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Resumen

En el ambito tecnoldgico empresarial actual, la gestion financiera se transforma con la
digitalizacion gracias a la automatizacién y la inteligencia artificial. Este proyecto introduce un
Sistema Integral de Gestion de Documentos Digitales para Banco Progreso Global,
optimizando eficiencia, seguridad y cumplimiento legal. Resuelve la dispersién documental,
carencia de procesos definidos y limitaciones en herramientas de archivo digital, impulsando
una gestion mas eficaz y actualizada.

La propuesta incluye centralizar documentos en una plataforma, establecer procesos
de administracion, actualizar la herramienta digital, redefinir responsabilidades para la
parametrizacién de documentos y migrar fisicos a digitales. Se emplea Lean Six Sigma para
optimizar procesos y diversas herramientas para analisis y planificacion.

Las soluciones propuestas comprenden la elaboracién de directrices, depuracién de
mallas documentales, actualizacion de herramientas, migracion automatica de documentos,
creacion de rutas de digitalizacion, establecimiento de reglas para la depuracion y desarrollo
de un visualizador para usuarios. Ademas, se llevara a cabo una reestructuracion del Archivo
Central para una gestion mas eficaz.

La implementacion de estas medidas no solo reducira riesgos legales y optimizara la
gestion documental, sino que también mejorara la experiencia tanto para clientes como para
colaboradores internos, reafirmando el compromiso del banco con la innovacién y la mejora
continua.

Abstract

In today's business technology environment, financial management is undergoing
transformation through digitization, thanks to automation and artificial intelligence. This project
introduces a Comprehensive Digital Document Management System for Banco Progreso
Global, optimizing efficiency, security, and legal compliance. It addresses document
dispersion, lack of defined processes, and limitations in digital archiving tools, promoting more
effective and up-to-date management.

The proposal includes centralizing documents on a platform, establishing management
processes, updating the digital tool, redefining responsibilities for document parameterization,
and migrating physical documents to digital ones. Lean Six Sigma is employed to optimize
processes, along with various tools for analysis and planning.

The proposed solutions include developing guidelines, refining document structures,
updating tools, automatically migrating documents, creating digitization pathways,
establishing rules for refinement, and developing a viewer for users. Additionally, a
restructuring of the Central Archive will be carried out for more effective management.

The implementation of these measures will not only reduce legal risks and optimize
document management but also enhance the experience for both clients and internal
collaborators, reaffirming the bank's commitment to innovation and continuous improvement.



w2

Palabras clave: Propuesta, Disefio, Sistema Integral, Gestiéon de Documentos, Digitales

1. Introduccién y definicion

1.1. Descripcion de la Organizacion

El 10 de diciembre de 1973, hace exactamente 50 afios, Banco Progreso Global inicio
sus operaciones bajo el liderazgo destacado del empresario D. Ignacio Fierro Vifia. Como
miembro destacado del Grupo IF, el banco se inscribe en una tradiciébn de mas de seis
décadas en América. Actualmente, se ha diversificado ampliamente el Grupo IF, contando
con mas de diez mil colaboradores distribuidos en veinte sectores econémicos,
consolidandose como uno de los conglomerados industriales y financieros de la region. El
Grupo IF estd compuesto por seis bancos que operan en diferentes paises, incluidos Perq,
Venezuela, Guatemala, Ecuador, Curazao y Estados Unidos.

Cuando exploramos la historia de Banco Progreso Global, resulta crucial resaltar un
hito significativo: en 1976, el banco implement6 el primer sistema computarizado, marcando
un cambio radical en la vision y la preparacion para el futuro. A lo largo del tiempo, la
institucién ha persistido en su compromiso de mejorar y automatizar sus procesos,
contribuyendo de manera positiva al desarrollo econémico nacional.

En el afio 2006, Banco Progreso Global logré alcanzar el primer puesto dentro del
sistema financiero nacional al obtener la calificacion global de riesgo AAA-, que representa el
mas alto estandar de calidad en servicios. Desde el afio 2009, el banco ha emprendido una
transformacion radical tanto en sus operaciones como en su direccion. Su crecimiento ha sido
constante, situandose en el primer quintil del Anélisis CAMEL (una evaluacion que considera
cinco parametros esenciales: Ingresos y Liquidez, Capital, Manejo Corporativo, Activos),
superando incluso al Citibank.

En el afio 2018, Banco Progreso Global fue honrado con el prestigioso titulo de Banco
del Ao por la influyente Revista The Banker. Este reconocimiento se reserva para las
entidades financieras que demuestran un sobresaliente desempefio dentro del Sistema
Financiero nacional, evaluando diversos indicadores como crecimiento de activos y pasivos,
cifras de gestion, capitalizacion, retorno sobre el patrimonio, eficiencia financiera y otros
aspectos relevantes. The Banker, con sede en Londres, forma parte del grupo editorial The
Financial Times, gozando de una reputacion destacada como autoridad en analisis bancario
y financiero a nivel global.

Banco Progreso Global ha fortalecido su enfoque en el trabajo en equipoy ha cultivado
el compromiso de sus empleados a través de un ambiente que se destaca por el
empoderamiento, la motivaciéon y la empatia. En su aproximacion integral, la compafiia
identifica y promueve las habilidades individuales de cada integrante del equipo para lograr
los objetivos organizacionales, impulsando de esta manera el crecimiento conjunto. Estas
practicas han sido reconocidas por el Instituto Great Place to Work, qgue nombré al banco
como el mejor lugar para trabajar en 2017, 2018, 2019 y 2023 en la categoria de "Empresas
con mas de 500 colaboradores”, gracias a sus excelentes resultados en clima laboral y cultura
organizacional.
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Banco Progreso Global ha sido un lider en el campo del comercio exterior,
desempefiando un papel clave en el impulso de la presencia internacional de Ecuador en el
comercio a nivel mundial. Se destaca por su enfoque meticuloso y transparente en la gestion
de los recursos de sus clientes, respaldado por indicadores financieros sobresalientes que
han contribuido a consolidar una reputacion solida. Esta reputacion esta respaldada por una
extensa base de clientes, que supera los 500,000.

A lo largo de sus 50 afios de trayectoria, Banco Progreso Global ha surgido como un
banco comprometido con el respaldo del sector productivo, actuando como un motor clave
para el desarrollo del pais. Destaca por su constante disposicion a innovar, sin temor a
abandonar la zona de confort, y por transformar la experiencia junto a sus clientes en algo
excepcional. Busca continuamente nuevas soluciones agiles que permitan alcanzar las metas

planteadas de manera mas rapiday efectiva. (Banco Internacional, 2022).

e Giro de Negocio

El Banco Progreso Global se destaca por su compromiso en ofrecer una amplia gama
de productos financieros en el ambito bancario nacional. Su excelencia en la gestion ha sido
reconocida repetidamente, por sexto afio consecutivo la Corporacion Ekos ha premiado a
esta entidad como la mas eficiente en el sistema bancario nacional. Ademas, conserva su
codiciada calificacion AAA, la mas alta que otorga Class International Rating a las
instituciones financieras. Estos reconocimientos se basan en la sélida posicion y el excelente
historial de la institucién financiera. (Banco Internacional, 2022).

Estructura General Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (CIIU), es un sistema
estandar utilizado para clasificar diferentes actividades econémicas a nivel mundial. En el
contexto de Ecuador ha calificado al Banco de la siguiente manera:

Seccion "J" (Actividades financieras y de sequros) Esta seccion de la ClIU abarca todas las
actividades relacionadas con servicios financieros y de seguros.

Grupo 64: Actividades financieras, excepto las de seguros y fondos de pensiones. Este
grupo especifico se refiere a las actividades financieras que no estan relacionadas con
seguros ni con fondos de pensiones. En otras palabras, se trata de actividades financieras
distintas de la gestién de seguros y la gestion de fondos de pensiones.

Estructura Detallada CIIU:

6412: Bancos comerciales y de ahorro (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2012).
Este codigo especifico se refiere a la clasificacion de las actividades relacionadas con los
bancos comerciales y de ahorro. Esto incluye las instituciones financieras que ofrecen
servicios de deposito y préstamo a clientes comerciales y particulares.

e Pilares Estratégicos

“Los pilares estratégicos son importantes porque proporcionan una base sdlida y
coherente para guiar las decisiones y acciones de una organizacion. Aqui se detalla el
Propésito, Vision, Mision, Principios y Valores Corporativos de Banco Progreso Global.
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Propdsito
Acompafan el crecimiento y el desarrollo sostenible del pais.

Clientes: Fomentar una relacién. Acompafan el crecimiento y el desarrollo
sostenible del pais.

Colaboradores: Impulsar el crecimiento a través de un liderazgo que reconozca
los logros y fomente el trabajo en equipo.

Sociedad: Contribuir con solvencia al desarrollo del pais de forma sostenible,
viviendo los valores institucionales.

Accionistas: Asegurar la rentabilidad y sostenibilidad del banco en el largo plazo,
velando por la reputacion.

Mision

Ser mas, respondiendo con solidez, eficiencia y calidad a las necesidades financieras
de nuestros clientes

Vision

Ser el mejor Banco del Ecuador por medio de:

Un crecimiento sélido y rentable

Talento Humano

Prudencia en la Gestion Integral de Riesgos

Calidad y Servicio

Eficientes y Productivos
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Principios

Mantener como factores de decisién, la satisfaccion del cliente y la consecucién de
resultados

Promover la eficiencia operativa y la disciplina en la gestion de gastos.
Gestionar el riesgo crediticio con base en: disciplina, prudenciay calidad.
Fomentar la innovacion tecnoldgica en la gestion financiera.

Ofrecer a nuestros clientes calidad y competitividad en cada producto.
Fomentar el trabajo en equipo, la iniciativa personal y el liderazgo.

Contar con el compromiso de nuestros colaboradores en la practica de los valores y
principios de la institucion.

Valores Corporativos
Ejemplaridad

Estan comprometidos con sus principios y valores. Lo demuestran en el
servicio a clientes, accionistas, colaboradores y a la sociedad en general

Decision
Identifican todas las alternativas para elegir la mejor, ain en los entornos mas
cambiantes. Buscan la mejora continua y aprenden del error con autocritica y
humildad.

Solidez
Trabajan con la responsabilidad de su trayectoria, para asegurar el desarrollo
futuro. Mantienen la vision comun de integrar el corto y largo plazo y asi crear
un legado.

Cercania

Comunican con claridad y escuchan con atencion a sus clientes y
colaboradores. Se adaptan al cambio segun las circunstancias y la diversidad.”
(Banco Internacional, 2022)

e Organigrama Funcional

El organigrama del Banco Progreso Global, presentado en la Figura 1, proporciona
una representacion visual de la estructura organizativa de la institucion. Este diagrama
muestra de manera clara las direcciones, las relaciones de autoridad que las vinculan y las

10
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diferentes jerarquias dentro de la organizacion. Actualmente, el Banco Progreso Global
cuenta con una plantilla de 1300 colaboradores. (Banco Internacional, 2022).

Figura 1.
Organigrama Banco Progreso Global

Ivonne Alicia Repetto

Rina Rivera

Francisco Naranjo

Jorge Mauricio Larrea George Lalama

Gustavo Arregui / Gerente

Mariella Letamendi

Norman Romero

| | . | | | |
ST e wE UREREL o

Sebastian Carlos Renato Javier Pablo Carlos Guillermo
Cardenas Maldonado Cumsille Abarca Peralta Burgos Moreano

Nota. Estructura organizativa de Banco Internacional. Tomado de Memoria Banco
Internacional 2022

o Ubicacioén

Banco Progreso Global tiene presencia en varias ciudades del pais, con su sede
principal ubicada en la Av. Patria y 9 de Octubre en la ciudad de Quito. La institucion ha
desarrollado una propuesta de valor y atencion multicanal, que permite a sus clientes
interactuar sin necesidad de visitar los centros de atencion fisicos, como se describe en la
figura 2.

Figura 2.
Presencia Institucional multicanal BPG
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Nota. Distribucién presencia Institucional de Banco Internacional. Tomado de Memoria
Banco Internacional 2022
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e Carterade Productos

o

Banco Progreso Global proporciona una extensa diversidad de productos financieros que incluyen activos y pasivos, junto con una
extensa gama de servicios financieros. Estas ofertas estan disefiadas para cubrir las necesidades de personas y empresas por igual. En la Tabla
1 se detallan los productos, mientras que en la tabla 2 se describen los servicios disponibles.

Tabla 1.

Cartera de Productos

PRODUCTOS
ACTIVOS

Personas Naturales

Personas Juridicas

Tipo de Producto

Explicacion

Tipo de Producto

Explicacion

Crédito Vivienda

Un crédito de vivienda es un tipo de préstamo otorgado con el
propésito especifico de financiar la adquisicion, construccion,
remodelacién o mejora de una propiedad residencial.

Crédito
Comercial/Productivo

Se refiere a una forma de financiamiento otorgado a empresas y negocios
para financiar sus actividades comerciales y productivas.

Crédito de Consumo

Un crédito de consumo es un tipo de préstamo otorgado para
cubrir gastos personales o familiares diversos, como la compra
de bienes de consumo duraderos, vehiculos, viajes, educacion,
salud, entre otros.

Microcrédito

es un tipo de préstamo otorgado a negocios y pequefias empresas con
objetivo principal de apoyar el desarrollo de actividades productivas y la
creacion de nuevos negocios.

Contingentes del
Exterior

Se refiere a una linea de crédito o un limite de préstamo que
una entidad financiera otorga a una empresa, entidad
gubernamental o persona en un pais diferente al de la entidad
financiera. Esencialmente, es una forma de crédito disponible
para ser utilizado fuera del pais.

Contingentes del Exterior

Se refiere a una linea de crédito o un limite de préstamo que una entidad
financiera otorga a una empresa, entidad gubernamental o persona en un pais
diferente al de la entidad financiera. Esencialmente, es una forma de crédito
disponible para ser utilizado fuera del pais.

Contingentes Locales

Se refiere a una linea de crédito o un limite de préstamo que
una entidad financiera otorga a un cliente dentro del mismo pais
donde se encuentra la entidad bancaria. Es decir, es un tipo de
crédito disponible para ser utilizado dentro de las fronteras
nacionales

Contingentes Locales

Se refiere a una linea de crédito o un limite de préstamo que una entidad
financiera otorga a un cliente dentro del mismo pais donde se encuentra la
entidad bancaria. Es decir, es un tipo de crédito disponible para ser utilizado
dentro de las fronteras nacionales

Tarjeta de Crédito

Es uninstrumento financiero que permite a una persona realizar
compras y pagos de bienes y servicios en establecimientos
afiliados, tanto fisicos como en linea.

Confiming

es un servicio financiero que se utiliza en el ambito empresarial y consiste en
una herramienta de gestion de pagos que facilita las relaciones comerciales
entre empresas y sus proveedores. En esencia, el confirming funciona como un
intermediario que gestiona los pagos a los proveedores en nombre de la
empresa cliente.

Tarjeta de Crédito
Corporativa

Es un instrumento financiero que permite a una empresa realizar compras y
pagos de bienes y servicios en establecimientos afiliados, tanto fisicos como
enlinea.

12
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Personas Naturales

o

D A O

Personas Juridicas

Tipo de Producto

Explicacion

Tipo de Producto

Explicacion

Cuenta de Ahorro

Una cuenta de ahorro es un tipo de cuenta bancaria disefiada
para que las personas depositen y acumulen fondos con el
objetivo de ahorrar dinero a largo plazo.

Cuenta Corriente

Una cuenta corriente permite a sus titulares realizar transacciones financieras
como depositos, retiros, transferencias y pagos utilizando cheques o tarjetas
de débito. A diferencia de las cuentas de ahorro, las cuentas corrientes estan
disefiadas principalmente para facilitar la administracion diaria de fondos y
transacciones financieras regulares.

Cuenta Corriente

Una cuenta corriente permite a sus titulares realizar
transacciones financieras como depdsitos, retiros,
transferencias y pagos utilizando cheques o tarjetas de débito.
A diferencia de las cuentas de ahorro, las cuentas corrientes
estan disefiadas principalmente para facilitar la administracion
diaria de fondos y transacciones financieras regulares.

Certificado de Depésito

regular.

Un certificado de depésito es un instrumento financiero en el cual el titular
deposita una cantidad de dinero por un periodo de tiempo especifico a cambio
de una tasa de interés fija mas alta que la ofrecida en una cuenta de ahorro

Certificado de
Deposito

Un certificado de dep6sito es un instrumento financiero en el
cual el titular deposita una cantidad de dinero por un periodo de
tiempo especifico a cambio de una tasa de interés fija méas alta
gue la ofrecida en una cuenta de ahorro regular.

Inversion Empresarial

Una cuenta de inversion empresarial es un tipo de cuenta bancaria o financiera
destinada especificamente para que las empresas realicen inversiones
financieras con el objetivo de obtener un retorno econémico.

Ahorro Programado

Es una cuenta mediante la cual una persona establece un plan
regular para depositar una cantidad especifica de dinero en
intervalos periédicos, como semanalmente, mensualmente o
trimestralmente. Este tipo de ahorro se caracteriza por la
constancia y la disciplina en la acumulacion de fondos a lo largo
del tiempo

Ahorro Rentable

Una cuenta de ahorros rentable es aquella que ofrece una tasa
de interés competitiva y favorable para los fondos depositados,
lo que significa que el dinero que se guarda en esa cuenta
genera un rendimiento significativo a lo largo del tiempo

Nota. Detalle de productos ofrecidos por Banco Internacional. Tomado de Memoria Banco

Internacional 2022
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Tabla 2.
Cartera de Servicios

w7/

SERVICIOS

Tipo de Servicio

Explicacion

Canales electrénicos Personas/ Empresas

Se refieren a las herramientas y plataformas digitales que la entidad financiera pone a disposicion de sus
clientes para realizar transacciones y operaciones bancarias de manera electrénica, sin la necesidad de
acudir fisicamente a una sucursal bancaria

Transporte de Valores

Es un servicio especializado en trasladar de forma segura y confidencial valores fisicos, como dinero en
efectivo, cheques, documentos financieros importantes, de un lugar a otro.

Custodia Financiera

Es un servicio que consiste en la proteccion y administracion de activos financieros en nombre de sus
clientes. La custodia financiera es especialmente relevante para inversores institucionales, fondos de
inversion, empresas, y personas que poseen una cartera diversificada de activos financieros, como
acciones, bonos, fondos de inversion, derivados, entre otros.

Seguros

es un servicio que mediante el pago de una prima el banco se compromete proteger al asegurado contra
riesgos financieros imprevistos y brindarle seguridad y tranquilidad en caso de sufrir pérdidas.

Afiliacion de Establecimientos/Adquirencia

es un servicio que permite a los comercios aceptar pagos con tarjetas de crédito y débito de forma segura 'y

eficiente.

Nota. Detalle de servicios ofrecidos por Banco Internacional. Tomado de Memoria Banco Internacional 2022
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e Carterade Clientes

o

Banco Progreso Global ha ajustado sus productos y servicios para atender las
necesidades de sus diferentes grupos de clientes, en areas como Banca Corporativa, Banca
Especializada, Banca Comercial, Tesoreria y Tarjeta de Crédito. Esto se logra a través de
una amplia gama de canales de atencion, que van desde sucursales fisicas y atencion
telefénica hasta plataformas digitales, garantizando asi una experiencia completa y accesible
para todos sus clientes.

Banco Progreso Global sobresale por su enfoque en el sector productivo y su atencion
especial a los segmentos de clientes corporativos. Ademas, es importante destacar su
liderazgo en servicios y actividades vinculadas al comercio exterior. (Banco Internacional,

2022).

En la tabla 3 se presenta la clasificacion de los clientes mas importantes del banco.

Tabla 3.

Principales Clientes Banco Progreso Global

COLOCACIONES CAPTACIONES
BANCAS SEGMENTOS . ) Monto y ) Monto
Cliente Linea . Cliente Linea .
(millones) (millones)
Clientes VIP ADELCA COPR 13.48 BANCO BOLIVARIANO TES 29.8
Comercial Clientes Negocios Medianos NESTLE CORP 133 BANCO DE MACHALA TES 29.78
Clientes Negocios Pequefios TECOPESCA CORP 12.25 PANAVIAL CORP 28.63
Clientes Jovenes AYASA CORP 11.54 LAFARGE CEMENTO CORP 21.74
Grupos Empresariales ELROSADO S.A CORP 9.51 BANCO PROAMERICA TES 19.23
Corporativa Empresas Grandes CORPACEL CORP 9.11 SKE&CONSULTOR CORP 19.01
Empresas Medianas INT FOOD SERVICE CORP 9.01 ALESSMART S.A. TES 13.84
Sector Publico NIRSA CORP 9 ISSFA INS 12.5
Especializada  |Sector Religioso CREDICOSAS.A CORP 8.37 CFN TES 12.28
Fiduciarias CIA.AZUCAR CORP 8.34 AYMESA S.A CORP 11.95
Tesoreria Inversionistas Individuales SIGMAPLAST CORP 8.05 FDO. ADM. DE INV[. TES 11.81
Fondos de Inversion MARESA CORP 7.01 MEGA SANTA MARIA CORP 11.01
Tarjeta de Crédito PRIMAX CORP 6.91 BANCO CITIBANK TES 10
Medios de Pago |Tarjeta de Crédito Corporativa NOVACERO CORP 6.48 | MUTUALISTA PICHINCHA TES 9.33
Adquirencia MARZAM CIA. LTDA. CORP 6.37 FIDEICOMISO OBR CORP 9.23

Otros Canales

Banca Online Personas

Banca Online Empresas

Portal Web

Gestores Remotos

Banca Mdvil

Call Center

Nota.

Internacional 2024

e Facturacion Anual

Detalle de los principales clientes Banco Internacional. Tomado de Marketing Banco

Banco Progreso Global colabora estrechamente con un selecto grupo de empresas
que proporcionan productos y servicios de marcas reconocidas dentro de la industria
financiera. Lainstitucion cuenta con 108 proveedores, con quienes gestiond facturaciones por
un total de $23.583.079 durante el afio 2023, segun se detalla en la figura 3 adjunta: (Banco
Internacional, 2022).
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Figura 3.

Facturacién Banco Progreso Global
PRESUPUESTO MONTO ADJUDICADO %AHORRO PRESUPUESTAL  %AHORRO DE GESTION

$31.506.766 $23.583.079 25.15% 28.16%

Proveedores Banco Internacional

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
SUMINISTROS

SERVICIOS DE OPERACION
EQUIPAMENTO TECNOLOGICO
EQUIPAMENTO
INFRAESTRUCTURA
CONSULTORIA

SERVICIOS VARIOS

APLICACIONES TECNOLOGICAS
1

0 5 10 15 20 25 30 35
® Cantidad: 108 Proveedores

Nota. Facturacion adjudicada de Banco. Tomado de Marketing Banco Internacional 2024

La tabla 4 muestra una descripcion detallada de los principales proveedores, basada
en el monto facturado al Banco por la utilizacién de sus productos y servicios.

Tabla 4.
Principales Proveedores y su facturacion Banco Progreso Global

% PORCENTAIJE DE

PROVEEDOR

FACTURACION

DATAPRO 315
TEVCOL CIA. LTDA. 125
BINARIA SISTEMAS C.LTDA. 8.1
DIEBOLD ECUADOR S.A. 75
CREDIMATIC S.A. 4.4
PORTALES 4.2
GONZGAV CIA.LTDA. 4.1
MEDIANET S.A. 34
URBANO EXPRESS S.A. 3.3
FESAECUADOR S.A 2.7
PACO S.A. 24
SICONTAC CENTER S.A 2.2
CAVES.S.A 2.1
AUTOMATION ANYWHERE - 1Q BOT 2

SENAPRO CIA.LTDA. 1.8
PROGUARD CIA LTDA. 17
ECUAIRE S.A. 1.7
FILE STORAGE 1.6
FINANSERVY 14
CORP.NACIONAL TELECOMUNICAC CNT E.P 14

Nota. Principales Proveedores y su porcentaje de facturacion adjudicada.
Tomado de Marketing Banco Internacional 2024
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e Tecnologia

A

El Banco Progreso Global busca conservar su posicion de liderazgo en eficiencia
mediante la implementacion de mejoras operativas, liderando la transicién hacia lo digital y
adoptando nuevas tecnologias en el mercado ecuatoriano.

Los sistemas cruciales para el funcionamiento del Banco Internacional se encuentran
detallados en la figura 4 adjunta:

Figura 4.

Principales Sistemas, Aplicativos y Plataformas Banco Progreso Global
TECNOLOGIA

CORE

GIBS

IBS Branch

IBS Firmas

APLICATIVOS

Portales
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Equifax

E-Learning DELFOS

DCNET

Seriva

AURO

Monitor Plus ACRM

Bridger Insight

Interservice

Swift

PLATAFORMAS

CRM

Aris

Onbase

Filemanager

Outlook

Teams

BIP

Bi Flex

Aprendamos Juntos

Plataforma Juntos

@PREN

Bl FI

Nota. Detalle de la Tecnologia utilizada en Banco Internacional. Tomado de Marketing
Banco Internacional 2024
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e Posicién en el Mercado

Banco Progreso Global ha consolidado una posicién de relevancia en el mercado financiero ecuatoriano, alcanzando el sexto lugar en
activos, pasivos y patrimonio. Ademas, figura en el sexto puesto en inversiones y en el quinto lugar en cartera bruta, evidenciando su enfoque
en la gestion de una cartera diversificada y estratégica. Asimismo, se destaca por ocupar el sexto lugar en depdésitos a la vista y el quinto lugar
en depésitos a plazo, lo que subraya la confianza de sus clientes y su eficacia en la gestion de recursos financieros.

En lo que respecta a su capital y reservas, Banco Progreso Global se posiciona en el séptimo lugar, esto evidencia su solidez financiera.
Por dltimo, en cuanto a los resultados, el banco se sitla en el cuarto lugar en el sistema financiero, lo que subraya su capacidad para generar
utilidades de forma constante. Estos logros reflejan el compromiso de Banco Internacional con la excelencia operativa, la transparencia y la
creacion de valor para sus partes interesadas. Conforme muestra la tabla 5 (Superintendencia de Bancos, 2024).

Tabla 5.

Ranking Comparativo Banco Progreso Global - Sistema Financiero

Ranking Comparativo Banco Progreso Global - Sistema Financiero

1 2 3 4 5 7 8 9 10 11 1

ACTIVOS B. Pichincha B.Guayaquil B.Produbanco B.Pacifico B. Bolivariano B.Diners B. Austro B.General Rumifiahui| ~ B.Machala B.Solidario B.Loja

PASIVOS B. Pichincha B.Guayaquil B.Produbanco B.Pacifico B. Bolivariano B.Diners B. Austro B.General Rumifiahui| ~ B.Machala B.Solidario B.Loja
PATRIMONIO B. Pichincha B.Pacifico B.Guayaquil B.Produbanco B.Diners B. Bolivariano B. Austro B.Solidario  |B. General Rumifiahui B. Citibank

INVERSIONES B. Pichincha B.Guayaquil B. Bolivariano B.Produbanco B.Pacifico B. Austro B.Diners B. Citibank B.Machala  |B. General Rumifiahui B.Loja

CARTERA BRUTA B. Pichincha B.Guayaquil B.Produbanco B.Pacifico B.Diners B. Austro B. General Rumifiahui|  B.Solidario B. Machala B. Loja
DEPOSITOSALAVISTA|  B. Pichincha B.Produbanco B.Guayaquil B.Pacifico B. Austro B. Citibank B.Machala |B. General Rumifiahui B. Loja B.ProCredit

DEPOSITOSAPLAZO | B, Pichincha B.Guayaquil B.Produbanco B.Pacifico B.Diners B. Austro B. General Rumifiahui|  B.Machala B.Solidario B. Loja
CAPITALYRESERVAS |  B.Pichincha B.Pacifico B.Guayaquil B.Produbanco B.Diners B. Bolivariano B. Austro BSolidario  |B.General Rumifiahui| B, Citibank B.Machala
RESULTADOS B.Pacifico B. Pichincha B.Guayaquil B.Produbanco B. Bolivariano B.Diners B.Citibank |B. General Rumifiahui B.Loja B. Austro B.Machala

Nota. Ranking comparativo Banco Internacional vs. Sistema Financiero. Tomado de Superintendencia de Bancos 2024
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e Certificaciones y Reconocimientos

El Banco Progreso Global ha recibido amplio reconocimiento por su excelencia en
areas clave como la sostenibilidad, la reputacion corporativa, la inclusion econémica y la
gestién ambiental. Sus numerosos premios reflejan su compromiso constante con practicas
financieras responsables, la mitigacion del cambio climatico y fomentar una cultura
empresarial que promueva la inclusion. Estos reconocimientos y certificaciones destacan su
liderazgo en multiples frentes y su impacto positivo en la sociedad, el medio ambiente y sus
colaboradores. Los principales reconocimientos y certificaciones se detallan en la figura 5
adjunta: (Banco Internacional, 2022).

Figura 5.
Certificaciones - Reconocimientos Banco Progreso Global

PRIMER LUGAR BANCO TRIPLE IMPACTO p— CARBONO NEUTRO A NIVEL NACIONAL
E Premio EKOS f&‘ Certificacidon SGS. Certificados como una
J_‘ Primer lugar en Exiencia y Compromiso con S8 Organizacidn Carbono Neutro a nivel
la Sostenibilidad. QUITO, MARZO 2023 nacional, septiembre 2022

HUELLA SOCIAL Reconocimiento al
LIDER EN REPUTACION CORPORATIVA compromiso por la inclusién econémica
2022/2023 oportunidades

PRIMER LUGAR: Estudio Realizado por ——

IP30S y publicado por la Revista Vistazo. = DISTINTIVO DE CUANTIFICACION DE
Categoria reputacion corporativa en HUELLA DE CARBONO. Reconocimiento del
Instiuciones Financieras Ministerio de Ambiente, Agua y Transicion
‘ﬁw Ecoldgica en el marco de Programa Ecuador
. PRIMER LUGAR: Estudio realizado por Carbono Cero, por su buena gestion
o IPSOS Ecuador y publicado por Revista ambiental y su compromiso por la
EKOS, octubre 2023 reduccién de su huella carbono

LIiDERES COMO MARCA EMPLEADORA EN
INSTITUCIONES FINANCIERAS

PRIMER LUGAR: Estudio realizado por
IPSOS Ecuador y publicado por Revista
EKOS, diciembre 2023

PRIMER LUGAR EN EL RANKING PXI. Praxis
Xperience Index destaca el iso del
GREAT PLACE TO WORK. Empresas con mas. perience Index destaca €l compromiso de

. Banco en brindar una experiencia
de 500 Colaboradores - Primer Lugar N . .
4& excepcional a sus clientes y su constante

enfoque en la mejora continua, Junio 2023

_ QUINTO LUGAR: Mejor lugar para trabajar
para mujeres en Ecuador, febrero 2023
SEXTO LUGAR: Mejor lugar para trabajar
Febrero 2023

Nota. Detalle de reconocimientos y certificaciones que ha obtenido Banco Internacional. Tomado de
Memoria Banco Internacional 2022

e Normativa Legal Vigente a Cumplir

Los bancos son vitales para la economia al facilitar la intermediacion y movilizacion
de fondos, pero estan fuertemente regulados debido a su influencia en la estabilidad
econOmica. Las normativas legales que deben cumplir abarcan desde la proteccion al
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consumidor hasta la prevencion de actividades ilicitas como el lavado de dinero. Es esencial
entender estas normativas para asegurar la operacion legal y ética de los bancos, abarcando
aspectos como la solvencia financiera, la transparencia, la proteccion de datos, la gestion de
riesgos, la prevencioén del fraude y la seguridad cibernética, entre otros. En la figura 6 adjunta,
se detallan las principales normativas legales vigentes para Banco Progreso Global y demés
bancos del sistema financiero y su impacto en la confianza de los clientes. (Superintendencia
de Bancos, 2024).

Figura 6.
Normativa Legal Vigente Banco Progreso Global

e Ley General de Bancos
— Cddigo Organico Monetario y Financiero.

Codificacion de las Normas de la SB

Ley Organica para defender los Derechos de los Clientes del Sistema
Financiero

SB-SG-2022-02379-C Resolucion No SB-2022-0386 Reformas Normativa
Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo

Normativa Legal

Ley de Prevencion, Deteccion y Erradicacion del Delito de Lavado de
Activos y Financiamiento de Delitos

Resoluciéon SB 2021 - 2126 Norma de control para la Gestion del Riesgo
Operativo

Nota. Principal normativa que rige al Sistema Financiero Ecuatoriano — Bancos. Tomado de
Superintendencia de Bancos 2024

e FODA

El analisis FODA es esencial para evaluar estratégicamente entidades como bancos.
Permite comprender los factores externos e internos que influyen en su desempefio y posicion
competitiva global. Este analisis detallado de fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas ayuda al banco a desarrollar estrategias efectivas para aprovechar sus puntos
fuertes, mitigar debilidades, capitalizar oportunidades y enfrentar amenazas en el mercado
financiero. En las tablas adjuntas se presenta un andlisis FODA del Banco Progreso Global,
resaltando aspectos clave que moldean su posicion y futuro en el sector financiero.
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Tabla 6.

Fortalezas y Debilidades Banco Progreso Global

o

FORTALEZAS Y DEBILIDADES

FACTORES INTERNOS DE LA EMPRESA
(Los podemos controlar y cambiar)

Fortalezas
Colaboradores altamente capacitados y
especializados en diferentes segmentos de
negocios.

Perspectiva
Talento
Humano

Debilidades

Deficiencias en la comunicacion interna y falta de
promocién de una cultura de empoderamiento
dentro de la organizacion

Perspectiva
Control de
Riesgos

Excelentes capacidades en supervisién y control
de riesgos, evidenciando altos niveles de
provision.

Limitaciones en el andlisis crediticio debido a la falta
de diferenciacién por segmento

Perspectiva
Marketing e
Imagen

Destacado como lider en el sector empresarial,
especialmente en el ambito crediticio y en
comercio exterior.

Limitaciones en la presencia en redes sociales con
areas identificadas para mejoras

Perspectiva
Ventas

Crecimiento continuo en captaciones,
colocaciones y contingentes financieros.

Un gran niimero de clientes personas vinculados por
un solo producto.

Perspectiva
Distribucién y
Canales

Modelo a atencion estandarizado.

La estrategia multicanal no esta alineada con las
necesidades del negocio.

Perspectiva
Eficiencia

Ratios de eficiencia por encima de los estandares
del mercado y la competencia.

Eficiencia altamente concentrada y enfocada en unos
pocos clientes de gran importancia

Nota. Detalle de las principales fortalezas y debilidades de Banco Internacional. Tomado de Memoria

Banco internacional 2022

Tabla 7.
Oportunidades y Amenazas Banco Progreso Global

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

FACTORES EXTERNOS A LA EMPRESA
(Los podemos controlar y cambiar)

Oportunidades
Optimizacion del rendimiento a través de
innovaciones tecnoldégicas que agilizan y simplifican
procesos.

Perspectiva
Talento
Humano

Amenazas

Transicion generacional y carencia de propuestas de
valor adecuadas para la generacién milenial.

La implementaciéon de avanzados modelos basados
en Big Data y analisis predictivo representa una
oportunidad Unica para fortalecer el control de
riesgos.

Perspectiva
Control de
Riesgos

Contexto econédmico nacional en recesién.

La combinacidn de tecnologias de geolocalizacién y
métodos de pago avanzados ofrece nuevas
oportunidades para mejorar la experiencia del
usuario y aumentar la eficiencia en varios sectores.

Perspectiva
Marketing e
Imagen

Competencia con una sélida posicidon y una importante
inversion en medios de comunicacidn y publicidad.

La personalizacidon de ofertas a través de canales
alternativos mejora la relevancia y el valor para los
clientes, lo que impulsa el compromiso y la
fidelizacién.

Perspectiva
Ventas

Organizaciones con una amplia cobertura geografica y
numerosos puntos de atencién.

Integrar soluciones tecnoldgicas para enriquecer la
experiencia del cliente en todas las interacciones
con el Banco, incluyendo asesores remotos y Banca
Digital

Perspectiva
Distribucion y
Canales

Excelente desarrollo en canales alternativos y amplia
disponibilidad de productos y servicios ofrecidos por la
competencia.

Adoptar un modelo centrado en la omnicanalidad
mejora la experiencia del cliente al integrar de
manera coherente todos los canales de interaccidn,
lo que aumenta la satisfaccién y la lealtad del
cliente.

Perspectiva
Eficiencia

Competencia con modelos de externalizacién
(outsourcing) implementados de manera efectiva.

Nota. Detalle de las principales oportunidades y amenazas de Banco Internacional.

Memoria Banco internacional 2022

Tomado de
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Tabla 8.
Plan Ofensivo Banco Progreso Global

r/

o

PLAN OFENSIVO

o1

02

03

05

06

Optimizacion del

La implementacién de
avanzados modelos

La combinacién de
tecnologias de

La personalizacion de
ofertas a través de
canales alternativos

Integrar soluciones
tecnoldgicas para

Adoptar un modelo
centrado en la
omnicanalidad mejora
la experiencia del

F/O rendimiento a través | basados en Big Datay | geolocalizacién y métodos . ) . - .
. . s - mejora la relevanciay| enriquecer la experiencia | cliente al integrar de
de innovaciones analisis predictivo de pago avanzados ofrece N L,
. ) el valor para los del cliente en todas las manera coherente TOTAL |Posicion
tecnoldgicas que representauna | nuevas oportunidades para . . N
" o . L . L clientes, lo que interacciones con el Banco, | todos los canales de
agilizan y simplifican | oportunidad Gnica | mejorar la experiencia del N . . .
. impulsa el incluyendo asesores interaccion, lo que
procesos. para fortalecer el usuario y aumentar la N -
i o ) compromiso y la remotos y Banca Digital aumenta la
control de riesgos. |eficiencia en varios sectores. L, . »
fidelizacion satisfaccion y la
lealtad del cliente
Colaboradores altamente
capacitados y especializados en
" pacttacos y esp 5 1 3 5 5 5 1875 2
diferentes segmentos de
negocios
Excelentes capacidades en
supervision y control de riesgos,
23 . : . 3 5 3 3 3 3 1215 3
evidenciando altos niveles de
provision.
Destacado como lider en el sector
empresarial, especialmente en el
= . p. y p . 3 1 1 3 5 5 225 5
4mbito crediticio y en comercio
exterior.
Crecimiento continuo en
F4 captaciones, colocaciones y 5 1 5) 5 5 5 3125 1
contingentes financieros.
54010011 [ Modelo a atencién estandarizado. 3 3 3 g 3 1 243 4
Ratios de eficiencia por encima de
3 los estdndares del mercado y la 1 1 1 B 3 3 27 6
competencia.
TOTAL 675 15 135 2025 3375 1125
Posicion 4 6 5 2 1 3

Nota. Andlisis plan ofensivo de Banco Internacional

. Tomado de Memoria Banco internacional 2022

La oportunidad de personalizar ofertas de productos y servicios en el sector bancario
es clave para adaptarse alas necesidades del cliente y al mercado actual. Esto puede mejorar
la experiencia del cliente, aumentar la retencion y lealtad, y potencialmente impulsar los
ingresos. Por otro lado, la fortaleza del banco en el crecimiento financiero continuo indica una
capacidad sélida para atraer depdsitos, otorgar préstamos y gestionar riesgos financieros. La
combinacion de estas dos areas sugiere que el banco esta bien posicionado para aprovechar
la personalizacion de servicios y seguir creciendo. Si ejecuta efectivamente estas estrategias,
podria mantener y fortalecer su posicion en el sector bancario a largo plazo.
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Tabla 9.
Plan de Supervivencia Banco Progreso Global

r/

o

PLAN SUPERVIVENCIA

AL A2 A3 A4 As A6
Transicion Competencia con una - Excelente desarrolloen| Competencia con
: . c e Organizaciones con N
D/A generacional y sélida posicién y una una amplia cobertura canales alternativos y modelos de
carencia de Contexto econémico | importante inversién P e amplia disponibilidad externalizaciéon L
. L a geograficay L . TOTAL Posicién
propuestas de valor | nacional en recesion. en medios de de productos y servicios (outsourcing)
B numerosos puntos de X .
adecuadas para la comunicacién y atencion ofrecidos por la implementados de
generacion milenial publicidad. ! competencia. manera efectiva.
Deficiencias en la
comunicacién internay
falta de promocién de una
D1 1 1 1 1 1 1 1 6
cultura de
empoderamiento dentro
de la organizacion
Limitaciones en el anlisis
crediticio debido a la falta
£2 " o 1 3 1 1 1 1 3 5
de diferenciacion por
segmento
Limitaciones en la
resencia en redes
03 P N < 1 1 5 3 5 1 75 4
sociales con areas
identificadas para mejoras
Un gran numero de
clientes personas
o ) a 1 3 5 5 5 5 1875 1
vinculados por un solo
producto.
La estrategia multicanal no
D5 estd alineada con las 1 3 5 3 5 3 675 2
necesidades del negocio.
Eficiencia altamente
concentrada y enfocada en
06 ve 1 3 3 3 5 1 135 3
unos pocos clientes de
gran importancia
TOTAL 1 81 375 135 625 15
Posicién 6 4 i 3 2 5

Nota. Andlisis plan supervivencia de Banco Internacional. Tomado de Memoria Banco internacional

2022

El banco enfrenta una situacion desafiante, ya que enfrenta una competencia fuerte
con una sélida presencia en medios de comunicacion y publicidad, lo que puede dificultar su
capacidad para destacarse en un mercado saturado. Ademas, la debilidad de tener un gran
namero de clientes vinculados por un solo producto aumenta su vulnerabilidad ante los
cambios en el mercado y las estrategias de la competencia.
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Tabla 10.
Plan de Reorientacién Banco Progreso Global

r/

o

PLAN REORIENTACION

D/0

o1

02

03

05

06

Optimizacion del
rendimiento a través
de innovaciones

La implementacién de
avanzados modelos
basados en Big Data y
analisis predictivo

La combinacién de
tecnologias de
geolocalizacion y
métodos de pago
avanzados ofrece

La personalizacién de
ofertas a través de
canales alternativos

mejora la relevancia y

Integrar soluciones
tecnoldgicas para
enriquecer la
experiencia del cliente

Adoptar un modelo
centrado en la
omnicanalidad mejora
la experiencia del
cliente al integrar de

- nuevas oportunidades el valor para los en todas las manera coherente TOTAL  |Posicién
tecnoldgicas que representa una . q . .
. o ) - para mejorar la clientes, lo que interacciones con el todos los canales de
agilizan y simplifican | oportunidad tnica L . . . s
experiencia del impulsa el Banco, incluyendo interaccion, lo que
procesos. para fortalecer el N .
. usuario y aumentarla| compromisoy la asesores remotos y aumenta la
control de riesgos. L . A L . s
eficiencia en varios fidelizacion Banca Digital satisfaccién y la
sectores. lealtad del cliente
Deficiencias en la
comunicacion interna y
falta de promocién de una
o1 P 1 1 1 3 3 3 27 5
cultura de
empoderamiento dentro
de la organizacion
Limitaciones en el anlisis
crediticio debido a la falta
£z " o 1 1 1 1 5] 1 5 6
de diferenciacion por
segmento
Limitaciones en la
resencia en redes
03 pres r 1 1 5 5 5 5 625 3
sociales con dreas
identificadas para mejoras
Un gran nimero de
clientes personas
04 ) = 3 1 5 5 5 5 1875 1
vinculados por un solo
producto.
La estrategia multicanal no
D5 estd alineada con las 3 1 3 5 5 5 1125 2
necesidades del negocio.
Eficiencia altamente
concentrada y enfocada en
D6 ) 1 1 1 5 5 3 75 4
unos pocos clientes de
gran importancia
TOTAL 9 1 75 1875 9375 1125
Posicién 5 6 4 2 1 3

Nota. Andlisis plan reorientacion de Banco Internacional. Tomado de Memoria Banco internacional

2022

Si bien el plan de reorientacion del banco ofrece oportunidades significativas para
mejorar la experiencia del cliente a través de soluciones tecnoldgicas, también enfrenta
desafios relacionados con la diversificacion de la base de clientes. Sin embargo, si se
implementa de manera efectiva, el banco podria posicionarse favorablemente en el mercado
financiero digital.
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r/

o

AL A2 A3 A4 As A6
Transicién Competencia con una - Excelente desarrolloen| Competencia con
N L L Organizaciones con N
F/A generacional y sélida posicién y una N canales alternativos y modelos de
. o ; . .. | una amplia cobertura N o "
carencia de Contexto econémico | importante inversion . amplia exterr d o
. L. . geogréficay A TOTAL Posicién
propuestas de valor | nacional en recesion. en medios de de productos y (outsourcing)
o numerosos puntos de - : :
adecuadas para la comunicacién y atencion servicios ofrecidos por | implementados de
generacién milenial publicidad. B la competencia. manera efectiva.
Colaboradores altamente
capacitados y
F1 especializados en 3 1 1 1 B) 1 9 5
diferentes segmentos de
negocios
Excelentes capacidades en
supervisién y control de
r2 supervision y 1 1 1 1 1 1 1 6
riesgos, evidenciando altos
niveles de provision.
Destacado como lider en
el sector empresarial,
F3 especialmente en el 1 3 5 5 5 5 1875 1
ambito crediticio y en
comercio exterior.
Crecimiento continuo en
Fa captaciones, colocaciones 1 3 5 5 5 3 1125 2
y contingentes financieros.
Model tencio
s odelo a atencion 1 1 3 1 3 3 27 4
estandarizado.
Ratios de eficiencia por
ima de | tand
6 encima de los estandares i 3 3 3 5 5 675 3
del mercadoy la
competencia.
TOTAL 3 27 225 75 1125 225
Posicion 6 5 3 4 1 2

Nota. Analisis plan defensivo de Banco Internacional. Tomado de Memoria Banco internacional 2022

La situacion del Banco se presenta con desafios significativos pero también con
ventajas importantes. Comencemos con la principal amenaza que enfrenta, que es el
excelente desarrollo en canales alternativos y la amplia disponibilidad de productos y servicios
ofrecidos por la competencia. Esto indica un entorno altamente competitivo en el que los
clientes tienen una variedad de opciones para satisfacer sus necesidades financieras. Los
canales alternativos, como servicios financieros en linea, representan una amenaza directa
para el modelo de negocio tradicional de los bancos, ya que ofrecen conveniencia y
accesibilidad a los clientes.

Para hacer frente a esta amenaza, el Banco debe enfocarse en la innovacion y la
mejora continua de sus propios canales de servicio, como la banca en linea y movil, para
ofrecer una experiencia al cliente igualmente conveniente y satisfactoria. Ademas, podria
considerar alianzas estratégicas con fintechs o incluso desarrollar sus propias soluciones
tecnoldgicas para competir de manera mas efectiva en este espacio.

Analizando la principal fortaleza del Banco, que es su destacado liderazgo en el sector
empresarial, especialmente en el &mbito crediticio y en comercio exterior, esto es una ventaja
considerable. La confianza y la reputacion que ha ganado en este sector son activos valiosos
que el banco puede aprovechar para mantener su posicidbn competitiva y buscar
oportunidades de crecimiento adicionales.

25



r/{

o

Para capitalizar esta fortaleza, el Banco debe centrarse en consolidar y expandir aun

Tabla 12.

Estrategias Banco Progreso Global

ESTRATEGIAS

Oportunidad mas importante

La personalizacién de ofertas a
través de canales alternativos
mejora la relevancia y el valor
para los clientes, lo que
impulsa el compromiso y la
fidelizacion

ESTRATEGIAS OFENSIVAS

Estrategia

Mejorar la experiencia del cliente en
todas sus formas de interaccidn,
presencia multicanal.

ESTRATEGIA!

Amenaza mas importante

Competencia con una sdélida
posicion y una importante
inversion en medios de
comunicacién y publicidad

S DE SUPERVIVENCIA

Estrategia

Invertir en una fuerte presencia en
medios de comunicacién y publicidad,
complementandola con un analisis
detallado de la necesidad,
segmentacién efectiva, propuesta de
valor clara, integracion de canales
adecuada, monitoreo constante y una

mentalidad de adaptacidon e innovacion.

Oportunidad mas importante

Integrar soluciones
tecnoldégicas para enriquecer la
experiencia del cliente en todas
las interacciones con el Banco,
incluyendo asesores remotos y

ESTRATEGIAS DE REORIENTACION

Estrategia

Desarrollar o adquirir soluciones
tecnoldégicas innovadoras que impulsen
la experiencia del cliente. Abarcar
desde aplicaciones moaviles intuitivas y
plataformas de banca en linea sdlidas,
hasta herramientas de asesoramiento
remoto y sistemas de inteligencia
artificial que garanticen respuestas
rapidas y precisas.

Banca Digital

Integrar estas soluciones en todos los
puntos de contacto con el cliente, desde
el sitio web hasta las sucursales fisicas

Amenaza mas importante
Excelente desarrollo en canales
alternativos y amplia
disponibilidad de productos y
servicios ofrecidos por la

ESTRATEGIAS DEFENSIVAS

Estrategia

Ofertar productos y servicios
diferenciados y desarrollados a medida,
realizar un branding efectivo, buscar
asociaciones que amplien la oferta de

competencia

los mismos

Nota. Detalle de estrategias de

oportunidades priorizadas. Tomado de Memoria Banco internacional

2022

finidas para gestionar amenazas y

mas su presencia en el mercado empresarial, ofreciendo productos y servicios adaptados a
las necesidades especificas de las empresas. Esto podria implicar desarrollar soluciones
financieras personalizadas, mejorar los servicios de asesoramiento y soporte y fortalecer las
relaciones con los clientes empresariales existentes, asi como buscar activamente nuevas
oportunidades de negocio. Conforme muestra en la tabla 12
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El Plan Estratégico 2025, concebido como un horizonte de mediano plazo, representa
el fruto del esfuerzo conjunto de Directores, Comité Ejecutivo y miembros clave del equipo
gerencial, en colaboracion con la consultora espafiola Accenture. Este proyecto refleja la
determinacion del Banco por mantener su liderazgo en eficiencia a través de mejoras
operativas, liderar la transformacion hacia lo digital y las nuevas tecnologias en el mercado
ecuatoriano, y aplicar un enfoque fundamentado en datos para la toma de decisiones.

Asi, se ha trazado el Plan Estratégico Horizonte 2025 con la ambiciosa meta de
convertirse en el principal Banco en Ecuador. Para alcanzar este objetivo, se enfocara en:

e Aumentar la base de clientes y el volumen de negocio.

e Mejorar la participacion de mercado.

¢ Mantener el liderazgo en solidez financiera, eficiencia y rentabilidad, diversificando la
cartera hacia nuevos segmentos de valor.

Este camino estara guiado por la digitalizacion, mejorando los estandares de atencion al
cliente, aumentando la satisfaccion de los empleados y fortaleciendo el compromiso con el
retorno social y medioambiental. (Banco Internacional, 2022).

Prioridades Estratégicas

e “Eficiencia y productividad.

e El mejor talento humano.

e Prudencia en la gestion integral de riesgo.

e Crecimiento sélido y sostenible.

e Mejora la experiencia del cliente en todas sus formas interacciones con Bl.

e Diversificacion del negocio para generar crecimiento rentable”. (Banco Internacional,
2022).

Objetivos Estratégicos

“Como resultado del Plan Estratégico, se definieron 9 objetivos, apalancados en 77
iniciativas que fueron producto de los talleres realizados y de la integracién de los planes de
Transformacién Digital, Sostenibilidad e iniciativas del Grupo IF”. (Banco Internacional, 2022).
Iniciativas Plan Estratégico 2025

A continuacion, se presenta la Hoja de Ruta de la Planificacion Estratégica, la cual
detalla las iniciativas que seran ejecutadas para cumplir con el plan 2025. Ver la figura 7
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Figura 7.

Hoja de Ruta de la Planificacion Estratégica

3 TRANSFOHMACION DIGITAL
Iniciativas estratégicas de trans-
formacion digital.

INIBIATIVAS v

BANCO INTERNACIONAL

Iniciativas /I Proyectos presentados
al comité de direccion en el 2022
para su aprobacion.

INICIATIVAS
5 TECH GROUP
Iniclativa tecnolégicas priorizadas

INICIATIVAS DE V
TALENTD HUMANO
Iniciativas derivadas del plan di-

rector a nivel Grupo IF.

INICIATIVAS DEL PLAN \
\ 13 DESOSTENIBILIDAD

Iniciativas resultantes de la defini-

cién de la estrategia en materia de
Ia sostenibilidad. J

Nota. Detalle de iniciativas estrategias definidas. Tomado de
Memoria Banco internacional 2022

1.2. Descripcion del Problema

e Mapa de Procesos General de la Organizacion

El mapa de procesos es una representacion visual que muestra de manera
estructurada y secuencial los diferentes procesos que se llevan a cabo en una organizacion.
Este mapa proporciona una vision general de como se interrelacionan estos procesos dentro
de la empresa. A continuacion, en la figura 9 se presenta el Mapa de Procesos de Banco
Progreso Global, el cual esta compuesto por Procesos Gobernantes, Negocio y Soporte.

Figura 8.
Mapa de Procesos Banco Progreso Global

Mapa de Procesos Banco Progreso Global

PG-Proveer direccion estratégica y gerenciar la
Institucion

PG-Gestionar el riesgo integral, las prevencion
del fraude, cumplimiento y auditoria

Procesos Gobernantes

PN-Procesar
. o PN-Comercializar PN-Entregar Operaciones PN-Administrar
:Noéjlsgtﬁur Y ;‘:b'."t.“" productos y Productos y de Servicio al
roductos y servicios servicios servicios productos y cliente
servicios

Procesos de Negocio

PS-Gestionar el - PS-Desarrollar y

soporte a PS-Administrar mantener de las PS-Administrar PS-Gestionar

= PS-Gestionar q Gestionar el Talento
recursos " activos y proveer . Procesos y Mejora
[l financieros Lk = gias = bienes y servicios seguridad Continua Gl

servicios Informacion

Procesos de Soporte

Nota. Detalle de los principales procesos de Banco Internacional. Tomado de Memoria
Banco Internacional 2022
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e Lineas de Produccién o Servicio

El Modelo Operativo de Banco Progreso Global se compone del Front Office, Back
Office y Business Process Outsourcing (BPO).

En la division del Front Office se encuentran diversas lineas de negocio, como la
Banca Comercial, Banca Corporativa, Banca Especializada, Tesoreria y Medios de Pago.
Estas areas se dedican a atender a los clientes ofreciendo productos y servicios bancarios
gue cubren sus necesidades. Ademas, se han implementado varios canales digitales, como
la Banca Online, el Portal Web, la Banca Movil, Gestores Remotos y el Canal de Atencion
Telefonica, para que los clientes puedan solicitar sus productos y servicios sin tener que
visitar una agencia fisica.

El Back Office recibe las solicitudes de procesamiento, consulta y soporte a través de
las diferentes plataformas con las que cuenta el banco, para luego procesarlas de manera
eficiente. Esta division cuenta con fabricas de procesamiento que atienden las solicitudes de
los clientes de forma inmediata. Ademas, se utiliza proveedores externos BPO para ejecutar
algunos procesos como outsourcing.

Este modelo operativo se apalanca en los procesos Gobernantes y de Apoyo para
establecer los lineamientos y garantizar el cumplimiento normativo. Proporciona procesos
eficientes y tecnologia avanzada que permiten un procesamiento agil y efectivo de las
solicitudes de los clientes. En la Figura 9 se muestra el Modelo Operativo de Banco Progreso
Global. (Banco Internacional, 2022).

Figura 9.
Modelo Operativo Banco Progreso Global

Modelo Operativo BPG
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Nota. Detalle de las principales lineas de produccion y servicios Banco Internacional. Tomado
Memoria Banco Internacional 2022
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e Procesos que requieren mejorar

Los avances tecnolégicos, como la automatizacion, la inteligencia artificial y la
robotizacién, han optimizado significativamente los procesos de negocio. Esto ha llevado a
una transicion de la documentacion de respaldo hacia un entorno digital, dejando atras los
archivos fisicos.

Esta evolucion ha generado la necesidad de revisar el proceso de soporte PS-
Gestionar el soporte a productos y servicios que actualmente contiene el proceso Administrar
Archivo. En este contexto, se propone la creacion de un nuevo proceso incluyendo la
administracion del archivo digital, el cual describira la manera éptima de clasificar, depurar,
garantizar la seguridad y facilitar la accesibilidad de los documentos digitales. Todo esto se
detalla en la figura 10.

Esta transicion hacia la gestién de archivos digitales garantiza una mayor eficiencia,
seguridad y accesibilidad en la administracién de la documentacion de respaldo de los
procesos de negocio. (Banco Internacional, 2022).

Figura 10.
Procesos de Soporte a Mejorar

Procesos de Soporte a Mejorar

PS-Gestionar el
soporte a
productos y
servicios

P

Nota. Detalle de los principales procesos de soporte a mejorar de Banco Internacional. Tomado de
informacidn Procesos Banco Internacional 2024

1.3. Justificacién del Problema

En el actual panorama empresarial, la evolucién tecnoldgica ha transformado la
gestion de procesos y documentos en las organizaciones de manera significativa. La
introduccién de tecnologias como, la automatizacion, la inteligencia artificial y la robotizacion
de procesos han modificado la forma en que se ejecutan las actividades diarias.

Especificamente, en areas como el onboarding de clientes y la gestion de contratos,
la entrega de documentos de respaldo y la obtencién de firmas digitales se han vuelto
fundamentales. Este cambio hacia la digitalizacion no solo mejora la eficiencia y la agilidad
de los procesos, sino que también presenta nuevos desafios y oportunidades.
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El paso de la documentacion fisica al archivo digital representa no solo un cambio de
paradigma en la concepcién de los archivos y la gestion documental, sino que también abre
la puerta a mejoras en seguridad, accesibilidad y escalabilidad.

En este contexto, es esencial abordar de manera estratégica y estructurada la
implementacion de mejoras en los procesos relacionados con la gestion de documentos, la
generacion de contratos digitales y la obtencion de firmas electronicas.

La justificacion para el proyecto de mejora no solo radica en la necesidad de mantener
la competitividad en un entorno digital en constante evolucion, sino también en el potencial
para optimizar recursos, reducir errores y mejorar la experiencia tanto para clientes como
para colaboradores internos.

Actualmente, Banco Progreso Global enfrenta problemas con la gestiéon de
documentos de clientes y su archivo digital. Los documentos de respaldo de los procesos
automatizados estan dispersos en varios aplicativos y plataformas, lo que genera diversas
dificultades y riesgos como la pérdida de documentos, la falta de integracion en el file virtual
del cliente y la dificultad para buscar y obtener documentos, lo que supone un alto riesgo legal
para la institucion.

Desde el punto de vista del proceso, este no esta definido ni cuenta con un
responsable asignado para su gestion. Ademas, no existen definiciones normativas ni de
procesos para administrar el archivo digital.

En relacién con la herramienta de archivo digital utilizada, presenta ciertas limitaciones
como una version desactualizada que no permite aprovechar todas las funcionalidades, falta
de parametrizacion adecuada de los documentos digitales y carencia de control sobre esta
parametrizacion, ya que actualmente es gestionada por el Area de Infraestructura, cuya
especialidad es tecnolégicay no de parametros.

Es imprescindible llevar a cabo estas acciones para mejorar la eficiencia, seguridad y
cumplimiento legal en la gestiéon del archivo digital, asi como para optimizar los procesos
relacionados con el mismo.

Ademas, este proyecto se convertira en el punto de inicio y referencia de lecciones
aprendidas para la incorporacion al archivo digital de la documentacion de respaldo de nuevos
procesos automatizados, e incluso para considerar la posibilidad de digitalizar la
documentacion fisica de procesos ejecutados manualmente, siempre dentro del marco
normativo correspondiente.

1.4. Alcance

En linea con los avances tecnoldgicos mas recientes, el banco requiere dar un paso
adelante al adaptar sus operaciones para optimizar la gestion de documentos.

La propuesta de mejora comprende la elaboracion de un Disefio del Proceso de
Archivo Digital, el cual tiene como objetivo almacenar todos los documentos generados en
los procesos automatizados del banco, tales como la Vinculacion de Clientes, la Apertura de
Productos del Pasivo y la Afiliacion a Banca Online Empresas, realizados mediante
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Onboarding, Gestion Remota y Banca Movil. Este proyecto se llevara a cabo en la oficina
matriz.

Se incluye un analisis minucioso de los métodos de migracion de la documentacion
desde las plataformas de los procesos automatizados hacia el repositorio digital establecido,
mediante el desarrollo de rutas para facilitar su almacenamiento y localizacion de manera
adecuada.

Ademas el estudio implica mejoras en la plataforma de archivo digital y establecer
directrices para su gestion, abarcando aspectos depuracion, recuperacion y busqueda de
documentos.

Se elaborara un plan para recopilar documentos fisicos y migrarlos gradualmente al
archivo digital, asignando responsables para cada etapa del proceso.

Implementar esta propuesta no solo mitigara los riesgos legales asociados a la
dispersion de documentos, sino que también optimizara la gestion documental del banco,
garantizando su integridad, accesibilidad y ubicabilidad en todo momento reafirmando asi el
compromiso del banco con la innovacion y la mejora continua.

1.5. Objetivos

e Objetivo General

Disefiar un Sistema Integral de Gestion de Documentos Digitales en Banco Progreso
Global con el propésito de mejorar la eficiencia, seguridad y cumplimiento legal, mientras se
optimizan los procesos asociados con la gestién del archivo digital y el cumplimiento de
regulaciones.

e Objetivos Especificos

1. Establecer un procedimiento eficiente para centralizar en la plataforma de archivo
digital designada, todos los documentos de respaldo generados en procesos
automatizados, garantizando su integridad y accesibilidad 6ptima.

2. Definir un proceso claro y directrices especificas para la administracion del archivo
digital, incluyendo la asignacion de responsabilidades para su gestion.

3. Gestionar la actualizacion de la versién de la herramienta de archivo digital utilizada,
asegurando su correcto funcionamiento y configuracion 6ptima para cubrir las
necesidades especificas de la institucién de manera integral.

4. Evaluary proponer la reestructuracion de la responsabilidad de la parametrizacion de
documentos a un area competente, con el objetivo de garantizar un control y una
administracion efectiva de las mallas documentales.

5. Elaborar un plan detallado para la recopilacion de documentos generados en los
diversos procesos del banco, actualmente almacenados fisicamente en el archivo
central o areas pertinentes, con el propésito de identificarlos y migrarlos gradualmente
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al archivo digital en un plazo definido. Asignar responsables especificos para cada
etapa del proceso, asegurando asi su realizacion y seguimiento.

El éxito del proyecto, conforme a su planificacion, estard determinado por el
cumplimiento de cada uno de sus objetivos y se medira a través de indicadores cuantificables
como la reduccion de tiempos de busqueda de documentos, el aumento en la precision de la
informacion, el grado de cumplimiento normativo y la eficacia en los procesos digitales.

2. Revision de literatura y trabajos relacionados

e Trabajos relacionados

El cambio del archivo fisico al digital es esencial para modernizar y optimizar procesos
en cualquier organizacion, incluyendo el Banco Progreso Global. Este proyecto implica una
mejora tecnoldgica y operativa significativa, similar a otros casos como la optimizacion
mediante Six Sigma y Simulacion Predictiva en el Archivo Regional de Lambayeque, la
implementacion de Lean Manufacturing y Six Sigma en Thomas MTI, y la digitalizacion de
ordenes de trabajo en una Comparia de Herramientas. Estos proyectos demuestran cémo la
digitalizacion mejora la eficiencia, la satisfaccién del cliente y reduce costos. El proyecto del
Banco Progreso Global destaca por su relevancia en la modernizacion de la gestién
documental y adaptacion a las demandas actuales. Ver tabla 13 de Proyectos Relacionados.
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Tabla 13.

Proyectos Relacionados

Metodologia

Titulo Problematica Abordada Utilizada erramientas Utilizadas Soluciones Propuestas Indicadores de Proceso Indicadores Financieros eferencia
Nueva disposicién de Material C_osto/trans_a90|0n
Archivistico Tiempo/actividad
Optimizaciéon de procesos Diagrama Causal . - Cantidad de Re-trabajo ROE Rendimiento sobre el
X o . Aplicar nuevas tecnologias de - L ) h
mediante Six Sigma Demora en la atencién a los 5 Por qué N X o Variabilidad en una actividad [Patrimonio
. - N h Informacién que permitan facilitar la| . -
validado por una solicitantes de material Diagrama Causa - Efecto . : s Tiempo total de respuesta ROA Rendimiento de los .
" L o g DMAIC . P ubicacién del X Lluén Lozano, (2008)
Simulacién Predictiva. |archivistico documental en el Simulacién: Crystal Ball material Ne° de errores Activos Totales
Caso Archivo Regional |Archivo Regional de Lambayeque Histograma U . s Capacidad del Proceso EVA Valor Econémico
. " o Digitalizar material Archivistico - .
Lambayque Diagrama de Dispersion, Solicitudes por Cliente Agregado
Documental . .
Entregas sin retraso, nimero
quejas de clientes
Diagramas de Pareto
Despliegue de voz del cliente I . . Porcentaje de unidades
A o . Distribucién de planta que mejora .
Arbol critico de la calidad - ! N documentales mal archivadas
la eficiencia en tiempo con
I L Poka Yoke . L
Disefio de Plan de Accion - . respecto a la distribucién actual. . .
o ” e . . Matriz costo/impacto A Porcentaje de médulos
para la Reduccion del |Desafios criticos en eficiencia N Optimizar el proceso de .
o . Eventos Kaizen . iz " validados
Desperdicio y la operativa, respuesta a la . . digitalizacion mediante la
S . Brainstorming s
Variabilidad en el demanda variable, falta de " centralizacion. .
. Lo S . . Plan de formacion LT L . . Porcentaje de errores de
Proceso de Custodiay |visibilidad sobre el rendimiento y Six Sigma . - La digitalizacién en sitio y cambio : N -
) N Estudio de repetibilidad y N . |validacion Ferla Rodriguez, (2019)
Almacenamiento en la |redundancias en procesos. Estos DMAIC L . ” del modelo operativo para reducir
N reproducibilidad “R&R Lo "
empresa Thomas MTI |problemas afectan la calidad del X ) o eliminar la custodia temporal y .
. . . . L. Estudios de capacidad R - Capacidad de la planta
utilizando las mtodologias |servicio, la satisfaccion del Histograma minimizar la variabilidad al
Lean Manufacturing y Six |cliente y los costos operativos 9 . recuperar documentos. . .
" Benchmarking ) Eficiencia
Sigma o Desarrollo de un médulo
Graficos de control n
N organizador de consultas para el
Técnicas de muestreo cliente principal
Analisis de correlacién principal.
Box plot
Gestion de 6rdenes de trabajo
manual y largo en una empresa,
lo que puede resultar en Digitalizacién de 6rdenes de trabajo
Implementacién de un |ineficiencias y errores. Los . con reduccién de papeleria y una . .
A 7 R Voice of Customer . - Tiempo de Ciclo
Sistema Lean de problemas principales incluyen la . mejora en la productividad de los s
L L - . ., Lean Flujo de Valor Produccién Total
Digitalizaciéon de Ordenes |duplicacion de esfuerzos, . . empleados. . A .
h i A Manufacturing |Value Stream Mapping . L Eficiencia Castillo, (2016)
de Trabajo en una dificultades en el seguimiento de N Almacenar informacion ) X
= . A . DMAIC Tarjetas kanban P Eficacia
Compaifiia de las 6rdenes, ineficiencia en la electrénicamente
. . Poka yoke i -
Herramientas entrega y recogida de Facilitar la accesibilidad a la
herramientas, y el registro y Informacioén
archivo manual que puede llevar
a desorganizacion.
Implementacién de una plataforma
digital de gestion documental
Implementacion de la EDT- Estructura de Desglose de
Plataforma Digital de Trabajo.
Gestion Documental Deficiencia del Sistema de - a . Documento arquitectural de la red
" Tecnoldgicas: Implementacién .
- Cero Papel, para Gestién Documental por falta de - P vigente.
L o Metodologia de |Plataformas Digitales .. - . .
optimizar el Proceso de |un software de gestion ) Documento de gestion de Eficiencia Portillo, (2021).
PR N h Proyectos PMBOK |Acta de Constitucién del N
Tramite Documentario |[documental y detrimentos Proyecto servidores.
en el Hospital Santa técnicos Y Contrato con el proveedor (Pedido
Rosa, en la ciudad de de Servicio).
Lima en el afio 2021 Plan de capacitacién uso del
Software de imagenes médicas
Acta de cierre de proyecto.

Nota: Detalle de proyectos relacionados tomado: LIuén Lozano, (2028); Ferla Rodriguez (2019); Castillo (2016); Portillo (2021)
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e Enfoque en procesos

La estructura organizativa tradicional, arraigada en las técnicas del siglo XIX de Taylor,
se fundamentaba en la definicién y evaluacion jerarquica de los puestos de trabajo. Sin
embargo, esta rigidez ha probado ser insuficiente para abordar de manera agil las demandas
del cliente, lo cual perjudica la competitividad empresarial al ralentizar la operacion y
aumentar los costos.

En contraposicion, la gestidén por procesos emerge como una alternativa moderna y
eficaz a esta organizacion funcional tradicional. Este enfoque integral implica la
administracion holistica de los procesos, desde el reconocimiento de las necesidades del
cliente hasta asegurar su satisfaccion. Al enfocarse en la mejora y el redisefio continuo del
flujo de trabajo, se logra una mayor eficiencia y adaptabilidad a las exigencias del mercado.

Trabajar por procesos implica organizar el trabajo segun las actividades necesarias
para alcanzar un resultado especifico, mientras que trabajar por departamentos implica
organizar el trabajo segun funciones o areas especificas de la organizacion.

Reconocer la importancia de las relaciones entre proveedores y clientes resulta
fundamental, ya que estas involucran a personas en los procesos y tienen una influencia
directa en la calidad de los productos finales. Para gestionar eficazmente los procesos, es
imperativo designar un responsable que garantice su eficacia y eficiencia. Esto implica
mantener relaciones interdepartamentales solidas, establecer requisitos apropiados,
documentar los procesos y comunicar informacién relevante a todas las partes interesadas.
Ademas, es crucial implementar un sistema de control y medicién que permita evaluar
constantemente los resultados, identificar areas de mejora y aplicar acciones alineadas con
la estrategia organizativa.

La gestion por procesos surge del movimiento de calidad, que inicialmente se centraba
en la inspeccion del producto final para aumentar la productividad. En el siglo XX, figuras
como Walter Shewart, Edwards Deming y Joseph Juran, entre otros, desarrollaron el
concepto de proceso y su mejora continua. En los afios 80, Masaki Imai introdujo el "kaizen"
para la mejora continua a pequefia escala, mientras que el benchmarking, propuesto por
Robert Camp y promovido por Sun Tzu, permitid a las organizaciones aprender de otras
experiencias y mejorar sus procesos. En resumen, la gestidon por procesos se presenta como
esencial para adaptarse a un entorno empresarial cambiante y satisfacer las necesidades del
cliente de manera efectiva, enraizada en los principios de calidad y mejora continua.

El enfoque en procesos se dedica a entender, analizar y mejorar los procesos
organizativos para lograr eficiencia y eficacia en el logro de metas. Esto incluye identificar y
documentar pasos necesarios, detectar areas de mejora y optimizar los procesos para
incrementar la productividad y calidad. Es crucial tanto para la gestion de calidad como para
la gestion empresarial en general. (Vasquez, 2020).

La Norma ISO 9001 subraya la importancia de adoptar una perspectiva centrada en
los procesos para gestionar eficazmente la calidad en una organizacion. Esto implica
entender, documentar, medir y mejorar continuamente los procesos que contribuyen a la
satisfaccion del cliente y al logro de los objetivos organizacionales.
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Algunos puntos clave establecidos por la Norma ISO 9001 sobre perspectiva centrada en
los procesos incluyen:

Identificacién de procesos: La organizacion debe identificar los procesos necesarios
para su sistema de gestion de calidad, abarcando tanto los principales como los de
apoyo.

Interrelacion entre procesos: Se debe comprender cédmo interactian los diferentes
procesos entre si y como afectan a la capacidad de la organizacion para cumplir con
los requisitos del cliente y mejorar de forma continua.

Enfoque basado en procesos: La norma promueve un enfoque sistematico y
estructurado para la gestion de los procesos, implicando su entendimiento, control y
mejora continua.

Documentacién de procesos: La organizacion debe documentar sus procesos,
incluyendo sus interacciones y secuencias, para garantizar la consistencia y claridad
en su ejecucion.

Medicién y andlisis de procesos: La norma exige que la organizacion establezca
indicadores de desempefio para evaluar la efectividad de los procesos y tome
decisiones fundamentadas en datos para fomentar su mejora continua. (ISO
9001:2015, 2015).

e Conceptos clave en la gestion por procesos

Proceso: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto” (ISO 9001:2015, 2015).

Stakeholders/Partes Interesadas: Los stakeholders son individuos, grupos o
entidades con intereses en una organizacion o proyecto. Estos intereses pueden
ser financieros, sociales, ambientales, politicos, entre otros. Incluyen empleados,
clientes, proveedores, accionistas, comunidades locales, gobiernos, ONG y mas.

Cliente Externo: Un cliente externo es aquel individuo, organizacién o entidad
gue, aunque no sea parte directa de una empresa, interactia con ella como
usuario, comprador o receptor de sus productos o servicios.

Cliente Interno: Los clientes internos son empleados que dentro de una empresa
utilizan los servicios, productos o informacién proporcionados por otros
departamentos o colegas en lugar de venderlos a clientes externos. Su trabajo
consiste en satisfacer las necesidades de otros miembros de la organizacion.

Proveedores: Personas 0 empresas que proveen bienes 0 servicios a otras
organizaciones. Son vitales para la cadena de suministro empresarial al
proporcionar materiales para la produccion o servicios para el funcionamiento de
la empresa. Pueden incluir fabricantes, mayoristas, distribuidores o individuos que
ofrecen servicios especializados.
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Accionistas: Los accionistas desempefian un papel fundamental como
proveedores de recursos para el desarrollo de la organizacion. Mas que meros
inversores, son una parte integral de la estructura de la organizacion, participando
en decisiones estratégicas y contribuyendo a su crecimiento y éxito a largo plazo.

Sociedad: Son aquellos individuos o grupos externos a la organizacién que
pueden verse impactados tanto de manera positiva como negativa por las
operaciones de la misma. Es fundamental considerar el impacto social de las
decisiones empresariales para mantener relaciones saludables y sostenibles con
estos grupos.

Materiales y Materia Prima: La materia prima constituye el material fundamental
en su estado natural empleado en la fabricacion de bienes o la prestacion de
servicios. Por lo general, se encuentra en su estado original y sirve como base
para productos mas elaborados. Por otro lado, los materiales pueden ser tanto
materias primas como productos procesados utilizados en el proceso de
produccion. A diferencia de la materia prima, los materiales pueden haber sido
sometidos a procesos previos antes de su empleo en la fabricacion.

Medio Ambiente: Es el entorno donde ocurre el proceso, incluyendo una variedad
de aspectos que van desde la infraestructura hasta la calidad de la ventilacién,
iluminacién y control del ruido

Requisitos: Engloba las especificaciones técnicas del producto, las politicas y
normas de gestion, asi como los pedidos y exigencias especificas de los clientes.
(1SO 9001:2015, 2015).

SIPOC Y Caracterizaciéon de Proceso

SIPOC: Es una herramienta metodologica que ofrece una vision completa del
flujo de un proceso, incluyendo sus elementos clave: entradas, actividades,
salidas y partes interesadas. Establece los limites del proceso y muestra como se
relacionan estos elementos entre si. Las salidas del proceso también destacan
cOmo se conectan con otros procesos.

e Entradas: Son los datos, informacién o recursos necesarios para iniciar
y llevar a cabo las actividades del proceso. Pueden provenir de fuentes
internas o externas y se utilizan como punto de partida, pudiendo ser
transformadas durante el proceso. La ejecucion sistemética del proceso
se justifica por la presencia del input. (Maldonado, 2011).

e Actividades: Son las acciones especificas que se realizan para
transformar las entradas en resultados deseados. (ISO 9001:2015,
2015). Los factores, medios y recursos requeridos para el proceso
deben cumplir requisitos especificos para garantizar una ejecucion
exitosa. Algunos son entradas secundarias, provenientes de otros
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procesos, necesarias pero que no inician el proceso por si solas.
(Maldonado, 2011)

Salidas: Son los resultados, productos o servicios generados como
resultado de las actividades llevadas a cabo en el proceso, los cuales
aportan valor a los usuarios y pueden servir como insumos para otros
procesos (ISO 9001:2015, 2015). La salida es un producto que cumple
con los estandares de calidad y se destina a un usuario o cliente, ya
sea interno o externo. Este producto final puede servir como input para
el proceso del cliente. (Maldonado, 2011)

Involucrados en el proceso: Se refieren a individuos, grupos u
organizaciones que tienen algun interés, influencia o participacion en el
proceso y sus resultados. La norma ISO 9001 requiere que las
organizaciones identifiguen y comprendan las necesidades vy
expectativas de los involucrados pertinentes para su sistema de gestion
de calidad. (ISO 9001:2015, 2015).

El diagrama SIPOC ofrece ventajas notables para las empresas, como la claridad en
la comprensién del proceso, la identificacién de elementos criticos y oportunidades de mejora,
asi como una comunicacion efectiva entre equipos y stakeholders. Sin embargo, presenta
desventajas, como la simplificacion excesiva que puede conducir a una comprension
superficial, la falta de detalle sobre las actividades del proceso y la falta de enfoque en la
calidad de los resultados. (Pérez, 2010).

Caracterizacion de Proceso: Busca obtener un entendimiento exhaustivo y

detallado de los procesos Se basa en el SIPOC y examina diversos elementos

clave:

Recursos: Engloban todos los componentes indispensables para la
ejecucion del producto o servicio, tales como el entorno, el equipo
humano, los recursos financieros, la maquinaria o equipos, y la (TIC)

Controles: Se refiere a la manera en que se administra el proceso, ya
sea através de politicas, procedimientos, recetas o requisitos técnicos.

Enfoque de mejora continua: Se emplea el ciclo PHVA (Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar) para promover una mejora continua en el
rendimiento de los procesos.

Requisitos normativos o legales: Estos son los mandatos que la
organizacién debe cumplir, derivados de normativas obligatorias, leyes,
reglamentos, compromisos voluntarios, adopcion de estandares
internacionales, entre otros.
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Indicadores: Son instrumentos de medicion que posibilitan la
evaluacion del desempefio de los procesos y la identificacion de areas
de mejora. (Pefia & Rivera, 2016)

e Componentes de los Procesos

La organizacion se visualiza como una entidad de negocios compuesta por 5 niveles
jerarquicos. Conforme a figura 11 en el nivel 1 de gestién, se encuentra la Alta Direccién y la
Gerencia. El nivel 2, de resultados, esta a cargo de las jefaturas y coordinaciones. El nivel 3,
de desempefio, es administrado por los mandos medios y supervisores. Los niveles 4y 5 son
responsabilidad de los asistentes y operarios, respectivamente. (Harrington, 1993)

Figura 11.
Unidad de Negocio o Unidad de Gestién

Nivel 1. Nivel de Gestién ‘
(Alta direccion - Gerencias)

Nivel 2. Nivel de Gestion °
(Jefauras - Coordinaciones)
Nivel 3. Nivel de Desempeiio
(Mandos Medios - Supervisores)
Nivel 4 °
(Asistentes)

Nivel 5
(Operarios)

Nota. Detalle de los niveles de negocio o gestién y sus ejecutores Tomado de
Mejoramiento de los procesos de la empresa, Harrington 1993

Siguiendo la perspectiva de James Harrington, conforme a la figura 12 los procesos
se clasifican en 5 niveles. El nivel 1 corresponde al Macroproceso, que representa una vision
global y abarca varios procesos. Los Procesos, en el nivel 2, pueden subdividirse en
elementos méas especificos, como los Subprocesos, ubicados en el nivel 3. Harrington
identifica los niveles 1, 2y 3 como procesos reconocibles. El nivel 4 engloba las Actividades,
que constituyen conjuntos de tareas, mientras que el nivel 5 se compone de tareas
individuales, que combinadas forman las actividades. (Harrington, 1993).
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Figura 12.

Niveles de Procesos

1. Macroproceso

2. Procesos

3. Subprocesos

4. Actividades

5. Tareas

Nota. Detalle de los niveles de procesos. Tomado de Mejoramiento de los
proceso de la empresa Harrington 1993

Los diferentes niveles de procesos interactian como un todo, relacionandose e
interrelaciondndose entre si, transformando sus salidas en entradas. En términos de enfoque
organizacional, se distinguen dos pilares estratégicos: mision, vision y valores. (Harrington,
1993)

La organizacion opera bajo dos enfoques complementarios: el operacional, centrado
en los procesos, y el estratégico, enfocado en las estrategias para alcanzar objetivos. Ambos
enfoques son interdependientes; la implementacion de estrategias requiere procesos
eficientes y bien estructurados para aumentar la productividad, calidad y competitividad.
(Harrington, 1993)

En el enfoque estratégico, los niveles 1y 2 (Alta Direccion, Gerencias, Jefaturas y
Coordinaciones) toman decisiones basadas en objetivos y mapas estratégicos. En el nivel 3,
los mandos medios y supervisores se guian por planes operativos derivados de la estrategia
y los pilares estratégicos. (Harrington, 1993)

Por otro lado, en el enfoque operacional, los niveles 1 y 2 toman decisiones a partir
del mapa y caracterizacién de procesos, mientras que el nivel 3 utiliza flujogramas y
procedimientos. Los niveles 4y 5 se ocupan de los instructivos de trabajo. (Harrington, 1993)

La diferencia entre ambos enfoques radica en los tipos de mapas que utilizan: el
estratégico se enfoca en el mapa estratégico, mientras que el operacional se centra en el
mapa de procesos. (Harrington, 1993)

e Mapade Procesos

El mapa de procesos organizacionales es una herramienta indispensable en el disefio
centrado en los procesos de una organizacion. Consiste en una representacion gréafica que
permite visualizar y comprender los macroprocesos que operan dentro de una institucion,
Este mapa no solo muestra la secuencia de actividades que conforman cada proceso, sino
gue también revela las interacciones y relaciones entre ellos. Ademas, facilita la deteccién de
areas a mejorar y toma de decisiones estratégicas. Conforme muestra la figura 13
(Harrington, 1993).
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Figura 13.
Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS GOBERNANTES

A. Gestion de
Recursos
Humanos

m
PROCESOS PRODUCTIVOS
NECESIDADES SATISFACCION

J. Gestion K. Gestion
de

CLIENTE
CLIENTE

G. Gestion 1. Gestion
de de

Financiera Transporte | [Mantenimiento|

Compras T

PROCESOS DE APOYO

Nota. Detalle Mapa de Procesosy sus diferentes tipos de Procesos. Tomado de Gestion
por Procesos, De Velasco 2009

Existen tres tipos de procesos:

e Gobernantes: Estos procesos regulan y dirigen una organizacion,
asegurando su eficiencia, efectividad y cumplimiento de normativas.
Incluyen la toma de decisiones, gestion de riesgos, cumplimiento
normativo, transparencia, rendicién de cuentas y direccion estratégica.
Son los mecanismos clave para el gobierno y la gestién de una entidad.

e Productivos: Los procesos productivos son secuencias de actividades
gue transforman materias primas en productos o servicios. Estas
actividades varian segun la industria e incluyen disefio, fabricacion,
ensamblaje, empaquetado y distribucion. Su objetivo es satisfacer las
demandas del mercado de manera eficiente y rentable. Optimizar estos
procesos es fundamental para mejorar la calidad, reducir costos y
aumentar la competitividad.

e Apoyo: Los procesos de apoyo, también conocidos como procesos de
soporte o procesos auxiliares, son aquellas actividades que no estan
relacionadas con la produccion del producto o servicio final, pero que
son esenciales para el funcionamiento eficiente de la empresa.
Proporcionan el respaldo para que los procesos productivos se realicen
de manera efectiva. (Harrington, 1993)

e Inventario de Procesos

Un inventario de procesos es una herramienta crucial para comprender y optimizar el
funcionamiento de una organizacion. Consiste en una detallada y ordenada lista que abarca
los distintos tipos de procesos: los gobernantes, los productivos y los de apoyo, asi como los
macroprocesos, procesos, subprocesos e inductores. Es fundamental reconocer que la salida
de un proceso se convierte en la entrada de otro, lo que subraya la interconexion y la
interdependencia entre los distintos componentes de la operacion.
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Para elaborar un inventario de procesos efectivo, es esencial seguir una serie de
pasos: ldentificar los tipos de procesos, desglosar los macroprocesos, identificar los
inductores. (Alvarez & Manuel, 2012).

e Mapeo de Procesos

El mapeo de procesos es crucial en la gestion empresarial, permitiendo una
representacion visual del flujo de trabajo y la interaccion entre los diferentes procesos. Esta
visualizacion no solo facilita la comprensién de los procesos, sino que también brinda una
base sdlida para mejorar su eficacia y eficiencia.

Al mapear los procesos, las organizaciones pueden disfrutar de una serie de
beneficios significativos como: mayor comprension del proceso, motivacion de los
colaboradores, aumento en la productividad, facilidad de uso, cumplimiento con normativas.

Para llevar a cabo el mapeo de procesos, se pueden realizar los siguientes puntos:

e |dentificacién del inventario de procesos: Se identifican todos los procesos relevantes
dentro de la organizacién, determinando su tipo, nivel y las salidas que generan.

e Establecimiento de macroprocesos: Se agrupan los procesos en categorias como
gobernantes, productivos y de apoyo, facilitando su gestién y comprension global.

e |dentificacién de salidas: Se determinan las salidas especificas de cada proceso,
comprendiendo qué resultados se generan y a qué procesos se dirigen.

e Interconexion de procesos: Se establecen las conexiones entre los diferentes
procesos, considerando que la salida de un proceso puede ser la entrada, control o
recurso de otro proceso. Esto garantiza una integracion fluida y eficiente de todas las
actividades empresariales. (Evans, 2015)

. Matrices de Interaccion de los Procesos

Una vez que se ha realizado el mapeo de los procesos, el siguiente paso crucial es
registrar esta interaccion de procesos a través de matrices especificas. Estas matrices
proporcionan una representacion detallada de como interactian los diferentes elementos
dentro del entramado de procesos de una organizacién. Entre las matrices mas importantes
se encuentran las de interaccién de macroprocesos, de entradas, salidas, controles y
recursos.

Al registrar estas interacciones mediante matrices, las organizaciones pueden obtener
una comprension méas profunda de sus procesos y establecer una base sélida para la mejora
continuay la optimizacion del rendimiento empresarial. Ademas, estas matrices proporcionan
una herramienta invaluable para la comunicacién y la colaboracién entre equipos Yy
departamentos dentro de la organizacion. (Evans, 2015).
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¢ Modelado de Procesos

El modelado de procesos es una técnica para comprender, analizar y mejorar los
procesos organizacionales. Consiste en representar visualmente cOmo opera un proceso,
desde el inicio hasta la conclusion, incluyendo actividades, flujos de informacién, recursos y
decisiones.

BPMN, acrénimo de Business Process Model and Notation, es un estandar gréafico
fundamental para disefiar secuencias de actividades en los procesos empresariales. Utiliza
diagramas de flujo para representar de manera completa y comprensible el proceso en
cuestion. Esta notacion tiene aplicaciones digitales que permiten rastrear la comunicacion y
visualizar el intercambio de informacion entre los participantes de las actividades, utilizando
herramientas como Bizagi. Es vital comprender que BPMN es una notacién, no una
metodologia; proporciona un lenguaje comdn para representar visualmente los procesos,
pero no determina como deben ser concebidos o ejecutados.

Los simbolos utilizados en BPMN son: evento, actividad, desvios o gateways, objetos
de conexion, piscinas o lanes. (Cevallos, 2023)

Las ventajas de disefiar o documentar procesos utilizando BPMN son;

e Controlar eficientemente los procesos.

¢ Identificar y resolver cuellos de botella.

e Establecer objetivos claros de rendimiento.

e Fomentar la interconexiébn entre departamentos dentro de la
organizacion.

e Mejorar la calidad de las decisiones tomadas.

e Simulacion de Procesos

Es una técnica para modelar sistemas complejos en diversos campos como la
ingenieria, informatica, gestion de operaciones y biologia. Implica crear un modelo
computacional que representa las interacciones y dindmicas del sistema, utilizando datos
reales y reglas definidas por el usuario. Luego, se simula el comportamiento del sistema a lo
largo del tiempo con software especializado.

FlexSim es una plataforma de simulacion que posibilita a los usuarios crear modelos
virtuales de sistemas complejos para analizar su rendimiento y tomar decisiones informadas.
Utilizada en diversas industrias, se basa en la generacion de modelos tridimensionales
detallados que representan procesos, recursos Yy flujos de trabajo relevantes.

Su capacidad para simular el comportamiento dinamico de los sistemas en tiempo real
permite a los usuarios observar interacciones y efectos de cambios sin riesgos. Ademas,
ofrece herramientas avanzadas de andlisis y visualizacion, como informes detallados y
graficos, para mejorar la comprension del rendimiento del sistema y la identificacion de
posibles mejoras. En resumen, FlexSim es una poderosa herramienta para el analisis y
optimizacién de sistemas complejos, impulsando decisiones més informadas y mejoras en
eficiencia y rendimiento. (Taha, 2004)
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e Value Stream

El mapa del flujo de valor es una representacion grafica que muestra los pasos de un
proceso y como fluye la informacion en él. Su propésito es simplificar la comprension del
proceso y detectar actividades que no agregan valor, lo que permite establecer planes de
mejora. Proporciona una vision completa del proceso de negocio, desde la solicitud hasta la
entrega, abarcando todas las actividades necesarias para satisfacer al cliente.

Este mapa establece la conexion entre el flujo de material o trabajo y el flujo de
informacion, ofreciendo un lenguaje visual comdn para entender sistemas complejos.
También ayuda a identificar las operaciones que realmente afiaden valor a un servicio o
producto. (Socconini, 2019)

Existen dos tipos principales de VSM:

e Mapa de Valor Actual: Este documento actia como una guia para identificar
actividades que no generan valor (desperdicios) dentro del proceso, asi como para
detectar areas de oportunidad para la mejora.

e Mapa de Valor Futuro: Propone la solucién 6ptima tanto a corto como mediano plazo
para la operacion, sugiriendo mejoras que se deben integrar al sistema productivo.

e Analisis de Modo y Efectos de Falla
El (AMEF) es un enfoque formal, analitico y preventivo empleado para:

e Reconocer y evaluar fallos potenciales de productos y procesos, asi
como los efectos que podrian tener.

¢ Identificar acciones para reducir la probabilidad de que ocurran dichos
fallos potenciales.

e Documentar el proceso y conservar el conocimiento fundamental
(know-how), convirtiendose asi en el mayor deposito de informacion de
una empresa.

Existen dos tipos principales de AMEF:

Andlisis de Modo y Efecto de Falla de Disefio: Se emplea este tipo de analisis para
evaluar productos, herramientas de alto volumen o maquinaria estandar. Se centra en
evaluar subsistemas y componentes del producto, independientemente de los
controles de proceso, para abordar debilidades en el disefio.Analisis de Modo y Efecto
de Falla de Proceso: Se parte del supuesto de que el producto, conforme al disefio,
cumplira su funcion prevista. Este tipo de AMEF examina minuciosamente cada
proceso y sus elementos asociados, resultando Util para el analisis de procesos y
transacciones. (Socconini, 2019)

Los métodos de control pueden ser medidas preventivas para evitar la ocurrencia y
medidas de identificacion de la causa o el modo de fallo resultante.
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Las estrategias de control pueden adoptar la forma de medidas preventivas para
minimizar la ocurrencia de problemas, asi como medidas de deteccion para identificar las
causas o los modos de fallo resultantes.

En la evaluacion se mide:

e La severidad con respecto al efecto.

e La ocurrencia: probabilidad de que ocurra la causa de fallo en relacién
a los métodos de control preventivos.

e La deteccion: es la probabilidad de no identificar la causa o el modo de
fallo en comparacion con los métodos de control de deteccion.

El RPN (Numero de Prioridad de Riesgos) se obtiene multiplicando la severidad, la
ocurrenciay la capacidad de deteccién. La aplicacion de acciones puede reducir la ocurrencia
del riesgo, mientras que la severidad puede ser alterada mediante un cambio en el disefio.

La opcidn mas aconsejable para reducir la ocurrencia o la capacidad de deteccion es
la implementacion de sistemas Poka Yoke, la aplicacion de Six Sigma y el establecimiento de
procesos estandarizados. (Socconini, 2019)

e Diagrama Causa - Efecto (Ishikawa)

Esta técnica, desarrollada por Kaoru Ishikawa, es fundamental para identificar las
multiples causas detras de un problema en un proceso o resultado no deseado. Conocida
como diagrama de espina de pescado, esta representacion visual sitda el problema en la
cabeza del pescado, mientras que las espinas abordan diversas categorias de causas
potenciales, como personas, procesos, materiales, maquinas, entorno y métodos.

Esta herramienta grafica se deriva de una sesion de lluvia de ideas organizada, donde
se enumeran todas las causas relacionadas con un efecto especifico. Esta metodologia
facilita la identificacion de problemas y areas potenciales de mejora.

Para llevar a cabo el andlisis Ishikawa:

e  Definir claramente el problema.

e Establecer categorias relevantes.

e Realizar una sesioén de lluvia de ideas para cada categoria.

e Verificar las ideas en el contexto real.

e |dentificar las causas raiz resaltdndolas en rojo. ( Socconini, 2019)

e Los 5porque’s

Se utiliza para encontrar la causa raiz de un problema. Consiste en hacerse la
pregunta "¢Por qué?" cinco veces, o0 hasta que se identifique la causa subyacente del
problema. (Socconini, 2019)
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e Diagramade Arbol

Permite visualizar claramente la interaccion entre las causas y los efectos de un
problema, fusionando la técnica de los "5 por qué" con las propuestas generadas sobre el
problema, sus causas y sus efectos. Proporciona una representacion clara de la interaccion
entre las causas y los efectos de un problema, integrando la metodologia de "5 por qué" con

las ideas generadas sobre el problema, sus causas y sus efectos.

El diagrama que obtenemos nos ayuda a ver de forma clara como se relacionan las
distintas partes de un sistema o proceso. Todo empieza con la identificacion del problema o
el objetivo que queremos alcanzar. A partir de ahi, se dividen en ramas que representan los
problemas mas pequefios o los factores que influyen en el objetivo principal. Esta manera de
visualizar la informacién es muy util para entender las diferentes opciones y lo que puede
pasar como resultado de una decision. (Socconini, 2019)

° Pareto

Pareto es una representacion gréfica de datos de conteo o categorizados dispuestos
en orden descendente segun su frecuencia, complementada con una linea que muestra la
frecuencia acumulada. Este tipo de grafico es fundamental en la fase de definicion y analisis,
permitiendo focalizar los recursos del proyecto en los productos, problemas departamentales,
defectos o causas que generan el mayor impacto.

Pareto también conocido como la regla 80/20, trasciende diversos campos, desde la
economia hasta la gestion empresarial, la sociologia y la productividad personal. Este
principio postula que en muchas situaciones, aproximadamente el 80% de los resultados se
originan a partir del 20% de las causas. En otras palabras, una minoria de factores es
responsable de la mayoria de los resultados. Aunque las proporciones pueden variar, la
esencia del concepto es que existe una marcada discrepancia entre el esfuerzo invertido y
los resultados obtenidos. Se utiliza ampliamente para priorizar esfuerzos y asignar recursos
de manera mas eficiente. (Socconini, 2019)

. Control Estadistico de Procesos

El Control Estadistico de Procesos (CEP) emerge como un pilar indispensable para
asegurar la excelencia en la calidad y la eficiencia de la produccion. Esta metodologia se
erige sobre la base so6lida de la recopilaciény el analisis de datos, propiciando la consistencia
en los procesos de fabricacién y la concrecion de las expectativas de calidad. Al empoderar
a las organizaciones con herramientas estadisticas, el CEP se convierte en un aliado
estratégico para potenciar su competitividad, al reducir la variabilidad y elevar la satisfaccion
del cliente.

La esencia del CEP se arraiga en el corazén de la administracion de calidad y la
busqueda constante de la mejora en diversos ambitos industriales y productivos. Al brindar la
capacidad de monitorear y controlar la variabilidad en los procesos productivos, el CEP se
erige como un faro guia para mantener los estandares de calidad dentro de parametros
predefinidos. Esta disciplina se sustenta en la recoleccion y andlisis de datos, alimentando
decisiones informadas que impulsan la optimizacién y el perfeccionamiento de los procesos.
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El CEP no solo se presenta como una metodologia poderosa, sino como un
catalizador de la calidad y la consistencia en la produccion de bienes y servicios. Al emplear
herramientas estadisticas para monitorear y controlar la variabilidad del proceso, las
organizaciones pueden desplegar acciones proactivas que conduzcan a una mejora continua
en su desempefio, satisfaciendo asi las necesidades y expectativas de sus clientes.
(Gutiérrez & De la Vara, 2009). Para profundizar en la comprension del CEP, es crucial
abordar algunos conceptos clave que lo definen, como: Variabilidad del proceso, limites de
control, gréficos de control, acciones correctivas y preventivas, mejora continua

e Capacidad de Proceso

El célculo de la capacidad de proceso es una medida utilizada en la gestion de la
calidad para evaluar la capacidad de un proceso para producir resultados dentro de los limites
especificados. Se utiliza comunmente en entornos de fabricacion, pero también puede
aplicarse a procesos en otros sectores, como servicios y administracion.

Para calcular la capacidad de proceso, generalmente se emplean dos indicadores
clave: la capacidad del proceso a corto plazo y la capacidad del proceso a largo plazo. La
capacidad del proceso a corto plazo se refiere a la variabilidad del proceso cuando se mide
utilizando muestras tomadas en un periodo corto de tiempo, mientras que la capacidad del
proceso a largo plazo considera la variabilidad a lo largo de un periodo mas extenso y puede
incluir fluctuaciones debidas a cambios en las condiciones del proceso.

Una forma comudn de calcular la capacidad del proceso es utilizando el indice de
capacidad del proceso (Cpk). (Gutiérrez & De la Vara, 2009)

e Mejora de Procesos

En 1950, durante su participacion en la reconstruccion de posguerra en Japon, W.
Edwards Deming enfatizd6 la importancia de avanzar de manera constante. En una
presentacion ante un grupo de lideres industriales japoneses, quienes en conjunto
representaban cerca del 80% del capital nacional, Deming esboz6 el diagrama ilustrado en la
figura 14 este diagrama no solo detalla las conexiones entre los recursos, los procesos y los
resultados, sino que también destaca los roles de los consumidores y los proveedores, la
interaccion entre los procesos organizacionales, la investigacion del consumidor y la
relevancia de la mejora continua en todos los aspectos del sistema de produccion son
elementos fundamentales para garantizar la eficacia y la competitividad de una empresa.
(Evans, 2020)
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Figura 14.
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Nota. Deming’s View of a Production System tomado de Out of the Crisis, Deming 1982

La mejora continua abarca tanto los cambios graduales y pequefios como los avances
significativos y rapidos. Este principio es crucial en la calidad total y representa una estrategia
empresarial fundamental en entornos competitivos por varias razones:

e La fidelidad del cliente se basa en el valor entregado.

e Este valor se genera a través de los procesos de negocio.

¢ Para mantenerse exitosas en mercados competitivos, las empresas necesitan
continuamente elevar el valor que proporcionan.

e Un negocio debe revisar continuamente sus procesos para generar valor.

La alta gerencia tiene que incorporar un pensamiento proactivo hacia la mejora,
considerandola como una gran oportunidad para progresar en lugar de simplemente
reaccionar ante problemas o competencia.

Existen varias oportunidades para mejorar, especialmente en la reduccion de defectos
de fabricacion o errores en el servicio.

La optimizacion del tiempo de ciclo es fundamental para mejorar. Estas mejoras tienen
dos propositos principales. En primer lugar, aceleran los procesos de trabajo para ofrecer una
mejor respuesta al cliente. En segundo lugar, solo se pueden lograr al simplificar y racionalizar
los procesos, eliminando actividades que no agregan valor. Este enfoque impulsa a
disminuir la posibilidad de errores y reducir costos. Gracias a estas mejoras en el tiempo de
ciclo del proceso provocan mejoras simultaneas en la calidad y productividad de la
organizacioén. Si nos centramos Unicamente en subprocesos individuales no se pueden lograr
reducciones significativas en el tiempo de ciclo; es necesario analizar los procesos que se
interrelacionan en toda la organizacion. (Evans, 2020)

A continuacion en la tabla 14 detalla las herramientas de mejora:
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Tabla 14.

Detalle de Herramientas de Mejora

Detalle

Eventos Kaizen

r/{

o

Control Visual

Poka Yoke

Significado

Kaizen, proviene de una
expresion japonesa que quiere
decir "mejora", pas6 a ser
llamada "continua" cuando sus
principios se empezaron a
adoptar en el mundo
empresarial occidental. En la
cultura japonesa, se
comprende de manera
arraigada que la mejora implica
cambios constantes, por el
contrario las organizaciones
Occidentales suelen detallar lo
que se requiere. Por
consiguiente, en la actualidad,
relacionamos el término Kaizen
con la nocion de "mejora
continua". (Socconini, 2019)

El método de las 5 S,
concebido por Hiroyuki Hirano,
se destaca como un punto de
partida crucial para cualquier
esfuerzo de mejora. De hecho,
se sostiene que el éxito de una
accion de mejora comienza con
las 5S. Este sistema recibe su
nombre porque cada una de las
palabras originales en japonés
que componen la metodologia
comienza con la letra "S":

“Seiri: Clasificacion

e Seiton: Orden

e Seiso: Limpieza

e Seiketsu: Estandarizacion
e Shitsuke: Sostenibilidad”
(Socconini,2019)

Antiguamente, las tribus dejaban
marcas en las paredes como legado
para sus comunidades y los ejércitos
se distinguen por sus uniformes y
estandartes, donde registraban
métodos de caza, estrategias de
guerra, y costumbres, entre otros
aspectos. En la cultura japonesa
ancestral, el término "Andon" era
conocido como una ‘“lampara",
conformada por tiras de papel
dispuestas alrededor de una base
que albergaba una vela encendida y
una tapa abierta. El “Andon” actuaba
como una sefal visual que
comunicaba un mensaje especifico.
(Socconini, 2019)

En 1960, el ingeniero
japonés  Shigeo  Shingo
desarroll6 este enfoque para
garantizar la calidad. Aunque
inicialmente creia en la
necesidad de usar métodos
estadisticos para mejorarla,
se dio cuenta de que, incluso
con inspecciones rigurosas,
nunca se lograria el objetivo
de cero defectos.

La herramienta Poka Yoke
son mecanismos elaborados
para evitar errores o fallos de
las personas en los procesos
que resulten en defectos,
permitiendo a los operadores
enfocarse en sus
responsabilidades
principales.

Se opta por la realizaciéon de
eventos de mejora kaizen en
las siguientes situaciones:

e Se enfrenta un problema
relacionado con la calidad.

Las5 S se aplican en contextos
en los que se pretende reducir
los  tiempos de ciclo,
optimizando el tiempo para la
produccién y minimizando los
tiempos de cambio de

Andon se emplea cuando es
necesario emitir una sefial para tomar
acciones o] decisiones en
departamentos  como: oficinas,
equipo, plantas, almacenes.

e En situaciones donde se

Cuando se aplica poka yoke:

detectan fallos
significativos al realizar el
analisis de modo y efecto
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¢En qué
situaciones
aplica?

Se busca optimizar la
disposicion de los
departamentos.

Es fundamental disminuir el
tiempo necesario para
preparar las
maquinas/equipos.

Se necesita mejorar el
orden y la limpieza.

Se requiere acortar los
plazos de entrega a los
clientes externos e internos
Se pretende reducir la
variabilidad en una
caracteristica de calidad.

Se tiene el objetivo de
disminuir los costos
operativos.

Se busca incrementar la
eficiencia en el uso de los
equipos. (Socconini,2019)

herramientas. Ademas,
resultan beneficiosas al
implementar nuevos sistemas
en la gestién, ya que estos
sistemas dependen de Ila
disciplina y compromiso de las
personas involucradas.

Seiri  (Seleccion):  Implica
eliminar todos los elementos no
necesarios del entorno laboral.

Seitan (Orden): Consiste en
organizar los elementos
esenciales para la labor
asignandoles un lugar
especifico.

Seisa (Limpieza): implica
eliminar la suciedad y prevenir
la generacion de desorden.

Seiketsu (Estandarizacién):
Se trata de garantizar que las
practicas, y actividades
ejecutadas se lleven a cabo de
manera coherente y constante.

Shinmke (Seguimiento): Se
refiere a convertir las practicas
de las 5 S en habitos
arraigados, asegurando que
los procedimientos se sigan de

e E| color

Alarmas: En situaciones criticas,
emiten sefiales de advertencia y
ajustan su sonido.

2. Luces y torretas: Se emplean
para representar el estado de
equipos, celdas o areas mediante el
uso de sefiales de colores en torretas
0 banderas.

3. Kanban: Es un sistema visual de
gestion que se utiliza para controlar y
optimizar el flujo de trabajo en un
proceso de produccion o desarrollo.

4. Tableros de informacién: son
herramientas visuales que se utilizan
para mostrar datos relevantes de
manera clara y accesible.

5. Listas de verificacion:
Herramientas que contienen
elementos a revisar durante un
proceso especifico, asegurando la
ejecucion sistematica y completa de
las tareas requeridas.

Seflales en la planta:

verde: indica los
productos que cumplen con los
estandares,

e El amarillo: marca los pasillos

de falla que podrian
provocar accidentes o
incumplimientos en
aspectos criticos para el
cliente.

Cuando los sistemas de
control de procesos no

logran identificar los
defectos de manera
efectiva.

En procesos que
frecuentemente
producen defectos o

presentan riesgos, lo que
podria causar accidentes
o dafios al personal de la

empresa.
Cuando el cliente solicita
expresamente la

necesidad de integrar el
poka yoke en la
fabricacion de sus
productos

En situaciones donde la
presencia de fallas,
errores 0 accidentes
demanda la adopcién de
medidas a prueba de
errores. (Socconini,
2019).
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acuerdo con lo establecido.
(Socconini,2019)

e El azul: identifica la materia prima

y los productos en proceso.

e El rojo: indica los productos que

no estan fuera de los estandares
(Socconini,2019

¢Que
beneficios se
puede
alcanzar?

A continuacion se detalla los
beneficios que se pueden
alcanzar con los eventos
Kaizen:

e Rapidas mejoras en el
rendimiento de procesos de
produccién especificos o
células de fabricacion.

e Significativa disminucién de
los tiempos en el cambio de
productos.

e |Incremento de la capacidad
de produccion.

e Mejora de la calidad desde
el primer intento.

e Mejor funcionamiento de
los equipos.

e Creacion de un entorno
laboral mas seguro vy
ergondémico.
(Socconini,2019)

implementacion de un

programa de las 5 S busca
lograr los siguientes beneficios:

Mejorar la eficiencia en la
gestion de nuestros
recursos, especialmente en
lo que respecta al tiempo.

Identificar clara y
evidentemente anomalias y
problemas.

Fomentar un ambiente
laboral mas agradable y
seguro.

Mejorar la capacidad para
producir  productos de
mayor calidad.

Conservar un  entorno
agradable para nuestros
clientes. (Socconini,2019)

El uso de elementos de sefializacion
Andon tiene como beneficios:

e  Disminuir los costos.

e Mejorar la calidad.

e Incrementar la seguridad.

e  Optimizar tiempos de
respuesta.

e  Optimizar la comunicacion.

e Identificar y comprender
rapidamente los problemas.
(Socconini,2019)

Aqui se enumeran algunos
de los beneficios de adoptar
poka yoke:

e Brinda a los operadores
una comprensibn mas
profunda de las
operaciones.

e Minimiza o elimina la
posibilidad de errores.

e Garantiza la calidad en
cada estacion de trabajo.

e Los dispositivos de poka
Yoke son econémicos y
simples.

e Elimina actividades que
requieren de memoria y

supervision.
e Previene accidentes
derivados de

distracciones humanas.

e Estimula la creatividad
del trabajador al liberar su
mente. (Socconini, 2019).
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¢Qué tiempo
durala
implementaci
on?

La duracion de un evento
Kaizen generalmente varia
entre uno y cinco dias,
dependiendo del impacto y la
complejidad involucrados. Es
esencial comprender que este
periodo no se elige al azar;
implica que cada equipo debe
establecer una agenda clara
antes de iniciar el evento. Por
consiguiente, resulta crucial
establecer con anterioridad si
el evento se llevard a cabo
durante uno, dos o cinco dias,
de manera que todos los
participantes del equipo
puedan coordinar sus horarios
y enfocarse por completo en la
actividad sin interrupciones.
(Socconini, 2019)

El proceso inicial de
implementacion, suele tomar
entre uno y seis meses. Es
fundamental tener en cuenta
que las actividades de
estandarizacion y seguimiento
tiene un inicio pero no tiene un
final claramente definido es
constante. (Socconini, 2019)

Esto dependera del tipo de sefial y el
nivel de complejidad. Por lo general,
se necesitan entre una y cuatro
semanas para implementarlo en cada
seccion. (Socconini, 2019).

Normalmente, la
implementacion de  un
dispositivo Poka Yoke suele
extenderse por un periodo de
cuatro a ocho dias.
(Socconini, 2019).

Nota: Detalla de Herramientas de Mejora (Scconini, 2019)
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3. Método
3.1. Gestion por Procesos

La gestion de procesos es un enfoque integral que busca mejorar la forma en que una
organizacién lleva a cabo sus operaciones, garantizando la eficiencia, la calidad y la
alineacion con los objetivos estratégicos de la organizacion.

En la practica, es crucial identificar los procesos de la organizacion como uno de los
aspectos clave. Por esta razén, se ha empleado el Mapa de Procesos para representar de
forma organizada los distintos procesos y sus interacciones. Este enfoque brinda una vision
integral de la operacion de la organizacion y simplifica la deteccién de oportunidades para
mejorar. Se muestra en la figura 15 el Mapa de Procesos del Banco.

Figura 15.
Mapa de Procesos Banco Progreso Global

Mapa de Procesos Banco Progreso Global

PG-Proveer direccion estratégica y gerenciar la
Institucion

PG-Gestionar el riesgo integral, las prevencién

del frauce, cumplimiento y auditoria

Procesos Gobernantes

PN-Procesar
. L PN-Comercializar PN-Entregar Operaciones PN-Administrar
I;N;cl?lss;ﬁnr Y ::b'.m.m’ productos y Productos y de Servicio al
rocuctos y servicios servicios servicios productos y cliente

servicios

Procesos de Negocio

PS-Gestionar el [ p— PS-Desarroliar y
soporte o mantener de las

recursos s
Tecnologias de

PS-Administrar : PS-Gestionar
activos y proveer PS-GQS_“DM’ Procesos y Mejora
bienes y servicios TEUITEIRE Continua

productos y
servicios Informacién

financieros

Procesos de Soporte

Nota: Detalle de los principales procesos de Banco Progreso Global. Tomado de Memoria Banco
Internacional 2022

e Procesos Objeto de Andlisis

Usando el inventario de procesos como guia, se establecieron los procesos que
necesitan ser revisados y mejorados, de acuerdo al alcance definido en el proyecto. En la
tabla 15 se sefialan los procesos que seran objeto de analisis.

Tabla 15.
Procesos Objeto de Analisis
4||l= BANCO PROGRESO GLOBAL INVENTARIO DE PROCESOS BPG
CLASIFICACION MACROPROCESO PROCESO SUBPROCESO Res:jooc”:;b'e
SO - 1.3.01 Gestionar Recepcién/Envio de Gerente del Back
SO - 1.0 Gestion de o documentos a Archivo _ Office
SOPORTE  |Soporte a Productos SO-13 Aqm|n|strar SO -1.3.02 Atender Reguenmlentos de Gerente fJeI Back
y Servicios Archivo Documentacion de Archivo Office
SO - 1.3.03 Administrar documentacion de Gerente del Back
Archivo Office

Nota: Detalle procesos objeto de andlisis. Tomado Inventario Banco Internacional
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e Caracterizacion de procesos de la situacién actual

La caracterizacion de un proceso es fundamental para su comprension, mejora y
optimizacién continua, lo que a su vez contribuye a la eficiencia, calidad y rentabilidad de una

organizacion.

Mediante un minucioso analisis del proceso con usuarios expertos y sus superiores,
se logré elaborar las caracterizaciones de los tres subprocesos bajo estudio. Estas
caracterizaciones se pueden observar en las Tablas 16, 17 y 18.

Tabla 16.

Caracterizacion del Proceso Gestionar la Recepcion y Envio de los documentos a Archivo

_:|||:' BANCO PROGRESO GLOBAL

CARACTERIZACION DE PROCESO SO-1.3.1 GESTIONAR LA RECEPCION Y ENVIO DE LOS DOCUMENTOS A ARCHIVO }\C/S:;%?v S0- 21'3‘1
[EMISION: | 10.01.2024

NOMBRE DEL PROCESO:

SO - 1.3.01 Gestionar Recepcién/Envio de documentos a

Archivo

DUENO DEL PROCESO:

Gerente del Back Office

OBJETIVO DEL PROCESO:

Gestionar el envio de documentacidn fisica/digitales generada en los diferentes procesos del Banco al Archivo Central/File Virtual, con el propdsito de
asegurar su disponibilidad para atender requerimientos internos, de organismos de control o legales. Asi como coordinar la destruccién de
documentacion obsoleta de acuerdo a la normativa vigente.

PROVEEDOR (Supplier)

ENTRADA (Input)

SALIDA (Output)

CLIENTE (Customer)

Procesos de Vinculacion de Cliente y
Apertura de Pasivos

Documentos de Pasivos

PROCESO (Process)
6n/Retiro de D ion en
Archivo

Proceso de Crédito

Documentos de Crédito

Recibir los documentos fisicos/ digitales de
las oficinas o departamentos centrales y
llenar el anexo de retiro/envio de
documentos

Proceso de Ventanilla

Documentos de ventanilla

Validar los documentos retitados/ recibidos o
cargado digitalmente con el anexo.

Procesos de Atencion a Requerimientos

Documentacion de
atencion a requerimientos

Validar si existen cajas en stock o solicitar al
proveedor cajas para almacenamiento.

Todos los proceso de Negocio

Documentos de productos
y servicios

Ingresar en el sistema del proveedor el
detalle de la documentacién
recibida/retirada

Banco

Todos los procesos de soporte del a

Documentos
Departamentos Archivo
Pasivo

Almacenar la documentacién en las cajas
conforme a lo defino por frecuenciay
clasificacion

Coordinar con el proveedor el retiro de las
cajas para Archivo Pasivo

Generar guias para entrega de documentos
al proveedor.

Entregar cajas con documentacién al
proveedor y solicitar el recibido de la guia

Escanear el cédigo de barras de la cajay
verificar que el sistema valide informacion
ingresada en sistema.

Inventario de
documentacion custodiada
por Proveedor de
Almacenamiento y por
Archivo Pasivo Banco
verificada y cuadrada.

Proveedor

Oficinas/Agencias

Departamentos Centrales

REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES

INDICADORES A MEDIR

CONTROLES

RECURSOS
Responsable del envio,
Asistente de Archivo, Jefe
de Archivo, Gerente de
Mano obra: )
Back Office, Proveedor de
Corespondencia,
Proveedor de Archivo
Medio Agencias, Departamentos
ambiente: |Centrales, Archivo
local Central, Archivo Pasivo
Magquinaria/|Computadoras,
equipos: Servidores
Presupuesto asignado al
Money: proceso de
Administracion de
Materiales: Ca?a_s, Suministros de
Oficina
Fileweb, Internet,
TICS: Interservice, web publica,
Wifi

Normas de Control para Entidades de los Sectores

Financieros Publico y Privado

SLA/KPI de tiempo de atencion de requerimientos

Costo financiero por utilizacién de servicios

Cddigo Orgdnico Monetario y Financiero

1.- Validar los documentos
retitados/ recibidos o
cargado digitalmente con el
anexo.

2.- Validar si existen cajas
en stock o solicitar al
proveedor cajas para
almacenamiento.

3.- Verificar que el sistema
valide informacion
ingresada en sistema una
vez escaneado el cogido.

Nota. Caracterizacion Procesos Gestionar la Recepcién y Envio de los documentos a Archivo Tomado
de Banco Progreso Global
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Tabla 17.
Caracterizaciéon del Proceso Atender Requerimientos de documentacion a Archivo

. . CcODIGO: S0-13.2
CARACTERIZACION DE PROCESO SO-1.3.2 ATENDER REQUERIMIENTOS DE DOCUMENTACION DE ARCHIVO =
BANCO PROGRESO GLOBAL a VERSION: 2
EMISION: 10.01.2024
SO - 1.3.02 Atender R imientos de D tacio
NOMBRE DEL PROCESO: -02 Atender Requerimientos de Documentacion DUENO DEL PROCESO: Gerente del Back Office
de Archivo
el envio de fisica/digitales generada en los diferentes procesos del Banco al Archivo Central/File Virtual, con el propésito de
OBJETIVO DEL PROCESO: |asegurar su disponibilidad para atender requerimientos internos, de organismos de control o legales. Asi como coordinar la destruccion de
documentacion obsoleta de acuerdo a la normativa vigente.
PROVEEDOR (Supplier) ENTRADA (Input) PROCESO (Process) SALIDA (Output) CLIENTE (Customer)
Solicitud d imient R imientos d
 Todos los proceso de Negocio olicitud de 'ec!“,'e”mlen © Atencion de Solicif de Jeque”m‘en 0s e . Oficinas/Agencias
de documentacién de de archivo
rodos | g del archivo fisico, digital o Recibir la solicitud de documentacién y fisico, digital o pasivo
g " N "
BZn:; 0s procesos de soporte de pasivo revisar si se encuentra en archivo central, gestionado y atendido. Departamentos Centrales
digital o pasivo.
Extraer la documentacion, escanear el
documento adjuntar a la respuesta de la
solicitud y cerrar el caso.
Devolver el documento a la caja
correspondiente.
RECURSOS REQUISITOS NORMATI\%O LEGALES INDICAD%ES A MEDIR i CONTROLES
Responsable de solicitud, Normas de Control para Entidades de los Sectores SLA/KPI de tiempo de atencion de requerimientos i;:j!::;:f:;f;;g::g
Asistente de Archivo, Jefe Fi i abli i
M. bra: g inancieros Publico y Privado " : P, . o
ano obra: | | Archivo, Proveedor de Costo financiero por utilizacién de servicios a lo solicitado
Archivo Cédigo Organico Monetario y Financiero
Medio Agencias, Departamentos
ambiente: |Centrales, Archivo
local Central, Archivo Pasivo
Magquinaria/|Computadoras,
equipos: Servidores
Presupuesto asignado al
Money: proceso de
Administracién de
Materiales: Ca!a.s, Suministros de
Oficina
Fileweb, Internet,
TICS: Interservice, web publica,
Wifi

Nota. Caracterizacion Procesos Atender Requerimientos de documentacién a Archivo Tomado de
Banco Progreso Global

Tabla 18.
Caracterizacion del Proceso Administrar documentacion de Archivo

—-I = BANCO PROGRESO GLOBAL

CARACTERIZACION DE PROCESO SO-1.3.3 ADMINISTRAR DOCUMENTACION DE ARCHIVO \(;glli)sllaéoN 0 -21'3'3
EMISION: 10.01.2024

NOMBRE DEL PROCESO:

SO - 1.3.03 Administrar documentacién de Archivo

DUENO DEL PROCESO:‘

Gerente del Back Office

OBJETIVO DEL PROCESO:

el envio de doct

fisica/digital

generada en los diferentes procesos del Banco al Archivo Central/File Virtual, con el propésito de
asegurar su disponibilidad para atender requerimientos internos, de organismos de control o legales. Asi como coordinar la destruccién de
documentacién obsoleta de acuerdo a la normativa vigente.

PROVEEDOR (Supplier)

ENTRADA (Input)

PROCESO (Process)

SALIDA (Output)

CLIENTE (Customer)

Procesos de Vinculacion de Cliente y

Destruccién de documentacién por tiempo

Acta de Destruccién de

Wifi

Documentos de Pasivos N . Proveedor
Apertura de Pasivos de Custodia documentacién cuyo
. de Crédit o tos de Crédit Validar los documentos que han cumplido tiempo de retencién ha
roceso de Crédito ocumentos de Crédito X ; -
con el tiempo de Custodia finalizado
Generar acta de documentos para
Proceso de Ventanilla Documentos de ventanilla destruccion y enviar al proveedor para
destruccién
» - Documentacién de Destruir los documentos y generar acta de
Procesos de Atencién a Requerimientos o
atencion a requerimientos documentos destruidos.
Documentos de productos . Facturas a cancelar al
Todos los proceso de Negocio L P Control de Inventario .
y servicios proveedor por el servicio
Documentos
Todos los procesos de soporte del . Q " . . Q Q
Banco Departamentos Archivo Realizar cuadre mesual de inventario
Pasivo
Generar el detalle de cajas que se encuentra
en archivo Pasivo y definir el valor a cancelar
al proveedor
RECURSOS REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES INDICADORES A MEDIR CONTROLES
Asistente de Archivo, Jefe Normas de Control para Entidades de los Sectores Porcentaje de Cumplimiento de Depuracién 1.- Verificar que los
Mano obra: |4€ Archivo, Gerente de Financieros Pablico y Privado documentos fisicos,
" |Back Offic, Proveedor de Costo financiero por utilizacién de servicios digitales sean depurados
Archivo Cddigo Organico Monetario y Financiero conforme a su fecha de
Medio Agencias, Departamentos vigencia
ambiente: |Centrales, Archivo
local Central, Archivo Pasivo
Maquinaria/|Computadoras,
equipos: _|Servidores
Presupuesto asignado al
Money: proceso de
Administracion de
Cajas, Suministros d
Materiales: a!a.s' uministros ¢e
Oficina
Fileweb, Internet,
TICS: Interservice, web publica,

Nota. Caracterizacion Procesos Administrar documentacion de Archivo Tomado de Banco Progreso

Global
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e Modelado de procesos de la situacion actual

El modelado de procesos es vital en el andlisis de la situacion actual, ya que nos permite documentar, analizar y disefiar los procesos.
Esto ayuda a las organizaciones a identificar oportunidades de mejora, alcanzar eficiencia operativa, tomar decisiones fundamentadas y cumplir
con sus objetivos empresariales.

Para ello, se han diagramado los procesos de estudio utilizando la herramienta Bizagi Modeler, los cuales estan disponibles para su
visualizacion en las Figuras 16, 17 y 18.

Figura 16.
Diagrama del Flujo del Proceso Gestionar la Recepcion y Envio de los documentos a Archivo

o
£
£
] : -
= Recibir los lidar los documentaos Ingresar en el CB
A L i i . I

< ocumentos fisicos/ %tlradcs.f recibidos o Detumentag ! %Id ar si existen Euiste en & sistama del docu;s:rg:rrign
z ,g digitales y llenar el cargado digitalmente cajas en stock terck 2 proveedor el detalle en las caias
2 '§ anexo con el anexo. de la documentacian )
E j Inicia

-
£ |2
o E
o 2
(=] 2 S Devolver ala
% < dficina/departame
o nta central para
E correceion
wl Fin
2
[
o
g g Y @rdinar con el ,mptfegar cajas al
@ 'E r':‘hSoIicitar al Proceso de Compras proveedor el " proveedor y
- ﬁ proveedor cajas retiro de las solicitar el recibido
3 z para cajas de la guia
g £ almacenamienta E Fin
o

Nota. Diagrama de Flujo Procesos Gestionar la Recepcién y Envio de los documentos a Archivo. Creada por el autor.
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Figura 17.

Diagrama del Flujo del Proceso Atender Requerimientos de documentaciéon a Archivo

o L Revisar =i la o ) Ingresar en &l L Escanear Imacenar
Cglcnblr solicitud de e &mcar en que caja g @cnblr caja y L
documentacion se sisterna del ocumento, ocumento en
documentos par casa . s& encuentra &l " extraer " 0
5 5 encuentra en archiva praveedor el pedido adjuntar y cerrar caja y esperar
interservice i r documento s documenta "
central, digital o pasive de documentacion el casa para envio
Inicio F

Asistente de Archive

ﬁl]untar la imagen
y cerrar el casa

Fin

h

ﬁeg ar caja al

Asistente de
Archiva

F\?‘Eibii pedido y
extraer caja

Proveedor

Atender requeriminetos de documentacién de Archivo

Nota. Diagrama de Flujo Procesos Atender Requerimientos de documentacion a Archivo. Creado autor propio.
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Figura 18.
Diagrama del Flujo del Proceso Administrar documentacion de Archivo
= Validar los nerar detalla 8
2 Bcumentos que han allzar control cajas que se _‘EEflnlr Haat Page Pravesdors
< A cancelar al 9
i:l cumplido tiempo en de inventario encuentra en proveedar
o 5 Custodia archivo pasivo m
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3 rt?&nerar acta de éﬁar documentos
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s - h
- o
2 -
E i [%‘strulr los documentaos
E -4 ¥ generar acta de
E E documentos destruidos,
Fin

Nota. Diagrama de Flujo Proceso Administrar documentacion de Archivo. Creado autor propio.
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Durante el analisis de la situacion actual, llevamos a cabo una visita Gemba, que
implica ir al lugar de trabajo real donde se desarrollan las operaciones y actividades. Como
resultado de esta visita, identificamos los siguientes hallazgos: desorden y confusion, falta de
clasificacion de documentos, riesgos de seguridad debido a cajas apiladas, pérdida de tiempo
al buscar documentos y suciedad en los puestos de trabajo. Estos hallazgos se encuentran
documentados en las figuras 19, 20.

Figura 19.
Area de Archivo y estaciones de trabajo

Figura 20.
Cajas apiladas para retiro del proveedor

Nota: Fotografias Area de Archivo.Tomado de Banco Progreso Globall
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3.2. Anélisis de Datos y Transformacion Digital

Tras el andlisis realizado, hemos logrado identificar la composicion del archivo en

porcentaje. En la tabla 19, se detallan los documentos de manera precisa.

Tabla 19.
Composicion de Archivo

Composicion Archivo

- — Fisico
Cartolas de Firmas y Condiciones

Cheques Camara

Movimentos Diarios de Caja con firma de cliente

Garantias

Tipo Detalle Lugar %
N quorte Documental Creacidn y Actualizacion de ol s Ao

Digital  |Clientes . 20%
Soporte Documental Operaciones de Crédito Igita
Anexos/Contratos Afiliacion Banca Online firmados
digitalmente por cliente con un aplicativo de
certificacion propia CRM
Las copias de los anexos/contratos Banca Online (si
es del caso) con firma oldgrafa
Los anexos y Contrato Banca Online Empresas (si es

Digital dellcas.o) flrm?dos digitalmente por cliente en Pl ¢ Fie 5%
aplicativo de firmas. ..

- - - Digital
Contratos Vinculacién Clientes Onboading
Contratos Cuentas Onboarding
PDFs soporte validaciéon Cédula Digital
Carta autorizacién firmada por cliente para envio OUTLOOK
OTP por email
Archivo Pasivo
Contratos y documentos soporte Tarjeta de Crédito
Movimiento Transaccional Servicio al Cliente
- C(?ntratos Aper.tura' de Cuentasy ' Proveedor Archivo
Fisico Clientes/Actualizaciones de Datos de Clientes 75%

Nota: Detalle Composicion de Archivo. Creado autor propio.
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e VSM actual

Con la creacion del Value Stream Mapping (VSM), hemos logrado comprender y analizar minuciosamente toda la informacion
relacionada con el proceso de Recepcion y Envio de Documentacion a Archivo. En la figura 21 se muestra detalladamente el flujo

correspondiente.

Figura 21.
Recepcién y Envio de Documentacion a Archivo VSM
Mapa de Flujo de Valor

Ofinas/
Horario ;ﬂua;: m\oys v Departamentos I Archivo Pasivo
spm -E Centrales
"
l l 160 cajas
Recibir doc. fisicos/ Validar documentos Ingresar la informacion Almacenar la Coordinar entrega Generar guia y
______ 3| conelanexo = ===] enelsistemadel b= documentacién en cajas f-=====3] conproveedor fm————— entregar cajas
-/ 2 =/ 3 - 3 - 2 =/ 1 - 3
Max 8 Max 2 Max_ 3 Max 1 Max 5 Max 7 —
Min 1 Min 1 Min_1 o Min 1 10 Min 2 Min 3
[ max ]
0 min @ min 2 meses | Prom | | 16 |
Min 9
4min 1min 2min 1min 3 min 5 min TockTh 27
a ime

Nota: Recepcién y Envio de Documentacion a Archivo VSM. Creado autor propio

tiempos, recursos y otros aspectos clave para comprender y mejorar la eficiencia del proceso.

El Mapa de Flujo de Valor proporciona una representacion visual del flujo de documentos a lo largo del proceso, detallando actividades,

Los datos obtenidos del flujo revelan que contamos con 1 proveedor de Courier y 1 proveedor de Archivo Pasivo. El tiempo méximo del
proceso es de 26 minutos, el tiempo promedio es de 16 minutos, mientras que el minimo es de 9 minutos, y se dispone de 3 recursos. El Takc
Time es de 12.75 minutos. Para poder enviar al proveedor de archivo pasivo, es necesario completar 160 cajas en archivo central en un promedio

de 2 meses.
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En la figura 22 se muestra detalladamente el flujo del proceso de Atencion de Requerimientos de Documentacion de Archivo

Figura 22.
Atencion de Requerimientos de Documentacién de Archivo VSM

Mapa de Flujo de Valor

— L1

Ofinas/

Recibir solcitud de
doc. fisicos/ digitales

/N

- 2

Nota: Atencion de Requerimientos de Documentacion de Archivo VSM. Creado autor propio.

detallando actividades, tiempos, recursos y otros aspectos clave para comprender y mejorar la eficiencia del proceso.

Max 1
Min 1

1min

Validar si son doc
digitales/Ficos

-/ 3

Max 11
Min 1

0 min

Departamentos
Centrales

Ingresar la solicitud al

Extraer documentos
fisicos o digitales

Escanear documento

Cargar documentos y
cerrar el caso

1 min

proveedor si es fisico [ mm = m——
1 ] -/ 3
2 Max_ 182 Max 4
1 ° Min_1 Min__ 1
182 min 2min

- 3
e —
Min 1

[ e J[ 205 ]
[ _Pom || 105 |
[ | & ]
[ TackTime || 222 |

El Mapa de Flujo de Valor proporciona una representacion visual del flujo de solicitudes de documentos a lo largo del proceso,

Los datos del flujo muestran que el tiempo maximo del proceso es de 205 minutos, el tiempo promedio de 195 minutos debido a que el

tiempo que le toma entregar al proveedor los documentos fisicos es de 180 min y si se trata de un archivo digital tiene como un minimo de 6
minutos, se cuenta con 3 recursos. El Tack Time es de 27.2 minutos. Esto destaca la agilidad en la atencidén cuando se solicita un documento

del repositorio digital en comparacion con uno fisico.
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No se ha elaborado el VSM del procedimiento de Administracion de Documentacion
de Archivo porque, aunque esta documentado, nunca se ha ejecutado. Esto imposibilita la
captura de los tiempos necesarios para calcular el tack time. Con la implementacién de las
mejoras se replanteara el proceso debido la introduccién del archivo digital.

e Tack Time del proceso

Con la informacién que nos muestra en VSM se ha podido calcular el takc time, con
el fin de establecer el ritmo de produccion ideal para satisfacer eficientemente la demanda
del cliente y evitar desperdicios.

Realizamos el calculo del tack time para los siguientes procesos:

1.- Recepcién y Envio de Documentos a Archivo

A continuacion en la tabla 20 se detalla la cantidad de sobres que se recibe con
documentacion para archivo.

Tabla 20.
Cantidad de Sobres Recibidos

DEPARTAMENTO SOBRES
ARCHIVO PASIVO 1
TARIJETA CREDITO 1
OPERACIONES 1
APERTURAS DE CUENTAS 19
RECPECION DE FIRMAS 1
CAMARA
GARANTIAS 1
MOVIMIENTOS DIARIOS

Demanda Diaria 32

Nota: Detalle de sobres diarios recibidos en archivo Creado autor propio.

Se toma las siguientes consideraciones para el calculo del Tack time:

e Dias laborables 20 dias

e Horas Jornada laboral 8 horas diarias

e Tiempo Disponible 6,8 horas - 408 min

e Descansos 1.2 horas (lunch, pausas activas, necesidades biolégicas)
e Recursos: 3 asistentes de archivo, 1 Jefes de Archivo.

En la tabla 21 se detalla las actividades, tiempo de ejecucién asi como también el
célculo del Tack Time
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Tabla 21.

Actividades, Tiempos y Tack Time de la Recepcién de Documentos
Administracion de Documentacion de Tiempo de

para archivo

Archivo actividad Jacelime

Recibir doc. fisicos/ digitales y llenar anexo 12.75
Validar documentos con el anexo 1 12.75
Ingresar la informacion en el sistema del 5 12.75
proveedor

Almacenar la documentacion en cajas 1 12.75
Coordinar entrega con proveedor 3 12.75
Generar guia y entregar cajas 5 12.75

Nota: Detalle actividades, tiempos y tack time Creado autor propio.

Conforme a la metodologia establecida el calculo del Tack Time quedaria de la
siguiente manera:

Tack Time: Tiempo disponible/ Demanda
Tack Time: 408/ 32

Tack Time: 12.75

Después de calcular el Takc Time, procedemos a crear el grafico de Andlisis de
Balance, el cual se presenta detalladamente en la figura 23.

Figura 23.
Andlisis de Balance para la Recepcién y Envio de documentacién para archivo
Analisis de Balance Recepcion y Enviode

" Documentacion a Archivo

12 12,75

10

o N b O
£

1 2 3 4 5 6
= Tiempo de actividad === Tack Time

Nota: Andlisis de Balance Creado autor propio.

Con base en los datos proporcionados en la grafica, podemos concluir que no existen
cuellos de botellay que el tiempo de ciclo individual de cada actividad es inferior al Takc Time.
Esto se debe a que los recursos asignados superan la demanda actual, que a su vez esta
limitada por el envio de documentacion fisica desde las oficinas, dado que cada vez mas
procesos de negocios se realizan con documentos digitales.
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2.- Atender Requerimientos de documentacion de Archivo

A continuacion en la tabla 22 se detalla la cantidad de requerimientos de solicitudes

de documentacion de archivo se recibe.

Tabla 22.
Cantidad de Requerimientos Recibidos
Requerimientos de Archivo Recibidos

Mes Cantidad
Noviembre 309
Diciembre 308

Enero 306
Febrero 310
Marzo 307
Abril 308
Total 308
Total Diario 15

Nota: Detalle de requerimientos recibidos en archivo Creado autor propio.

Se toma las siguientes consideraciones para el calculo del Tack time:

e Dias laborables 20 dias

e Horas Jornada laboral 8 horas diarias

e Tiempo Disponible 6,8 horas - 408 min

e Descansos 1.2 horas (lunch, pausas activas, necesidades bioldgicas)
e Recursos: 3 asistentes de archivo, 1 Jefes de Archivo.

En la tabla 27 se detalla las actividades, tiempo de ejecucién asi como también
célculo del Tack Time.

Tabla 23.
Actividades, Tiempos y TacK Time de Atencidn de Requerimientos Documentacion
de Archivo
o Tiempo de :
Actividades o Tack Time
actividad
R.ef3|b|r solcitud de doc. fisicos/ 1 279
digitales
V.al.ldar Si spp documentos 3 272
digitales/Fisicos
Verificar en que caja se encuentra el
3 27.2
documento
ngresar la solicitud al proveedor si es 1 272
fisico
Recibir pedido y extraer caja 120 27.2
Entregar caja Asistente de Archivo 60 27.2
Extraer documentos fisicos o digitales 2 27.2
Escanear documento, adjuntar y cerrar
2 27.2
el caso
Alamcenar documento en caja 'y 3 272
esperar para envio )

Nota: Detalle actividades, tiempos y tack time Creado autor propio.

Conforme a la metodologia establecida el calculo del Tack Time quedaria de
siguiente manera:

el

la
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Tack Time: Tiempo disponible/ Demanda
Tack Time: 408/ 15

Tack Time: 27.2

Después de calcular el Takc Time, procedemos a crear el grafico de Andlisis de

Balance, el cual se presenta detalladamente en la figura 24.

Figura 24.

Analisis de Balance para la Recepcion y Envio de documentacién para archivo

Analisis de Balance Atender
Requerimientos de Documentacion de
Archivos

140

120 120

100
80
60 60
40

e Tiempo de actividad  e====Tack Time

Nota: Detalle actividades, tiempos y tack time Creado autor propio.

Basandonos en los datos presentados en la grafica, podemos concluir la existencia
de cuellos de botella, ya que el proveedor requiere 180 minutos para entregar los documentos
fisicos solicitados. Ademas, se observa que las actividades que se ejecutan internamente
estan por debajo del tack time. Esto se debe a una asignacion de recursos que supera la
demanda actual y est4 a su vez esta limitada a la solicitud de documentacion que requieran
las oficinas, la cual se espera que disminuya debido a la transicién hacia documentos digitales

en los procesos de negocio.

e Control Estadistico Graficos XR situaciéon actual

Se realizé el levantamiento de tiempos de ejecucion de los siguientes procesos:

1.- Recepcién y Envio de Documentos a Archivo

En la tabla 24 se muestran los datos obtenidos en la inspeccion de 20 subgrupos de
esta variable. Este proceso es continuo. Se han tomado 4 muestras cada 2 horas, a un total

de 20 subgrupos.
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Tabla 24.

=To 0
DE D0
0o

/]

o

Mediciones Tiempo de Procesamiento Recepcion y Envio de documentos para Archivo

1 16.85 16.81 16.93 16.73 16.83 0.20

2 16.82 16.87 16.89 16.94 16.88 0.12

3 16.96 16.88 16.8 16.97 16.90 0.17

4 17.01 17.04 16.84 16.68 16.89 0.36
5 16.95 16.78 16.86 16.87 16.87 0.17

6 17 16.85 16.72 16.67 16.81 0.33

7 16.91 16.95 17.02 16.79 16.92 0.23

8 16.88 17.06 16.83 16.92 16.92 0.23

9 16.89 16.86 16.81 16.74 16.83 0.15

10 16.83 17.07 16.69 16.98 16.89 0.38
11 16.71 16.84 17.03 16.63 16.80 0.40
12 16.76 17.05 16.82 16.91 16.89 0.29
13 16.97 16.77 16.7 16.75 16.80 0.27
14 16.75 16.99 17.05 16.66 16.86 0.39
15 17.03 16.76 16.88 16.96 16.91 0.27
16 16.91 17.09 17.01 16.6 16.90 0.49
17 16.96 16.82 16.65 16.97 16.85 0.32
18 16.85 17.12 17.13 16.59 16.92 0.54
19 17.08 16.73 16.78 16.56 16.79 0.52
20 17.15 16.83 17.01 16.72 16.93 0.43
16.869 0.313

Nota: Mediciones Tiempo de Procesamiento. Creado autor propio.

La grafica indica que la distribucion es normal, ya que el Valor P es de 0.870 es > 0.05.

A continuacion se detalla en la figura 25 generada por el sistema Minitab para mostrar
las gréficas de probabilidad y la figura 26 para mostrar la grafica Xbarra.

Figura 25.
Gréfica de Probabilidad de C5

Grafica de probabilidad de C5

Normal

Porcentaje

Media

N
AD
Valor p

Deswv.Est. 01380

16.87

80
0204
0870

Nota: Grafica de Probabilidad. Creado autor propio.
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Figura 26.
Grafica de Xbarra

Grafica Xbarra-Rde C1, ..., C4
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Nota: Grafica de Xbarra. Creado autor propio.

Con base en los datos recopilados de las graficas de control, podemos presentar los
siguientes resultados relacionados con el tiempo de ejecucion del proceso:

1. Proceso esta bajo control, ya que todas las muestras estan dentro de los limites de
control tanto en la gréfica de la media como en la gréfica del rango de la muestra.

2. El proceso es estable, todos sus puntos tanto en la grafica media promedio como en
la rango promedio estan entre el sigma 1y 2.

3. El comportamiento del proceso es aleatorio no guarda ninguna forma, lo que indica
que no hay patrones discernibles o tendencias significativas en los datos del proceso.

Promedio (Media): El valor medio de las muestras tomadas del proceso es de 16.86. Esto
indica el punto central alrededor del cual flucttan los datos. Un promedio estable y consistente
es deseable para garantizar la calidad y la uniformidad del proceso.

Rango Promedio: Un rango promedio de 0.313 sugiere que la variabilidad entre las muestras
es relativamente baja, lo cual es positivo para mantener la consistencia en el proceso.

2.- Atender Requerimientos de documentacion de Archivo

En la tabla 25 se muestran los datos obtenidos en la inspeccion de 20 subgrupos de
esta variable.
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Tabla 25.

Mediciones Tiempo de Procesamiento de Atender Requerimientos de documentos para Archivo
1 196.30 194.70 195.50 193.90 195.10 2.40
2 195.10 196.00 194.80 194.40 195.08 1.60
3 195.20 196.10 194.60 195.30 195.30 1.50
4 196.20 194.90 195.40 193.80 195.08 2.40
5 195.80 194.50 196.40 195.00 195.43 1.90
6 193.50 195.70 194.20 196.50 194.98 3.00
7 195.60 193.60 196.80 195.90 195.48 3.20
8 193.70 196.70 195.70 193.30 194.85 3.40
9 197.00 195.40 193.00 196.30 195.43 4.00
10 195.10 193.40 196.90 195.50 195.23 3.50
11 193.20 197.10 195.20 193.10 194.65 4.00
12 196.00 195.30 193.90 197.20 195.60 3.30
13 195.10 193.80 196.60 195.40 195.23 2.80
14 194.00 197.30 195.00 194.10 195.10 3.30
15 196.80 195.20 194.30 197.40 195.93 3.10
16 195.60 194.40 196.40 195.30 195.43 2.00
17 194.70 197.50 195.80 194.60 195.65 2.90
18 196.70 195.40 194.90 197.60 196.15 2.70
19 195.50 194.80 196.10 195.20 195.40 1.30
20 194.50 197.70 195.30 194.70 195.55 3.20

195.33 2.775

Nota: Mediciones Tiempo de Procesamiento. Creado autor propio.

Figura 27.
Grafica de Probabilidad
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A continuacion se detalla en la figura 27 generada por el sistema Minitab para mostrar
las gréficas de probabilidad y la figura 28 para mostrar la grafica Xbarra.
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Grafica de probabilidad de C5
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Nota: Grafica de Probabilidad. Creado autor propio.
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Figura 28.
Grafica de Xbarra

Grafica Xbarra-Rde C1, ..., C4
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Nota: Gréafica de Xbarra. Creado autor propio.

Con base en los datos recopilados de las graficas de control, podemos presentar los
siguientes resultados relacionados con el tiempo de ejecucion del proceso:

1. Proceso esta bajo control, ya que todas las muestras estan dentro de los
limites de control tanto en la gréfica de la media como en la gréfica del
rango de la muestra.

2. El proceso es estable, todos sus puntos tanto en la grafica media promedio
como en la rango promedio estan entre el sigma 1y 2.
3. El comportamiento del proceso es aleatorio no guarda ninguna forma, lo

gue indica que no hay patrones discernibles o tendencias significativas en
los datos del proceso.

Promedio (Media): El valor medio de las muestras tomadas del proceso es de 195.33. Esto
indica el punto central alrededor del cual fluctiian los datos. Un promedio estable y consistente
es deseable para garantizar la calidad y la uniformidad del proceso.

Rango Promedio: Un rango promedio de 2.775 sugiere que la variabilidad entre las muestras
es relativamente baja, lo cual es positivo para mantener la consistencia en el proceso.

e AMEF Inicial

Se realiz6 un andlisis para identificar y evaluar posibles fallas que podrian surgir en el
actual sistema de gestion de documentos, asi como los efectos asociados a dichas fallas.

El AMEF es una herramienta esencial en la gestion de la calidad y la mitigacion de
riesgos, especialmente en un entorno altamente regulado como el sector financiero. Se
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examiné detalladamente cada etapa del proceso de gestion de documentos digitales, desde
la recepcién y almacenamiento hasta la recuperacion y disposicion final.

El objetivo principal de este andlisis es anticipar y prevenir posibles fallos que podrian
afectar la integridad, la disponibilidad y la confidencialidad de la informacién financiera y
documental. Mediante la evaluacion de la severidad, la ocurrencia y la deteccién de cada
falla, asi como la determinacion del indice de Prioridad de Riesgos (NPR), para priorizar las
acciones correctivas necesarias para mejorar la eficiencia y la seguridad del sistema de
gestion de documentos digitales.

El AMEF nos proporcionara una vision clara de las vulnerabilidades existentes en el
proceso actual y nos orientara hacia soluciones efectivas que garanticen el cumplimiento
normativo, la proteccion de datos y la satisfaccion de las necesidades del cliente. Conforme
alatabla 26y 27.
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Tabla 26.
AMEEF situacién actual

ANALISIS DE MODOS DE FALLO Y SUS EFECTOS (AMEF)

Proceso: |[PROCESO SO-1.3 ADMINISTRAR ARCHIVO Fecha AMEF: | 18/04/2024
Responsable (Dpto. / Area): |BACK OFFICE Fecha Revision | 21/04/2024
Responsable de AMEF (persona): |Gerente Back Office
- P =
= =
N ACTIVIDADES DEL PROCESO Meodo de Fallo Efecto Causas Método de deteceldon g § g NPR inicial
E3 H
El equipo operative tanto del front
Parie a6 ou fiempe on la preparacien | |Utlizacion de tiempo del Gestion manual de
1 de bases de datos con informacion P:'::z"ﬂ' °r':5:’t\'l‘:|’°::|”:: t:;‘:'a documentos fisicos y su Ejecucion del proceso 7 10 1 70
detallada de los documentos fisicos, e ajacumgm *|arehive
asi como su armado en paquetes o P
cajas destinados a ser archivados
Reprocesamients de bases de
datos o armados
Existe la posibilidad de que se documentos
produzcan errores en la elaboracion de A e v =u Doveluciones area del
2 las bases de datos y la seleccion de Generacion de costos de st ¥ 7 s 3 105
los documentos para incluir en los almacenamiento para =l banco Depuracién archive pasivo
paquetes o cajas por incluir en el archivo P P
documentos gue carecen de
valor para el negocio
Gestion manual de
i l Ll
2 calas para empaguetar docamentos. | |Sostes adiclonales de documentos fisicos v su oo & proveedor por - © s 0 1 30
P pad materiales para el banco archive pag P P
fisicos destinados al archivo cajas de archivo
Utilizacion de espacio fisico en las Peérdida o deterioroe de los
agencias, departamentos de back documentoss Sestion manual de
documentos fisicos y su
a office y archivo central para almacenar Observacion 5 10 1 50
archivo
temporalmente documentos fisicos Utilizacion neo eficiente del
antes de su tr al archive pasive fisico disponible
La documentacién fisica de procesos
con frecuencia diaria, semanal y
mensual se transporta mediante
Gestion manual de
. Somesnendencis nierna, o U2 9enera|costos aaicionates a ia Socumomas fisleon y su 2282 provesdores de , o . ‘o
Recibir los documentos fisicos/ o eamamdaneia. Ademas. anualmonte |@dministracion del archive fisice|archive traneporte
a :'9"“"{’ e "‘: °|‘"°""“I°‘ se realiza el transporte del archive
e nios Conrales ¥ ol aneX© |pasive desde las sucursales. con los
< retire/envic de documentos costos de transporte correspondientes
sesores de negocio, aserores de proceso de carga de
A =t i d El d d
servicio, asistentes de las bancas Utilizacion de tiempo del documentos en el archive
corporativa, especializada, asignan personal operative @n una tarea|digital esta disefiado de
6 parte de su tiempao a la digitalizacion © |gue no agrega valor al negocio, |manera que requiers la Ejecucion del proceso 7 10 1 bd
carga digital de documentos para la pero es necesario ejecutaria intervencion del personal para
generacion del archive digital su ejecucion.
Existe la posibilidad de que se Reprocesamientos por errores  |La on es aj o ortes de devoluciones
7 produzcan erreres en la digitalizacion | JSE ISR o o B S | o Pareonas en la ejecucion de los 7 s 3 105
de documentos procesos de archive digital
Peérdida de documentos
soporte, al no formar parte del
ESL“TE;‘;Z‘;”;T;?:;’Eﬁ:° g::’;:“ file virtual del cliente dificulta su |4, qo definiciones para
Snclientran archivados en diferentes  |PUsaueda y recuperacion | g cion de doeumentos Elecucion de los procesos
8 aplicativos (CRM. Aplicative firma cstos documentos no pueden  |c@rgados en diversoso e e lo=P 10 10 7 700
digital. Content Manager -Camara. cor gestionados aplicatives hacia el aplicativo
Outloock) ¥ no forman parte del file e adomanic en tarminos de |d= archive digital definido
virtual su vigencia.
Seneracion de ineficiencias y L transicicn & Una ara de
::o'i";":clzg'a:rl":"'aEzf:t"':" de innovacion y autematizacion
evidencia en Ia ausencia de de procesos. donde el banco
no estuvc preparado para
Falta de un procesc definido y f;‘;r":i‘::;harsaq”fs":: ectos desarrcllar estrategias
o directrices especificas para Ia l:l.lpar:hlvn i |::I| o I_'I’_ integrales que incluyan la Ejejcucién de procesos 10 10 4 400
administracién del archive digital. gital, 16 q capacitacion del persconal, la
conlleva a una distribucion adopcitn de estandaras de
poco clara de seguridad robustos y la
responsabilidades y a la falta Implementacion da sistemas
de coordinacion en el manejo | TIP MO0
de los documentos. P

Nota: Detalle AMEF situacion actual. Creado autor propio.

72



Tabla 27.
AMEEF situacién actual

ANALISIS DE MODOS DE FALLO Y SUS EFECTOS (AVIEF)

Proceso: |PROCESO SO-1.32 ADMINISTRAR ARCHIVO Fecha AMEF: [ 18/04/2024
Responsable (Dpto. / Area): |BACK OFFICE Fecha Revisién | 21/04/2024
Responsable de AMEF (persona): |Gerente Back Office
-
Se dispone de cuatro recursos a
tlempo completo dedicados a las Utilizacion de tliempe del
labores de validacion de la personal operative en una tarea| Gestion manual de
completitud. vigencia de los que no agrega valor al negocio. |documentos fisicos v su
10 documentos fisicos que llegan al ero es necesario ejecutarla archivo Elecucion del proceso v 10 1 7o
archive central ademas de un recurse |por la forma como esta definido
que asigna una hora diaria de su el procesoc
tiempo productivo para estas tareas.
La creacion del archivo digital implica
una etapa previa de Indexaclon. en la
V"l';'i"d" los ""':“'“"'f““fj ":“I"““f" cual se valida la completitud, Utilizacion de tiempo del
rec os o “Brgl" os digitalmente || agibilidad v vigencia de los personal operative o pago a un
con el anexo. documentos digitales, esta actividad es |proveedor para la ejecucionde | o oo oo Ejecucién del proceso v
11 ejecutada por personal operative del tareas operativas repstitivas bl bl vl pago a proveedor de 7 10 4 70
banco o par un proveedaor que es necesaric ejecutaria por |2 9 indexacion
dependiendo del proceso la forma como esta definido el
proceso
Fatta de oportunided en la indexacion [SSnereteTReTSe Seera e |
a2 de documentos para la generacian del P P P Ejecucién del proceso 10 10 a3 300
e o otros procesos usuarios del file |generacion del file digital
- virtual
Se dispone de cuatro recursos a Utilizacion de tiempe del
Hempo comploto dodicatos o las personal operativa en una tarea|Gestion manual de
13 labores de armado de cajas con ::?onf’ar?;:ffﬂ‘:lao":;:.'::“:?I‘;C'°‘ :r‘:::‘:y:"tcs fisicos y su Ejecucion del proceso 7 10 1 70
wvalidar sl existen cajas en stock o |documentos fisicos que llegan al
solicitar al proveedor cajas para archive central. gf’r::;:::“ come esta definido
almacenamiento E Gestion manual de
Utilizacion de cajas para smpacar Costos adicionales de documentos fisicos y su Pago a proveedor por
14 :'::I_‘;:C":"tgs fisicos destinados al materiales para el banco archivo cajas de archivo 2 10 1 =0
Utilizacion de tiempo d=l
personal operativo de archive
Ingresar en el sistema del provesdor [ S0, WEPONS A8 CUAlro recuUrsos & e |en una tarea que no agrega A e . su
15 |el detalle de la documentacicn e I:s basez e S oS 9 valor al negocio, pero es vty b4 Ejecucion del proceso 4 10 1 70
recibida/retirada FOVEador Filawab necesario ejecutaria por la
e forma como esta definido el
proceso
Proveador solo da servicio de
16 |Coerdinar con el proveedor i retiro S':' :;':t‘g::':str:'nzagf; ?’:ﬁ:;":;j::da Costos adicionales para sl transporte incluido en tarifa de |Recibos de caja chica s 10 - am
de las cajas para Archivo Pasivo e e T el banco archivo de documentos para  |pago transporte
P Quito y Guayaquil
r Costos adicionales para el
banco
El banco no dispone de la autonomia
Atencién de Solicitudes de necesaria para acceder directamente a | o, ¢ jsn de dependencia s::::::;‘:::::ci‘i v su
17 documentos fisicos. Cada solicitud de Ejecucion del proceseo 7 10 1 70
documentacion documentos debe canalizarse a iraves |(S=Pecte al provesdor para la  |archive
el provesaor gestion de los requerimientos
relacionados con el archive.
La depuracion del archivo pasivo Gestion manual de
18 demanda un considerable usoc de Costos adicionales para el documentos fisicos v su Ejecucion del proceso - . B 50
recursos humanos y tilempo de banco archive P
dedicacion a la tarea
Es posible que existan
Destruccion de documentacion por archivados documentos que ya
tiempo de Custodia La depuracién del archive pasivo se ha ::{;::::;’f’:‘;”ﬂi“b::‘genc'a de | Gastion manual de
llevado a cabo unicamente una vez documentos fisicos y su
1e durante el periodc de prestacion del destruirse. archivo Ejecucion del proceso ° 10 2 iy
servicio Pago de servicio de archivo per
documentos que ya no deben
@star en archivo pasivo

Nota: Detalle AMEF situacion actual. Creado autor propio.
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Como resultado del andlisis del AMEF, se identificaron los siguientes fallos més
significativos en el actual sistema de gestién de documentos digitales.

NPR 700: Pérdida de documentos soporte de procesos automatizados, al no formar
parte del file virtual del cliente.

NPR 400: Falta de un proceso definido y directrices especificas para la administracion
del archivo digital. La ausencia de un procedimiento formal y directrices claras para la
gestion del archivo digital aumenta el riesgo de inconsistencias, errores y pérdida de
informacion critica.

NPR 300: El disefio del proceso de generacion del archivo virtual esta causando
demoras e incumplimientos de los niveles de servicio acordados para otros usuarios
y procesos del archivo.

NPR 270: La depuracién del archivo pasivo solo se ha realizado una vez, lo que indica
la presencia de documentos obsoletos que deberian haber sido destruidos después
de su periodo de vigencia. Esto conlleva a un gasto innecesario y aumenta el riesgo
de almacenar informacién sensible de forma indebida.

NPR 105:

e Puede haber errores al crear bases de datos y al seleccionar documentos para
incluir en paquetes o cajas.

e Existe la posibilidad de que se produzcan errores en la digitalizacion de
documentos

A continuacion se presenta en la figura 30 el Numero de Prioridad de Riesgo de la
situacion actual en forma grafica.

Figura 29.
Gréfico NPR situacion actual

NUMERO DE PRIORIDAD DE RIESGO
Situacion Actual Proceso de Archivo

800
700

700
600

500
400

400

300
300 270

200
10 70 70 10 70 70 70 70 100 70
30 20 30 50

100 70

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

Nota: Gréafico NPR situacion actual. Creado autor propio.
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e Simulacién de procesos
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Usando la herramienta Bizagi para simular el proceso actual, podemos identificar cuellos de botella, evaluar el desempefio y analizar los
tiempos por instancia y por recurso. A continuacion, se detallan en las figuras 30, 31y 32 los resultados de la simulacion de los siguientes

procesos:

1.-Recepcion y Envio de Documentacion a Archivo:

Figura 30.

Recepcion y Envio de Documentacion a Archivo Simulacion Actual
[
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Proceso de Recepcion/ Envio de Documentos a Archivo

Nota: Recepcién y Envio de Documentacion a Archivo Simulacion Actual

. Creado autor propio.
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A continuacién se muestra los resultados de la simulacién realizada en las siguientes
tablas:

Tabla 28.
Andlisis de Recursos

Recurso Uso Costo fijo total | Costo unitario total | Costo total
Asistente de Archivo | 0.65 % | 770 69.75 839.75
Jefe de Archivo 0.20 % | 145 13.05 158.05

Nota: Andlisis de Recursos Simulacién Actual. Creado autor propio.

Los tres Asistentes de Archivo dedican tan solo el 65% (4h25min) de su tiempo
disponible (6.8horas) a la recepcion y envio de documentacion a archivo, con un costo de
839.75 USD. El Jefe de Archivo dedica solo el 20% (1h22min) de su tiempo (6.8horas) a la
ejecucion del proceso con un costo total de 158.05 USD

Tabla 29.
Instancias y Tiempos del Proceso

. . . - . Tiempo | Tiempo
. Instancias Instancias | Tiempo minimo Tiempo .
Nombre Tipo S L promedio | total
completadas iniciadas (m) maximo (m) (m) (m)

Proceso de Recepcién/ Envio de Documentos a Archivo Proceso 32 32 145 299 257.96875 8255
Inicio Evento de inicio [32
Documentos correctos? Compuerta 32 32
Fin Eventode Fin |3
Existe en stock ? Compuerta 29 29
Fin Eventode Fin 29
Recibir los documentos fisicos/ digitales y llenar el anexo Tarea 32 32 4 105 54.34375 1739
Validar los documentos retiradas/ recibidos o cargado digitalmente con el anexo.  |Tarea 32 32 13 104 65.3125 2090
Validar si existen cajas en stock Tarea 29 29 33 104 41.6896551741209
Devolver a la oficina/departamento central para correccién Tarea 3 3 33 80 49.| 149
Ingresar en el sistema del proveedor el detalle de la documentacién Tarea 29 29 34 75 43.8275862061271
Solicitar al proveedor cajas para al iento. Tarea 0 0 0 0 0 0
Entregar cajas al proveedor y solicitar el recibido de la guia Tarea 29 29 4 4 4 116

la documentacicn en las cajas Tarea 29 29 23 50 37.5172413741088
Coordinar con el proveedor el retiro de las cajas Tarea 29 29 3 47 20.448275864593
Proceso de Compras Tarea 0 0 0 0 0 0

Nota: Instancias y tiempos del proceso simulacion actual. Creado autor propio.

Al observar que las 32 instancias han sido completadas por los 3 asistentes y 1 jefe
asignados en un tiempo total de 4 h 18min (8255min — 32 solicitudes), resulta evidente que
los recursos estan subutilizados. Se dispone de aproximadamente 2.5 horas de tiempo ocioso
en los recursos asignados.

Las actividades manuales, tales como la validaciéon de documentos, el escaneo de
cédigos de barras y la verificaciéon de stock, requieren tiempo del personal sin aportar un valor
directo. La dedicacion de tiempo a tareas que no afiaden valor afecta adversamente la
productividad del personal y a la correcta asignacion de recursos
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2.-Atencion de Requerimientos de Documentacidon de Archivo:

o

Figura 31.
Atencion de Requerimientos de Documentacién de Archivo Simulacion Actual
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Nota:

Atencion de Requerimientos de Documentacion de Archivo Simulacién Actual. Creado autor propio.

A continuacion se muestra los resultados de la simulacion realizada en las tablas 30 y 31:

Tabla 30.

Analisis de Recursos
Recurso Uso Costo fijo total | Costo unitario total | Costo total
Asistente de Archivo | 0.52 % | 525 56.25 581.25
Proveedor 6.25% |0 0 0

Nota: Andlisis de Recursos Simulacién Actual. Creado autor propio.
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Los tres Asistentes de Archivo dedican el 52% (3h30min) de su tiempo disponible
(6.8horas), a la atencion de requerimientos de documentos de archivo, con un costo de
581.25 Usd. Por otro lado, el proveedor de archivos utiliza alrededor del 6.25% (24 h) de su
tiempo disponible, también durante las 6.8 horas de trabajo

Figura 32.
Instancias y Tiempos del Proceso
’ Instancias Instancias Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo
Nombre Tipo L A A b
completadas | iniciadas minimo (m) | méaximo (m) | promedio (m) | total (m)
Atender requeriminetos de documentacion de Archivo Proceso 15 15 313 391 364.4 5466
Inicio Evento de inicio [15
Documentos digitales Compuerta 15 15
Fin Evento de Fin [0
Fin Evento de Fin _ [15
Recibir_solicitud de documentos por caso interservice Tarea 15 15 1 15 8 120
Revisar si la documentacién se encuentra en archivo central. digital o pasivo  |Tarea 15 15 17 45 31 465
Adjuntar la imagen y cerrar el caso Tarea 0 0 0 0 0 0
Recibir pedido y extraer caja Tarea 15 15 120 120 120 1800
Verificar en que caja se encuentra el documento Tarea 15 15 45 45 45 675
Ingresar en el sistema del proveedor el pedido de documentacion Tarea 15 15 15 43 29 435
Escanear documento. adjuntar y cerrar el caso Tarea 15 15 6 33 26.4 396
Recibir caja y extraer documento Tarea 15 15 2 29 15 225
Almacenar documento en caja y esperar para envio Tarea 15 15 19 33 30 450
Entregar caja al Asistente de Archivo Tarea [15 [15 [60 [60 [60 [900

Nota: Andlisis de Recursos Simulacién Actual. Creado autor propio.

Diariamente, se recibirdn 15 requerimientos que son gestionados por 3 asistentes y 1
proveedor asignados, completando el proceso en un tiempo total de 6 h 4 min (5466 minutos
en total, atendiendo los 15 requerimientos). La etapa que consume mas tiempo dentro del
proceso es la de "Recibir pedido y extraer caja", con una duracion de 2 horas (1800 minutos
para los 15 requerimientos), lo que resalta la significativa dependencia de la disponibilidad
del proveedor para atender los requerimientos. Esta dependencia se convierte en un cuello
de botella en el flujo del proceso.

3.3. Anélisis del problema real con datos del proceso

En un taller realizado en el Banco Progreso Global, se congregaron 38 responsables
de procesos con el objetivo de llevar a cabo una sesion de lluvia de ideas. El propoésito era
identificar los principales problemas que afectan el proceso de Archivo, el cual desempefia
un papel crucial como soporte para la gestién de sus operaciones.

Tras la realizacion de este taller, se presentaron los siguientes hallazgos en el
diagrama de problemas. Ver figura 33
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Figura 33.
Diagrama de Problemas

DIAGRAMA DE PROBLEMAS
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de responsabilidades para su gestion
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, 0 N B i0 hivo fisi
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(cdmara) y Outlook. Esta e almacenamientay e,
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virtual del cliente.
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una versidn absoleta que Falta de un enfoque

o s 5 N N Restricciones No se ha realizadoun
restringe |2 capacidad de estratégico para la gestion Ausencia de procesos Dependencia excesiva " ) oAl
aprovechartodas sus de archivos digitales desde claros para la migraciény de proveedores de N N i~
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funcionalidades. Ademas, esta eliniciode la gestion de documentos servicios tradicionales By
L Fary L " de documentos en digitalizacidn completa
subutilizado, ya que no todos los automatizacionde digitales de archivo nie ‘
formato digital. de los doc. existentes
documentos que respaldan los procesos
procesos del banco se manejan
de forma digital. / J / A\

Nota: Diagrama de Problemas. Creado autor propio.
3.4. Priorizacion de los problemas

Con la informacion recopilada, se procedié a calificar los problemas identificados
mediante el uso de una matriz de evaluacion. Esta matriz se bas6 en varios criterios de
valoracion esenciales para el banco: Impacto en la satisfaccion del cliente, Eficiencia
Operativa (costos y recursos), Usabilidad y Accesibilidad, y Cumplimiento Normativo. Cada
criterio fue calificado en una escala del 1 al 5, permitiendo asi una evaluacién exhaustiva y
precisa de cada problema. De acuerdo a tabla 31.
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Tabla 31.
Matriz de Evaluacion de Problemas

MATRIZ DE EVALUACION DE PROBLEMAS
Impacto en la

satisfaccién del . o ]
Problemas Operativa Recursos  accesibilidad = Normativo Total

SIS 1-5) (1-5) (1-5) (1-5)

Eficiencia Costos y Usabilidad y Cumplimiento

(1-5)

No existe un proceso definido y directrices especificas
para la administracion del archivo archivo integral
(fisico/digital) y la asignacion de responsabilidades para
su gestion

Los documentos que respaldan los procesos
automatizados estan dispersos en varios aplicativos,
como el CRM, la plataforma de firma digital, Content
Manager (camara) y Qutlook. Esta dispersion dificulta
una integracion efectiva en el archivo virtual del cliente.

Salo se encuentra normado el proceso de archivo digital
de los procesos de crédito y clientes 2 4 2 3 2 13

El software de gestion de archivos digitales esta
utilizando una versién obsoleta que restringe la capacidad
de aprovechar todas sus funcionalidades. Ademas, esta
subutilizado, ya que no todos los documentos que 5 5 2 5 4 21
respaldan los procesos del banco se manejan de forma
digital.

Falta de un enfoque estratégico para la gestion de
archivos digitales desde el inicio de la automatizacion de 2 2 3 3 4 14
procesos.

Ausencia de procesos claros para la migracion y gestion
de documentos digitales

Gestion archivo fisico implica gastos significativos en
proveedores de transporte, almacenamiento y 2 3 5 4 2 16
mantenimiento.

Gestion de archivo fisico implica personal de negocio y
back dedicado ala preparacion de doc. y de archivo

Y o 2 4 & 1 1 11

central en su organizacién y recuperacién
Depgpdenma excesiva de proveedores de servicios 1 2 4 3 1 13
tradicionales de archivo.
Restricciones normativas/legales que obstaculizan el

. | 1 1 1 3 5 11
manejo de documentos en formato digital.
No se ha realizado un estudio para evaluar la viabilidad 5 3 3 3 5 16

de |a digitalizacién completa de los doc. Existentes.

Nota: Matriz de Evaluacién de Problemas. Creado autor propio.

Una vez que los problemas identificados fueron calificados, se llevé a cabo su
priorizacion utilizando el principio de Pareto. Este enfoque permitira focalizar esfuerzos en los
problemas que tienen el mayor impacto, optimizando recursos y maximizando la eficacia de
acciones correctivas. Conforme se muestra en la tabla 3 y figura 34.
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Tabla 32.
Priorizacion de Problemas Pareto

PROCESO S

MINISTRAR ARC

a FRECUENCIA | FRECUENCIA
PROBLEMAS PRIORIZACION
RELATIVA ACUMULADA
No existe un proceso definido y directrices especificas para la administracion
del archivo archivo integral (fisico/digital) y la asignacién de responsabilidades 24 14% 14%
para su gestion
Los documentos que respaldan los procesos automatizados estan dispersos en
varios aplicativos, como el CRM, la plataforma de firma digital, Content w
Manager (cdmara) y Outlook. Esta dispersion dificulta una integracion efectiva 22 13% 26% =
en el archivo virtual del cliente. f_t
=
El software de gestion de archivos digitales esta utilizando una versién obsoleta
que restringe la capacidad de aprovechar todas sus funcionalidades. Ademas,
esta subutilizado, ya que no todos los documentos que respaldan los procesos 21 12% 38%
del banco se manejan de forma digital.
Gestion archivo fisico implica gastos significativos en proveedores de
transporte, almacenamiento y mantenimiento. 16 9% A47%
No se ha realizado un estudio para evaluar la viabilidad de la digitalizacién
completa de los doc. existentes 16 9% 56%
A-us-:enua de procesos claros para la migracién y gestién de documentos 15 0% 65%
digitales
Falta de un enfoque estratégico para la gestion de archivos digitales desde el
inicio de la automatizacion de procesos 8% 73% )
=
14 =
Solo se encuentra normado el proceso de archivo digital de los procesos de >
crédito y clientes 7% 80% E
13
Dependencia excesiva de proveedores de servicios tradicionales de archivo i 7% 28%
Gestidn de archivo fisico implica personal de negocio y back dedicado ala
preparacién de doc. y de archivo central en su organizacién y recuperacién 6% 94%
11
Restricciones normativas/legales que obstaculizan el manejo de documentos en
formato digital. 6% 100%
11
TOTAL DE VOTOS 176
Nota: Priorizacién de Problemas Pareto. Creado autor propio
Figura 34.
Gréfico de Pareto
PROBLEMA: No existe un proceso definido y directrices especificas para la
administracion del archivo archivo integral (fisico/digital) y la asignacién de
responsabilidades para su gestion
16% 120%
o VITALES
’ 100%
12%
80%
1% RIVIALES °
8% 60%
6% 40%
4%
20%
2% ’
0% 0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

N Series] e Series2

Nota: Grafico de Pareto. Creado autor propio
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Segun los resultados del andlisis de Pareto, los principales problemas identificados en
el Proceso de Administracion de Archivos son los siguientes:

e Falta de un proceso definido y directrices especificas para la gestién integral del
archivo (tanto fisico como digital), asi como la asignacion clara de responsabilidades
para su manejo.

e Dispersion de los documentos de respaldo de los procesos automatizados en diversos
aplicativos, como el CRM, la plataforma de firma digital, Content Manager (camara) y
Outlook. Esta dispersion dificulta una integracion efectiva en el archivo virtual del
cliente.

e Utilizacion de una version obsoleta del software de gestion de archivos digitales, lo
que limita su capacidad para aprovechar todas las funcionalidades disponibles.
Ademas, existe subutilizacién debido a que no todos los documentos que respaldan
los procesos del banco se manejan de forma digital.

El problema prioritario a abordar es la falta de un proceso definido y directrices
especificas para la administracion integral del archivo (fisico/digital) y la asignacion de
responsabilidades, ya que representa el 14% en términos de frecuencia relativa.

3.5. Andlisis de causas

Una vez identificado el problema principal, se procedié a utilizar el diagrama de
Ishikawa. Con esta herramienta se analizé exhaustivamente la causa raiz del inconveniente.
El diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de espina de pescado o diagrama
de causa y efecto, permitidé visualizar de manera estructurada y sistematica las posibles
causas que estan contribuyendo al problema.

Al desglosar las causas potenciales en categorias como mano de obra, equipos y
software, método, proveedores, clientes, medicion, el diagrama de Ishikawa facilitdo la
identificaciéon de las areas especificas que requieren atencion y acciéon. Esto ayudd no solo a
comprender mejor el origen del problema, sino que también proporcionara una base soélida
para la implementacion de soluciones efectivas y sostenibles. De acuerdo a figura 35.
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Figura 35.
Diagrama de Ishikawa

DIAGRAMA DE ISHIKAWA
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Nota: Diagrama de Ishikawa. Creado autor propio
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3.6. Priorizacion de las causas

Para abordar las causas definidas en el diagrama de Ishikawa de manera eficiente, se
ha utilizado una matriz de priorizacion de causas, ver tabla 33. Esta herramienta permitira
evaluar y clasificar las causas identificadas en funcion de su impacto y su grado de influencia
en el problema en cuestidn. Al priorizar estas causas, se podra dirigir los esfuerzos hacia las
areas mas criticas y urgentes.

Tabla 33.
Matriz de Priorizacion de Causas
MATRIZ DE PRIORIZACION DE CAUSAS
Restricciones normativas/legales que obstaculizan el
. . 5 5 5 5 20
manejo de documentos en formato digital
Dep(-er]dem:la excesw? de proveedores de servicios 5 5 5 a 19
tradicionales de archivo
Falta de un enfoque estratégico para la gestion de archivos
- L L 5 5 5 4 19
digitales desde el inicio de la automatizacién de procesos
No existe integracién de sistemas/interoperabilidad 5 5 4 4 18
Las oportunidades de ahorro asociadas con la transicion
hacia la gestién de archivos digitales no han sido 5 4 5 4 18
cuantificadas
Gestion de archivo es fisica 5 4 5 4 18
No se ha realizado un estudio para evaluar la viabilidad de
B R : 5 4 5 4 18
la digitalizacion completa de los documentos existentes
Ausencia de pl:o-cesos claros para la migracion y gestién de 5 5 a a 18
documentos digitales
Familiaridad con este enfoque y la resistencia al cambio 5 5 3 4 17
Carencia de infraestructura tecnolégica adecuada 3 3 5 5 16
Costos altos y recursos limitados 5 4 3 4 16
Falta de ac.tL.Ja\lzacwon y limitada integracion del aplicativo 5 4 4 3 16
de carga digital
Ausencia de métricas para evaluar el impacto econémico y
) - - L 4 5 3 4 16
operativo de la gestion de archivos digitales
P'rt_aferencw_a de los cI\e’ntt_as por manejar documentacion 5 a 3 4 16
fisica debido a sus précticas culturales
Falta de indicadores de rendimiento para evaluar la eficacia
L 5 4 3 3 15
del procesos de gestién de documentos
Preferencia de los clientes por la atencién presencial 5 3 4 g 15
No e_x\ste_a_swgnacwon de responsabilidades en gestién 5 5 2 3 15
archivo digital
El personal de a_r_chlvo t\e_m_e un enfoque en tareas manuales a 5 2 5 13
en lugar de habilidades digitales
Resistencia a adoptar nuevas tecnologias o procesos 5 4 2 2 13
Diversidad de plataformas 5 4 1 3 13
Falta especializacion en gestion de documentos digitales 4 5 1 2 12
Costumbre manejo manual de documentos 5 4 1 2 12
No necesita una inversion significativa en tecnologia 3 4 3 2 12
Escasa claridad en las responsabilidades de gestion 4 4 1 1 10

Nota: Matriz de Priorizacién de Causas. Creado autor propio.

Tras aplicar rigurosos criterios de evaluacion, tales como el Impacto en la satisfaccion
del cliente, la Probabilidad de Ocurrencia, el Costo de Solucion y el Tiempo Requerido para
Solucion, se han identificado y priorizado las siguientes causas:

e Restricciones normativas/legales que dificultan la gestion de documentos en formato
digital.
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e Dependencia excesiva de proveedores de servicios tradicionales de archivo.

o [Falta de una estrategia integral para la gestion de archivos digitales desde la fase

inicial de la automatizacién de procesos.

o Falta de integracion de sistemas e interoperabilid

ad.

e Oportunidades de ahorro asociadas con la transicion hacia la gestion de archivos

digitales que no han sido cuantificadas.

¢ Gestidn de archivos exclusivamente en formato fisico.

o Falta de un estudio para evaluar la viabilidad de la digitalizacibn completa de los

documentos existentes.

e Ausencia de procesos claros para la migracion y gestion de documentos digitales.

Estas causas, al ser priorizadas, proporcionan una hoja de ruta clara para abordar los

desafios actuales en la gestion de archivos.

Finalmente se realiza un analisis exhaustivo de los efectos de las causas identificadas
mediante un diagrama de &rbol ver figura 36, que muestra como estas causas afectan directa

e indirectamente diversos aspectos de la organizacion.

Figura36.
Diagrama de Arbol
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(-8 . s
s ~\ N
1) Restricciones normativas/legales 4) Mo existe integracion de 6) Gestidn de archivo es fisica
gue abstaculizan el manejo de sistemas/interoperabilidad
documentos en formato digital
. J J
g A 5) Las oportunidades de ahorro 7) Mo se ha realizado un estudio para
2) Dependencia excesiva de asociadas con |a transicion hacia evaluar la viabilidad de la
proveadores de servicios la gestion de archivos digitales no digitalizacién completa de los
tradicionales de archivo han sido cuantificadas documentos existentes p,
p s
s 2 A i
3) Falta de un enfoque estratégico 8) Ausendia de procesos claros
Causa para la gestion de archivos para la migracion y gestidn de
digitales desde el iniciode la documentos digitales
automatizacidn de procesos

p. "

Nota: Diagrama de Arbol. Creado autor propio.
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Los efectos derivados de las causas priorizadas abarcan una serie de desafios
significativos en el &mbito operativo y de gestidn de la informacion. Estos efectos incluyen:

e Ineficiencia Operativa: Se traduce en una ejecucién menos efectiva de las tareas y
procesos, lo que impacta negativamente en la productividad general de la
organizacion.

e Limitacién de Disponibilidad y Flexibilidad de la Informacion: Dificulta el acceso rapido
y la adaptabilidad de la informacion, lo que puede obstaculizar la toma de decisiones
informadas y oportunas.

e Costos Elevados: Los procesos ineficientes y la gestion inadecuada de la informacion
generan gastos adicionales, lo que repercute en la rentabilidad y la competitividad de
la empresa.

e Riesqo Legal: La pérdiday la ineficiencia operativa aumentan la exposicién a posibles
litigios y sanciones legales, lo que representa una amenaza para la estabilidad y la
reputacion de la organizacion.

e Ineficiencia en la Transferencia de Datos y Fragmentacion de la Informacién: Esto
conlleva a costos adicionales y limitaciones en la capacidad de innovacioén, ya que
dificulta la integracion y el analisis eficaz de la informacion.

e Inercia hacia Sistemas de Gestién de Archivos Menos Eficientes: La resistencia al
cambio y la persistencia en métodos obsoletos obstaculizan la mejora continua y la
adopcién de tecnologias méas avanzadas.

e Menor Eficiencia Operativa y Mayores Costos: La falta de optimizacion en la gestion
de la informacién se traduce en mayores gastos y un rendimiento operativo inferior, lo
gue aumenta el riesgo de pérdida o dafio de documentos importantes.

e Incremento de Costos y Riesgos: Ademas de la ineficiencia operativa, se incrementa
el riesgo de pérdida de informacion critica, lo que puede resultar en retrasos en la
toma de decisiones y una desventaja competitiva frente a los competidores mas
agiles.

e Errores Debidos a una Gestion Inconsistente de la Informacion: La falta de coherencia
en la gestion de la informacion conlleva a errores que afectan tanto la eficiencia
operativa como la calidad del trabajo realizado.

4. Propuestay justificacion de alternativas de solucion
4.1. Propuestas de Mejora

En la era digital actual, la gestion eficiente de la informacion es fundamental para el
funcionamiento Optimo de cualquier organizacion. El desafio es migrar de un entorno donde
la informacién esta dispersa entre archivos fisicos no controlados y una parte digital
fragmentada y desorganizada en diversos aplicativos, a un sistema centralizado y normado
gue garantice la seguridad y accesibilidad a los datos.
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Por la importancia critica de esta transicion, se presentan un conjunto de propuestas de
mejora enfocadas en establecer un archivo digital normado, guiado por directrices y
procedimientos claros. El objetivo es no solo poner orden la informacién, sino también
asegurar su integridad, confidencialidad y disponibilidad en todo momento.

A continuacion se presenta la tabla 34 donde se puede observar la composicién actual

del archivo.

Tabla 34.

Composicion Archivo Digital

Tipo Archivo

Detalle soporte documental

Archivo Digital

Repositorio

%

Digital
Archivo Digital

Creacién y Actualizacién de Clientes

Operaciones de Crédito

Aplicativo Archivo
Digital

20%

Digital
Otros
Aplicativos

Anexos/Contratos Afiliacion Banca Online
firmados digitalmente por cliente con un
aplicativo de firma de certificacién propia

CRM

Los anexos y Contrato Banca Online
Empresas (si es del caso) firmados
digitalmente por cliente

Contratos Vinculaciéon Clientes Onboading

Contratos Cuentas Onboarding

Aplicativo de Firma
Digital Banco

PDFs soporte validacién Cédula Digital

Carta autorizacion firmada por cliente
para envio OTP por email

OUTLOOK

5%

Fisico

Archivo Pasivo departamentos centrales,
Contratos y documentos soporte Tarjeta
de Crédito/Adquirencia antes 2020,
Cartolas de Firmas y Condiciones antes
2020

Contratos y documentos soporte Tarjeta
de Crédito/Adquirencia

Movimiento Transaccional Servicio al
Cliente

Contratos Apertura de Cuentas y
Clientes/Actualizaciones de Datos de
Clientes firmados fisicamente
Cartolas de Firmas y Condiciones

Cheques Camara

Movimentos Diarios de Caja con firma de
cliente

Garantias

Proveedor Archivo
Fisico

75%

Nota: Diagrama de Arbol. Creado autor propio.
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El Archivo de Banco Progreso Global actualmente se compone principalmente de un
archivo fisico, representando el 75% del total. EI 20% restante corresponde al archivo digital
gestionado a través del Aplicativo Digital, designado por el Banco. En este sistema se
encuentran almacenados los documentos de respaldo de los procesos de Vinculacion de
Clientes e Instrumentacion de Operaciones de Crédito. Por dltimo, el 5% restante
corresponde a documentos digitales de procesos que han sido recientemente automatizados
en el Banco, sin embargo, los documentos de respaldo de estos procesos se encuentran
dispersos en distintos aplicativos donde se ejecutan dichos procesos.

En funcién de lo mencionado se detallan a continuacion en la Tabla 35 los principales
hallazgos detectados en cada tipo de archivo y las principales oportunidades de mejora.

Tabla 35.

Hallazgos y Oportunidades de Mejora

Hallazgos y Oportunidades

Tipo - A .
) Repositorio % Hallazgos Oportunidades de Mejora
Archivo
El archivo digital no depurado Implementar reglas de depuracion automatica
Version desactualizada de la herramienta de archivo Integrar la version mds actualizada del software de archivo
digital digital
La visualizacién de documentos solo es mediante . . .
. N S L Crear un visualizador en el core del banco que permita la
licencias del software o a través de funcidn integrada . o, ) . .
visualizacién del file mediante claves de busqueda
en el core
La gestion documental digital carece de un control . . -
g € L Asignar al Departamento de Pardmetros la responsabilidad
adecuado sobre la parametrizacién de las mallas . L . .
parametrizar el aplicativo Archivo Digital
documentales
Digital Aplicativo Automatizar la migracién de documentos desde diversos
Archivo . . 69% icati i igi Y
<h Archivo Digital apllcatlw_)s al s_of_tware de Archivo Digital, segin una
Digital frecuencia definida
Existen documentos generados de manera automatica Incorporar los nuevos documentos en la malla documental
que estan archivados en distintos aplicativos y no son |de clientes (check list y aplicativo archivo digital)
parte del archivo virtual o K
Establecer un nuevo repositorio transaccional - ruta para
almacenar los documentos con clave para la organizacién y
recuperaciéon
Desarrollar un proceso de control de migracién automatica
de documentos
Durante el tiempo de servicio del proveedor, la
depuracién del archivo pasivo ha sido realizada solo . . L .
L ., ) Establecer un gobierno integral de gestidn de archivos
una vez, indicando una falta de atencidn continua. Esto |, . L
., L. fisicos y digitales.
podria llevar a la acumulacién de documentos
obsoletos, generando un desperdicio de recursos al L,
A . Implementar procesos regulares de depuracién en ambos
pagar por almacenamiento de documentos sin valor
entornos
actual.
Realizar un levantamiento exhaustivo en las oficinas y
No se tienen identificados los documentos de valor que |departamentos centrales para identificar los documentos
las oficinas y departamentos centrales mantienen en  |que son enviados al archivo pasivo.
su custodia, asi como de los documentos que envian al
L. Proveedor . N .
Fisico . . 31% |archivo pasivo Crear mallas documentales definiendo los documentos de
Archivo Fisico
valor.
Crear nuevas rutas para almacenar en el archivo digital los
. . documentos de los procesos identificados.
No existe definido un proceso de carga de los
documentos soporte de los Procesos de Adquirencia, - .
. . . - ) Se propone utilizar la fecha de procesamiento
Tarjeta de Crédito, Movimientos Diarios Ventanillas, i L,
. . transaccional como clave para la organizacion y
Movimientos transaccionales - -
recuperacion eficiente de estos documentos
Utilizacién ineficiente del espacio fisico en el archivo
central resulta en la necesidad de almacenar Llevar a cabo una reorganizaciéon del archivo fisico -
temporalmente documentos antes de su traslado al Archivo Central
archivo pasivo

Nota: Hallazgos y Oportunidades de Mejora. Creado autor propio.
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Al implementar las mejoras propuestas, el objetivo es que el 69% de los documentos
sean administrados a través del archivo digital. Para lograrlo, se propone potenciar el
aplicativo digital mediante la adquisicion de su version mas actualizada, asi como desarrollar
un visualizador que permita a los usuarios acceder y visualizar documentos de manera
autébnoma para satisfacer sus requerimientos.

Una vez completada esta mejora, se automatizara la migracion de documentos de
soporte de procesos automatizados desde varios aplicativos hacia la Herramienta de Archivo
Digital. Se estableceran rutas de acceso y estructuras documentales para archivar
documentos de soporte de los procesos de Vinculacion de Clientes, Apertura de Pasivos,
Movimientos Diarios y Transaccionales en dicha herramienta.

El 31% restante del archivo serd gestionado fisicamente para cumplir con las
regulaciones y normativas vigentes. Para ello, se llevara a cabo un inventario exhaustivo de
todos los documentos actualmente custodiados por el proveedor de archivo fisico, asi como
aquellos en poder de las agencias y departamentos centrales, con el fin de ordenarlos y
controlar su gestion de manera efectiva.

Se implementara la metodologia de las 5S para mejorar la gestion tanto del archivo
fisico como del digital. Por dltimo, se establecera un gobierno integral de gestién de archivos
gue incluira directrices y procesos para guiar la gestién de los archivos desde su creacion,
mantenimiento y depuracion, hasta su eventual eliminacion.
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e Propuesta Conceptual Proceso Mejorado

Se desarrollé una propuesta conceptual del Sistema Integral de Archivo Digital con el fin de garantizar que el disefio satisfaga las
necesidades especificas de la organizacion, optimice los procesos relacionados y minimice los riesgos asociados con su implementacion. En la
figura 37 se podra visualizar la propuesta.

Figura 37.
Propuesta Conceptual Proceso Mejorado

Sistema Integral de Archivo Digital =lll= sanco erosneso crona

Recepcién/envio de documentos Meonitoreo y Administracion de
Archivo

Digital % Responsable % Responsable ? Indexador e + Monitoreo y Control diario

69% Bl ssignado Bl ~siznado AP OnASE v Depuracién automéatica de doc.
— Recibir Cargar Indexar ﬁ o digitales
% ™ ) er B — v Depuracién controlada de doc
- documentos digitalmente documento P .
L fisico
? Asistente ﬁ . .
- - + Inventario automatizado de

Archivo
Validar tipo de R B
documento

Asistente Asistente Asistente Asistent_e Asistente Asistente
de Archivo de Archivo de Archivo de Archivo | de Archivo | 0 de Archivo
Fisico Ingresarla
31% Recibir doc. Validar in?o en el Almacenar la Coordinar Generar guia
» fisicosy » documentos > sistl-ema del + documentacion » entrega con » vy entregar
llenar anexo con el anexo ed en cajas proveedor cajas
proveedor

1
1
1
1
1
1
1
1
1 de Archive -E
-
1
1
1
1
1
1
1
1
1

% g3 £

L e e e e e e e e e - - — e e e e e e e e - e T e e e e e e e e — — —
el e -
1 Atencidn de Requerimientos ) |
Monitoreo y Control I
: % Responsable P 1
Asignado
1 Responsable Digital i iari I
- . - + Monitoreo y Control diario
Asignado —— = Realiza la consulta digital . L 1
1 ~  Cumplimiento de SLA’S "
1 ? < g . Asistente Asistente Asistente Asistente Asistente
1 A X de Archivo de Archivo de Archivo | de Archivo 1 de Archivo I
Recibir Cargar !
1 » solicitud de » solicitud al e enton M e —+ documentos y
1 Fisico doc. fisicos proveedor cerrar el caso I
Requiere |
I - 3 = —
I documento .% é.% ‘ ﬁ! 1
L ] | &2 . o [

Nota: Sistema Integral de Archivo Digital. Creado autor propio.
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e Modelado de procesos mejorado

El modelado de procesos mejorado es esencial para optimizar la eficiencia operativa, aumentar la agilidad organizativa y fomentar la
innovacion y la mejora continua dentro de una organizacion. Por ello, se han diagramado los procesos mejorados utilizando la herramienta
Bizagi Modeler, los cuales estan disponibles para su visualizacion en las siguientes figuras 38,39 ,40y 41:

1.-Recepcion y Envio de Documentacion a Archivo

Figura 38.
Recepcién y Envio de Documentacién a Archivo Proceso Mejorado
o C%hdm ol tipo ipo de digital & Recibir &: I;argar
e documentg documentas digitalmente
Inicio
-]
2
£
z
fisi J &
- e & Indexar E%alga en
documento Archiva digital
Fin
o ¥
o o i+ £ Ingresar en el (E
: f;cu:‘e;:[b;slﬁ;ms I'\gl';:;‘\ludar los documentas Detumentos <1 “Validar si existen Existe an = sistema del docur:frllj;rﬂl;n
‘S S llenar el anexo ¥ recibidos con el anexo. orrectos?; cajas en stack tack 2 proveedor el detalle ol B
E t SRS IS de la documentacidn en as cejas
- <
. 3 ne
k -]
L H
2 evolver a la
2 Gficina/departame
g nta central para
° correccian
g Fin
a
2 .
v olicitar al rdinar con el egar cajas al
‘.(, Cpor‘iveedm cajas Proceso de Compra! %oveedur el @:mveedury
E para retiro de las solicitar el recibido
£ almacenamiento cajas de Ia guia -
in

Nota: Recepcién y Envio de Documentacion a Archivo Proceso Mejorado. Creado autor propio.
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2.- Atencion de Requerimientos de Documentacién de Archivo

Figura 39.
Atencion de Requerimientos de Documentacion de Archivo proceso mejorado
£
< cibir solicitud de rgzlngrfsm E; TI lﬁ'-:it:-ir caja y % ES{anEatr S
o documentaos fisicos sistema o= extrasr e g
= E " ; proveedor el pedido adjuntar y cerrar caja y esperar
= por caso interservice de o - documento | o 7
-0 'E e documentacion Bl Lasd para envio
v ] ': Inicio F Fin
= =
E |z
E |2
8 <
-
@
=
LV
:
E
E
g_ H Cibir pedido y ASE?:;S'J;:'
@ T extraer caja A
rchiva
5 |2
= (-
£
<

Nota: Atencion de Requerimientos de Documentacion de Archivo proceso mejorado. Creado autor propio.
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3.-Administracién de Documentacion de Archivo Fisico

Figura 40.
Administracién de Documentacion de Archivo Fisico proceso mejorado

=
[ Validar los nerar ol Befinir valor 3
o dcumentas gue han E'I'IE” control E cajac que e cancelar al Faga Froveedore
.g o cumplido "-i“-"'!"F“:‘ en de inventaria Em;luentra en proveedor

2 Custedia archivo pasivo E
= ] -
-0 5 Inicia
1= .
E o
3 £

2
3 iar acta al proveedor de
-4 Eg:f;i::::z:e (%him pasivo para entrega
3 e de cajas a proveedor de
@ para destruccion destricion
=
£
2
J
g - b
B S tirar cajas
= ; ! ! @ruir los documentos
- el proveedor
E ] de archive ¥ generar acta de
= o ; documentos destruidos.
< a pasive

Fim

Nota: Administracién de Documentacion de Archivo Fisico proceso mejorado. Creado autor propio.
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3.-Administracién de Documentacion de Archivo Digital

Figura 41.
Administracion de Documentacion de Archivo Digital proceso mejorado

Validar los
dotumentos gue han
cumplido tiempo en

Custodia

'@’na ntiene en

el repositorio
vigente

Inicia

Sistema Onbase

{&uluca rlos

repasitaric
digital pasivo

Administracion de Documentacion
de Archivo Digital

Nota: Administracion de Documentacion de Archivo Digital proceso mejorado. Creado autor propio.

e Tack Time del proceso

Con el fin de establecer el ritmo de produccion ideal para satisfacer eficientemente la
demanda del cliente y evitar desperdicios. Se realiz6 el céalculo del tack time para los
siguientes procesos mejorados:

1.- Recepcion y Envio de Documentos a Archivo proceso mejorado

A continuacion en la tabla 36 se detalla la cantidad de files digitales y sobres fisicos
que se recibe con documentacion para archivo.

Tabla 36.
Cantidad de Sobres Recibidos

DEPARTAMENTO DIGITALES SOBRES FISICOS

ARCHIVO PASIVO 1
TARJETA CREDITO 1
OPERACIONES 1
APERTURAS DE CUENTAS 19
RECPECION DE FIRMAS 1
CAMARA 6
GARANTIAS 1
MOVIMIENTOS DIARIOS 2

TOTAL DIARIO 20 12

Nota: Detalle de files digitales y sobres fisicos diarios recibidos en archivo. Creado autor propio

Se toma las siguientes consideraciones para el calculo del Tack time:

e Dias laborables 20 dias
e Horas Jornada laboral 8 horas diarias
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e Tiempo Disponible 6,8 horas - 408 min
e Descansos 1.2 horas (lunch, pausas activas, necesidades biologicas)
e Recursos: 1 asistente de archivo, 1 Jefes de Archivo.

En la tabla 37 se detalla las actividades, tiempo de ejecucion asi como también el
calculo del Tack Time

Tabla 37.
Actividades, Tiempos y Tack Time de la Recepcién de Documentos

Tiempo de

para archivo

Actividades o Tack Time
actividad

Validar el tipo de documento 1 12.75
Recibir documentos 1 12.75
Cargar digitalmente 2 12.75
Indexar documento 6 12.75
Recibir doc. fisicos y llenar anexo 4 12.75
Validar documentos con el anexo 1 12.75
Validar si existen cajas en stock 1 12.75
Ingresar la informacion en el sistema del 5 1275
proveedor

Almacenar la documentacién en cajas 1 12.75
Coordinar entrega con proveedor 3 12.75
Generar guia y entregar cajas 4 12.75

Nota: Detalle actividades, tiempos y tack time. . Creado autor propio.

Conforme a la metodologia establecida el célculo del Tack Time quedaria de la
siguiente manera:

Tack Time: Tiempo disponible/ Demanda
Tack Time: 408/ 32

Tack Time: 12.75

Después de calcular el Takc Time, procedemos a crear el grafico de Andlisis de
Balance, el cual se presenta detalladamente en la figura 42.
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Figura 42.

Andlisis de Balance para la Recepcién y Envio de documentacién para archivo

Analisis de Balance Recepcion y Enviode

Documentacion a Archivo
14

12,75
12

10

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

e Tiempo de actividad  e====Tack Time

Nota: Andlisis de Balance. Creado autor propio.

Con base en los datos proporcionados en la gréafica, podemos concluir que no
existen cuellos de botella y que el tiempo de ciclo individual de cada actividad es inferior al
Takc Time. A pesar de reducir el nimero de Asistentes de Archivo de 3 a 1. Ya que le

volumen de documentos fisicos se redujo 12y el volumen de documentos digitales creci6 a

20. Lo que reducen los tiempos de procesamiento del proceso.

2.- Atender Regquerimientos de documentacién de Archivo

A continuacion en la tabla 38 se detalla la cantidad de requerimientos de solicitudes

de documentacion de archivo se recibe en el proceso mejorado

Tabla 38.
Cantidad de Requerimientos Recibidos

Mes Cantidad
Mayo 5
Junio 7
Julio 4
Total Diario 5

Nota: Detalle de requerimientos recibidos en archivo. Creado autor propio.

Se toma las siguientes consideraciones para el calculo del Tack time:

e Dias laborables 20 dias

e Horas Jornada laboral 8 horas diarias

e Tiempo Disponible 6,8 horas - 408 min

e Descansos 1.2 horas (lunch, pausas activas, necesidades bioldgicas)
e Recursos: 1 asistentes de archivo, 1 Jefes de Archivo.
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En la tabla 39 se detalla las actividades, tiempo de ejecucion asi como también el
célculo del Tack Time.

Tabla 39.
Actividades, Tiempos y TacK Time de Atencion de Requerimientos de Documentacion de Archivo
proceso mejorado

Tiempo de

Actividades o Tack Time
actividad

Recibir solcitud de doc. Fisicos 1 76.5
Ir,1g_resar la solicitud al proveedor si es 1 765
fisico

Recibir pedido de caja y extraer caja 120 76.5
Entregar caja al Asistente de Archivo 60 76.5
Extraer documentos fisicos o digitales 2 76.5
Escanear documento 3 76.5
Almacenar documento 3 76.5

Nota: Detalle actividades, tiempos y tack time. Creado por autor propio.

Conforme a la metodologia establecida el célculo del Tack Time quedaria de la
siguiente manera:

Tack Time: Tiempo disponible/ Demanda
Tack Time: 408/ 5

Tack Time: 76.5

Después de calcular el Tack Time, procedemos a crear el grafico de Andlisis de
Balance, el cual se presenta detalladamente en la figura 43.

Figura 43.
Andlisis de Balance para la Recepcion y Envio de documentacion para archivo proceso mejorado

Analisis de Balance Atender Requerimientos de
Documentacion de Archivos

150
120
100
76,5
50 60
3
0 1 1 2 L 3
1 2 3 4 5 6 7

e Tiempo de actividad  e====Tack Time

Nota: Detalle actividades, tiempos y tack time. Creado autor propio.

Basandonos en los datos presentados en la gréafica, podemos concluir la existencia
de cuellos de botella, ya que el proveedor requiere 180 minutos para entregar los documentos
fisicos solicitados. Ademas, se observa que las actividades que se ejecutan internamente
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estan por debajo del tack time. A pesar de la reduccion de recursos de 3 Asistentes de Archivo
a 1. Es importante considerar que el volumen de requerimientos disminuyo a 5 debido a la
implementacién de un visualizador de imagenes que permite al usuario obtener directamente
el documento digital que requiere.

3.- Administracion de Documentacioén de Archivo Fisico proceso mejorado

A continuacién en latabla 40 se detalla la cantidad de cajas que se reciben para control
de inventario y depuracion

Tabla 40.
Cantidad de Cajas

DEPARTAMENTO CAJAS FISICAS
ARCHIVO PASIVO 1
TARJETA CREDITO
OPERACIONES 1

APERTURAS DE CUENTAS

RECPECION DE FIRMAS 1
CAMARA 3
GARANTIAS 1
MOVIMIENTOS DIARIOS 1

8

TOTAL DIARIO
Nota: Detalle de Cajas Inventariadas. Creado autor propio

Se toma las siguientes consideraciones para el calculo del Tack time:

e Dias laborables 20 dias

e Horas Jornada laboral 8 horas diarias

e Tiempo Disponible 6,8 horas - 408 min

e Descansos 1.2 horas (lunch, pausas activas, necesidades biologicas)
e Recursos: 1 asistente de archivo, 1 Jefes de Archivo.

En la tabla 41 se detalla las actividades, tiempo de ejecucion asi como también el
calculo del Tack Time.
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Tabla 41.

Actividades, Tiempos y Tack Time de Administraciéon de Archivo Fisico
Actividades Tlempo 62 Tack Time
actividad

Validar los documentos que han cumplido
. . 15 51
tiempo en Custodia
Generar acta de documentos para

- 30 51
destruccién
Enviar acta al proveedor de archivo pasivo
para entrega de cajas a proveedor de 4 51
destruccion
Retirar cajas del proveedor de archivo 5 51
pasivo
Destruir los documentos y generar acta de

: 5 51

documentos destruidos.
Realizar control de inventario 10 51
Generar detalle de cajas que se encuentra 5 51
en archivo pasivo
Definir valor a cancelar al proveedor 15 51

Nota: Detalle actividades, tiempos y tack time. Creado autor propio.

Conforme a la metodologia establecida el célculo del Tack Time quedaria de la
siguiente manera:

Tack Time: Tiempo disponible/ Demanda
Tack Time: 408/ 8

Tack Time: 51

Después de calcular el Takc Time, procedemos a crear el grafico de Andlisis de
Balance, el cual se presenta detalladamente en la figura 44.

Figura 44.
Analisis de Balance Administracion de Archivo Fisico
Analisis de Balance Recepciony

Enviode Documentacion a Archivo
60

50
40
30 30

20 15
15
10

1 2 3 4 5 6 7 8

== Tiempo de actividad  =====Tack Time

Nota: Analisis de Balance. Creado autor propio.
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Basandonos en los datos de la gréafica, concluimos que no hay cuellos de botella, y
que el tiempo de ciclo de cada actividad es menor que el Takc Time. Es relevante tener en
cuenta que este proceso aln no esta en ejecucion, pero su implementacion puede conducir
a la reduccion de costos asociados al proveedor de archivo pasivo, en cuanto a la custodia
de documentos vencidos. Ademas, se aprovechan los tiempos ociosos que anteriormente
tenia el Jefe de Archivo.

4.- Administracion de Documentacion de Archivo Digital proceso mejorado

El proceso de Administracion de Archivo Digital se lleva a cabo de manera automatica
mediante el sistema Onbase todos los dias, por lo que no fue necesario calcular el tack time
para este proceso.

e Control Estadistico Gréaficos XR proceso mejorado
Se realizé el levantamiento de tiempos de ejecucion de los siguientes procesos:

1.- Recepcioén y Envio de Documentos a Archivo

Los datos de tiempo se proyectaron tomando como base el andlisis detallado del
estado actual del proceso (AS 1IS), incorporando la disminucién en la cantidad de documentos
y de los recursos asignados para su ejecucion gue se proyectan recibir tras la implementacion
de mejoras. Esto se logré ajustando los datos histéricos para reflejar la reduccion estimada
en la recepcion de documentos, y evaluando el impacto resultante en el tiempo requerido
para el procesamiento. En la tabla 42 se muestran los datos obtenidos de la proyeccion de
20 subgrupos de esta variable. Este proceso es continuo. Se han generado 4 muestras cada
2 horas, a un total de 20 subgrupos.

Tabla 42.

Mediciones Tiempo de Procesamiento Recepcion y Envio de documentos para Archivo
1 12.16 11.76 13.36 14.06 12.83 2.30
2 12.46 13.86 11.26 11.66 1231 2.60
3 12.86 14.36 12.66 11.56 12.86 2.80
4 12.76 12.06 13.46 12.26 12.63 1.40
5 12.26 12.96 13.06 11.86 12.53 1.20
6 12.06 12.76 13.16 11.76 12.43 1.40
7 11.06 11.66 12.36 13.46 12.13 2.40
8 12.46 14.16 10.96 12.26 12.46 3.20
9 12.96 14.76 11.06 13.66 13.11 3.70
10 13.46 12.26 13.96 14.16 13.46 1.90
11 12.66 12.96 13.36 14.46 13.36 1.80
12 12.46 14.16 14.96 12.66 13.56 2.50
13 12.86 14.36 12.66 11.56 12.86 2.80
14 12.76 12.06 13.46 12.26 12.63 1.40
15 12.26 12.96 10.26 10.66 11.53 2.70
16 11.26 11.96 13.46 14.66 12.83 3.40
17 12.36 14.86 10.26 12.46 12.48 4.60
18 12.96 14.76 11.06 13.66 13.11 3.70
19 13.46 12.26 13.16 14.46 13.33 2.20
20 13.96 12.76 13.56 14.76 13.76 2.00

12.81 2.50]

Nota: Mediciones Tiempo de Procesamiento. Creado autor propio.

La grafica indica que la distribucion es normal, ya que el Valor P es de 0.598 es > 0.05.

100



w2

A continuacion se detalla en la figura 45 generada por el sistema Minitab para mostrar
las graficas de probabilidad y la figura 46 para mostrar la grafica Xbarra.

Figura 45.
Gréafica de Probabilidad

Gréfica de probabilidad de C17

Normal
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Nota: Gréafica de Probabilidad. Creado autor propio.
Figura 46.
Gréfica de Xbarra
Gréfica Xbarra-R de C13, ..., C16
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Nota: Gréfica de Xbarra. Creado autor propio.

Con base en los datos recopilados de las graficas de control, podemos presentar los
siguientes resultados relacionados con el tiempo de ejecucién del proceso:

1. Proceso esta bajo control, ya que todas las muestras estan dentro de los limites de
control tanto en la gréafica de la media como en la gréafica del rango de la muestra.
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2. El proceso es estable, todos sus puntos tanto en la grafica media promedio como en
la rango promedio estan entre el sigma 1y 2.

3. El comportamiento del proceso es aleatorio no guarda ninguna forma, lo que indica
gue no hay patrones discernibles o tendencias significativas en los datos del proceso.

Promedio (Media): El promedio de las muestras tomadas del proceso es de 12.81, lo que
sefala el punto central alrededor del cual varian los datos. Mantener un promedio estable y
consistente es crucial para asegurar la calidad y la uniformidad del proceso. Ademas, este
promedio refleja el impacto que tendria la reduccion en la cantidad de documentos
procesados y los recursos asignados.

Rango Promedio: Un rango promedio de 2.5 sugiere que la variabilidad entre las muestras
es relativamente baja, lo cual es positivo para mantener la consistencia en el proceso.

2.- Atender Requerimientos de documentacion de Archivo

Los datos de tiempo se proyectaron tomando como base el andlisis detallado del
estado actual del proceso (AS IS), incorporando la disminucioén en la cantidad de documentos
y de los recursos asignados para la gestion de requerimientos de documentos que se
proyectan recibir tras la implementacion de mejoras. Esto se logré ajustando los datos
histéricos para reflejar la reduccion estimada en la gestion de requerimientos y evaluando el
impacto resultante en el tiempo requerido para la atencion. En la tabla 43 se muestran los
datos obtenidos de la proyeccién de 20 subgrupos de esta variable. Este proceso es continuo.
Se han generado 4 muestras cada 2 horas, a un total de 20 subgrupos.

Tabla 43.

Mediciones Tiempo de Procesamiento de Atender Requerimientos de documentos para Archivo
1 188.7 189.3 190.2 189.8 189.50 1.50
2 191.1 189.6 190.3 191.4 190.60 1.80
3 190.5 189.9 189.7 191.6 190.43 1.90
4 189.4 190.1 190.7 189.2 189.85 1.50
5 191.2 190.8 189.5 190.6 190.53 1.70
6 189.1 191 190.4 189 189.88 2.00
7 1915 190.9 189.6 190.2 190.55 1.90
8 1913 190 189.8 190.3 190.35 1.50
9 191.7 189.4 190.1 190.8 190.50 2.30
10 189.7 191.6 190.5 189.3 190.28 2.30
11 190.4 191.1 189.9 190.6 190.50 1.20
12 190.7 189.2 191.2 190 190.28 2.00
13 189.5 191 190.3 189.1 189.98 1.90
14 191.4 190.9 188.8 190.7 190.45 2.60
15 190.2 188.9 1913 190.8 190.30 2.40
16 189 1915 190.4 188.7 189.90 2.80
17 191.1 190.5 188.6 191.2 190.35 2.60
18 190.6 188.5 191.4 190.3 190.20 2.90
19 188.4 191.7 190.2 188.3 189.65 3.40
20 1916 190.1 188.2 1915 190.35 3.40

190.22 2.18

Nota: Mediciones Tiempo de Procesamiento. Creado autor propio.

La gréfica indica que la distribucion es normal, ya que el Vp es de 0.086 > 0.05.
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A continuacion se detalla en la figura 47 generada por el sistema Minitab para mostrar
las graficas de probabilidad y la figura 48 para mostrar la grafica Xbarra.

Figura 47.
Gréafica de Probabilidad

Gréfica de probabilidad de C29
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Nota: Gréafica de Probabilidad. Creado autor propio.

Figura 48.
Gréfica de Xbarra
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Nota: Gréfica de Xbarra. Creado autor propio.

Con base en los datos recopilados de la grafica de control, podemos presentar los
siguientes resultados relacionados con el tiempo de ejecucion del proceso:

103



w2

1. Proceso sigue estando bajo control, ya que todas las muestras estan
dentro de los limites de control tanto en la grafica de la media como en la
gréfica del rango de la muestra.

2. El proceso sigue estable, todos sus puntos tanto en la grafica media
promedio como en la rango promedio estan entre el sigma 1y 2.

3. EIl comportamiento del proceso es aleatorio no guarda ninguna forma, lo
que indica que no hay patrones discernibles o tendencias significativas en
los datos del proceso.

Promedio (Media): El valor medio de las muestras tomadas del proceso es de 190.22. Este
dato representa el punto central alrededor del cual varian los datos. Mantener un promedio
estable y consistente es esencial para asegurar la calidad y uniformidad del proceso. Ademas,
este promedio refleja claramente el impacto que tendria la reduccion en la cantidad de
documentos procesados y los recursos asignados.

Rango Promedio: Un rango promedio de 2.18 sugiere que la variabilidad entre las muestras
es relativamente baja, lo cual es positivo para mantener la consistencia en el proceso.

e AMEF final

En el Andlisis de Modo y Efecto de Falla (AMEF) final, se definen medidas para
contrarrestar los riesgos potenciales derivados de los fallos identificados en las diversas
etapas del proceso de archivo. Conforme a tabla 44.
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Tabla 44.
AMEF Final
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ANALISIS DE MODOS DE FALLO Y SUS EFECTOS (AMEF)
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administracion efisients y
Destruccion de decumentacion por con
iempo de Custod Srear un process
organizade con pautas
claras para gestionar o1
E® posible aue sxistan Caonsiderar integrar o manejo da
documentos de soporte dentro de
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Aurante i pariods ae prestacion det arenive P ol uso e documentos en formate  |Back Office  |SreeniPRrR e
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AoCUMENtos qus ya no dsben P gestion de varsionas,
estar en archivo pasivo del archive digital fegles de depuracion
administracion aficiante y
coherents

Nota: AMEF final. Creado autor propio.
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El andlisis inicial del AMEF resultd en la identificacién de los principales riesgos,
destacando en primer lugar la posibilidad de pérdida de documentos criticos para procesos
automatizados, lo que conlleva un alto riesgo legal. Como medida para abordar esta situacion,
se propuso establecer rutas automatizadas para la migracion periddica de documentos desde
distintos aplicativos hacia un archivo digital, siguiendo una frecuencia determinada.

El segundo riesgo priorizado se centra en la falta de orden en la gestion tanto del archivo
fisico como del digital, debido a la ausencia de directrices y procesos establecidos para su
administracion. Para mitigar la posible pérdida de documentos debido a este problema, se
decidio elaborar una directriz y un proceso con actividades definidas para gestionar el
archivo, desde la captura hasta la eliminacion de documentos.

El tercer riesgo detectado se relaciona con la falta de depuracion de archivos fisicos y
digitales, asi como con errores en la organizacion de las bases de datos fisicas, el contenido
de las cajas, y la digitalizacion e indexacion de documentos en el archivo digital. Estas
deficiencias pueden provocar dificultades en la ubicacion de documentos. Para abordar este
riesgo, se propone establecer criterios 0 keywords para la organizacion y localizacion de
documentos, asi como para la gestion de versiones y la definicion de reglas de depuracién
gue garanticen una administracion eficiente del archivo.

e 5S Archivo Digital

Se sugiere implementar las siguientes mejoras de la Figura 49 en archivo digital
utilizando la metodologia de las 5S.

Figura 49.
5S Archivo Digital
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* Implementar reglas de depuracian
automatica respaldadas por la
normativa legal actual y utilizando las
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De acuerdo a normativa legal se
mantendra un archivo activo digital
(contratos activos).

Los documentos soporte de
contratos no activos se mantendran
en archivo pasiva digital (hasta
tiempo de retencidn por normativa).
Los que cumplan normativa se
eliminaran del archivo digital

Establecer un gobierno integral de
gestion de archivos fisicos y digitales
para garantizar una gestion
documental eficiente vy econdmica
(directriz , proceso)

practicos.

una de las 55

* Organizar cursos

* Lograr el respaldo activo de los
lideres de la organizacidn.
* Definir estandares claros para cada

de capacitacion

reconocimientos.

* Empoderar a los colaboradores y
formentar su participacidn activa.
* Celebrar los éxitos

v establecer

Nota: 5S Archivo Digital. Creado autor propio.

e 5S Archivo Fisico

Se sugiere implementar las siguientes mejoras Figura 50 en archivo fisico utilizando la

metodologia de las 5S.

Figura 50.
5S Archivo Fisico
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* Elaborar anexos con informacion
necesaria para ser enviada al archivo .
fisico por cada proceso.

* Realizar validacion mediante .
muestreo para prevenir la inclusion
de documentos sin valor, duplicados
o desactualizados. .

* Organizar el archivo clasificandolo
por proceso, debidamente
identificado

o
Clasificar los documentos por
procesa.
Ingresarlo en el sistema del
proveedor e identificarlo por caja
Validar la composicion de la caja
copiando detalle de anexos en el
sistermna del proveedor
Facilitar la facturacion del proveedor
mediante codigos de barras que
vinculan la caja con composicion de
la misma

ORDENAR
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= Dejar en archivo pasivo solo
documentos con firma de cliente,
firmados fisicamente

= Eliminar documentos obsoletos, sin
wvalor, duplicados, no vigentes o
desactualizados

* Mantener las cajas alineadas v

colocadas en espacio definido

Establecer un gobiermno integral de
gestiagn de archivos fisicos y digitales
para garantizar una gestion
documental eficiente y econdmica
(directriz , proceso)

ESTANDARIZAR

practicos.

* QOrganizar cursos de capacitacidn

* Lograr el respaldo activo de los
lideres de la organizacion.

* Definir estandares claros para
cada una de las 55

* Empoderar a los colaboradores y
fomentar su participacion activa.

* Celebrar los exitos y establecer
reconocimientos.

Nota: 5S Archivo Fisico. Creado autor propio.

e Simulacion Final

Realizar la simulacién del proceso mejorado es fundamental para garantizar su
viabilidad, eficaciay eficiencia antes de llevarlo a cabo en la realidad, lo que ayuda a minimizar
riesgos, optimizar recursos y mejorar el éxito de la implementacion. Por ello a continuacion
en las figuras 51, 52y 53 presentamos la simulaciéon de los siguientes procedimientos:
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1.- Recepcién v Envio de Documentos a Archivo proceso mejorado

=

Figura 51.
Simulacién Recepcion y Envio de Documentos a Archivo proceso mejorado
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Nota: Simulacion proceso mejorado. Creado autor propio.
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En la tabla 45 se puede evidenciar la utilizacion de recursos en el proceso mejorado.

Tabla 45.

Simulacién Recursos Recepcién y Envio de Documentos a Archivo proceso mejorado
Recurso Uso Costo fijo total Costo unitario total Costo total
Asistente de Archivo 0.12% | 150 45 154.5
Proveedor 0.00% |0 0 0
Responsable Asignado | 0.25 % | 420 9.16666666666667 429.166666666667
Indexador 0.36 % | 130 13 143
Jefe de Archivo 0.10% |60 6.3 66.3

Nota: Simulacién recursos proceso mejorado. Creado autor propio.

Con la mejora implementada en la simulacion podemos observar los siguientes
cambios en recursos:

e Un Asistente de Archivo que dedica apenas un 0.12% (49min) de su tiempo disponible
a actividades de archivo y un 0.36% (2h26min) a la indexacién de documentos
digitales, con un costo total 297.5 Usd (154.5 + 143).

e Un Responsable de Archivo que dedicara el 0.25% (1h42min) de su tiempo en
actividades de validacion de tipos de documento y cargar los documentos de tipo
digital, con un costo total de 429.16 Usd.

o Jefe de Archivo que utiliza el 0.10% (41 min) de su tiempo disponible en la solicitud
de cajas para almacenamiento de documentos fisicos, con un costo total de 66.3 Usd.

En la tabla 46 se puede evidenciar las instancias completadas en el proceso mejorado
y sus tiempos.

Tabla 46.
Simulacién Tiempos Recepcién y Envio de Documentos a Archivo proceso mejorado
. Instancias Instancias Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo total
Nombre Tipo P - i K
completadas iniciadas minimo (m) | maximo (m) |promedio (m) (m)
Proceso de Recepcién/ Envio de Documentos a Archivo Proceso 32 32 13 146 75.8125 2426
Inicio Evento de inicio [32
Documentos correctos? Compuerta 6 6
Fin Evento de Fin 0
Existe en stock ? Compuerta 6 6
Fin Evento de Fin 6
Tipo de documento Compuerta 32 32
Carga en Archivo digital Tarea 26 26 0 0 (o] 0
Fin Evento de Fin 26
Validar el tipo de documento Tarea 32 32 1 29 13.40625 429
Recibir documentos Tarea 26 26 2 31 21 546
Cargar digitalmente Tarea 26 26 4 31 23.615384615{614
Indexar documento Tarea 26 26 6 67 26.153846153{680
Recibir los documentos fisicos y llenar el anexo Tarea 6 6 4 6 4.8333333333{29
Validar los documentos recibidos con el anexo. Tarea 1 6 2.8333333333{17
Validar si existen cajas en stock Tarea 6 6 1 6 2.6666666666({16
Devolver a la oficina/departamento central para correcciéon Tarea 0 0 0 0 0 0
Ingresar en el sistema del proveedor el detalle de la documentacion | Tarea 6 6 2 5 3.3333333333{20
Almacenar la documentacion en las cajas Tarea 6 6 1 4 2.1666666666(13
Solicitar al proveedor cajas para almacenamiento. Tarea 0 0 0 0 0 0
Coordinar con el proveedor el retiro de las cajas Tarea 6 6 3 9 5.1666666666({31
Entregar cajas al proveedor y solicitar el recibido de la guia Tarea 6 6 4 8 5.1666666666(31
Proceso de Compras Tarea (0] 0 (0] 0 0 (0]

Nota: Simulacién tiempos proceso mejorado. Creado autor propio.

Las 32 instancias se gestionaran de la siguiente manera: el 69% de manera digital y
el 31% de forma fisica. Mientras que las instancias fisicas (10 solicitudes) mantienen un
tiempo de procesamiento constante, pero disminuye en cantidad, impactando en tiempo total
de procesamiento del proceso. Por otro lado, las instancias digitales (22 solicitudes) se
gestionan en menos tiempo y absorben la mayoria de las solicitudes presentadas. Como
resultado, el tiempo total de procesamiento se reduce de 4 horas y 18 minutos a 1 horay 15
minutos (2426 min - 32 solicitudes).
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2.- Atender Requerimientos de documentacion de Archivo
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Figura 52.
Simulacién Atender Requerimientos de documentacion de Archivo proceso mejorado
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Nota: Simulacion proceso mejorado. Creado autor propio.
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En la tabla 47 se puede evidenciar la utilizacion de recursos en el proceso mejorado.

Tabla 47.

Simulacién Recursos Atencion Requerimientos de Documentos a Archivo proceso mejorado
Recurso Uso Costo fijo total | Costo unitario total | Costo total
Asistente de Archivo [0.12 % | 125 4.16666666666667 | 129.166666666667
Proveedor 2.08% |0 0 0

Nota: Simulacién recursos proceso mejorado. Creado autor propio.

Con la mejora un Asistente de Archivo dedicara aproximadamente el 12% de su
jornada laboral, equivalente a 49 minutos de un total de 6.8 horas, a atender solicitudes
relacionadas de documentos de archivo. Esto implica un costo estimado de 129 USD. Por
otro lado, el proveedor de archivos utiliza alrededor del 2.08% (8 h) de su tiempo disponible,
también durante las 6.8 horas de trabajo.

En la tabla 48 se puede evidenciar las instancias completadas en el proceso mejorado
y sus tiempos.

Tabla 48.
. ., . ., . . .
Simulacion Tiempos Atencidn Requerimientos de Documentos a Archivo proceso mejorado
Nl T Instancias Instancias Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo total
completadas iniciadas minimo (m) | méaximo (m) |promedio (m) (m)
Proceso de Recepcion/ Envio de Documentos a Archivo Proceso 32 32 13 146 75.8125 2426
Inicio Evento de inicio [32
Documentos correctos? Compuerta 6 6
Fin Evento de Fin 0
Existe en stock ? Compuerta 6 6
Fin Evento de Fin 6
Tipo de documento Compuerta 32 32
Carga en Archivo digital Tarea 26 26 0 0 0 0
Fin Evento de Fin 26
Validar el tipo de documento Tarea 32 32 1 29 13.40625 429
Recibir documentos Tarea 26 26 2 31 21 546
Cargar digitalmente Tarea 26 26 4 31 23.615384615{614
Indexar documento Tarea 26 26 6 67 26.153846153{680
Recibir los documentos fisicos y llenar el anexo Tarea ] 6 4 6 4.8333333333{29
Validar los documentos recibidos con el anexo. Tarea 6 6 1 6 2.8333333333{17
Validar si existen cajas en stock Tarea 6 6 1 6 2.6666666666(16
Devolver a la oficina/departamento central para correcciéon Tarea 0 0 0 0 0 0
Ingresar en el sistema del proveedor el detalle de la documentacién | Tarea 6 6 2 5 3.3333333333{20
Almacenar la documentacion en las cajas Tarea 6 6 1 4 2.1666666666({13
Solicitar al proveedor cajas para almacenamiento. Tarea 0 0 0 0 0 0
Coordinar con el proveedor el retiro de las cajas Tarea 6 6 3 9 5.1666666666(31
Entregar cajas al proveedor y solicitar el recibido de la guia Tarea 6 6 4 8 5.1666666666(31
Proceso de Compras Tarea 0 [¢] 0 [0] [o] 0

Nota: Simulacién tiempos proceso mejorado. Creado autor propio.

Con la implementacién de la mejora, la cantidad de requerimientos se reducira a 5 por
dia, dado que los usuarios podran gestionar sus propios requerimientos mediante la
visualizacion de documentos digitalizados y solo aquellos que no puedan ser automatizados
debido a razones normativas o legales seran manejados fisicamente. Estos 5 requerimientos
seguiran siendo gestionados fisicamente, manteniendo los mismos tiempos y dependiendo
de la disponibilidad del proveedor. El proceso completo se ejecutara en un total de 13 horas
y 9 minutos. Es importante destacar que el tiempo de ejecucion del proceso ha aumentado
de 6 h 4 min 13h9 min (3945 minutos) debido a la reduccion en la cantidad de recursos
asignados, pasando de 3 a 1, a pesar de que la cantidad de requerimientos gestionados ha
disminuido de 15 a 5.
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3.- Administracion de Documentacién de Archivo

Figura 53.
Simulacién Administracion de Documentacion de Archivo proceso mejorado
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Nota: Simulacion proceso mejorado. Creado autor propio.
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En la tabla 49 se puede evidenciar la utilizacion de recursos en el proceso mejorado.

Tabla 49.

Simulacién Recursos Administraciéon de Documentacién de Archivo proceso mejorado
Recurso Uso Costo fijo total | Costo unitario total | Costo total
Proveedor 0.02% |0 0 0
Jefe de Archivo | 0.84 % | 155 54.6 209.6

Nota: Simulacién recursos proceso mejorado. Creado autor propio.

En el marco de la mejora, se plantea la creacion de una directriz que regule la gestion
de inventario y depuracion tanto del archivo fisico como del digital. Asimismo, se propone la
elaboracion de un procedimiento que detalle las acciones necesarias para llevar a cabo la
depuracion del archivo fisico, el cual como se mencioné anteriormente no se ha depurado.

Se establece que el Jefe de Archivo dedicara el 0.84% de su tiempo disponible,
equivalente a 5 horas y 42 minutos de las 6.8 horas disponibles, para llevar a cabo las
actividades de gestion de inventario y depuracion. Esto implica un costo estimado de 209
USD. Por otro lado, el proveedor de archivos utiliza alrededor del 0.02% de su tiempo
disponible, también durante las 6.8 horas de trabajo.

En la tabla 50 se puede evidenciar las instancias completadas en el proceso mejorado
y sus tiempos.

Tabla 50.
Simulacién Tiempos Administracion de Documentacién de Archivo proceso mejorado
. Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo total
Nombre Tipo L - i B
completadas | iniciadas minimo (m) méaximo (m) | promedio (m) (m)
Administracién de Documentacién de Archivo Proceso 8 8 250.0166666666357 307.37708333332459.016666666
Inicio Evento de inicio [8
Cumplié tiempo? Compuerta 8 8
Fin Evento de Fin 1
Validar los documentos que han cumplido tiempo en
Custodia Tarea 8 8 15 113 64 512
Generar acta de documentos para destruccién Tarea 1 1 115 115 115 115
Enviar acta al proveedor de archivo pasivo para
entrega de cajas a proveedor de destruccion Tarea 1 1 54 54 54 54
Retirar cajas del proveedor de archivo pasivo Tarea 1 1 5.0166666666665.01666666666/5.0166666666665.016666666666
Destruir los documentos y generar acta de documentos
destruidos. Tarea 1 1 5 5 5 5
Realizar control de inventario Tarea 7 7 100 115 106.4285714285745
Generar detalle de cajas que se encuentra en archivo
pasivo Tarea 7 7 39 95 68.85714285714482
Definir valor a cancelar al proveedor Tarea 7 7 49 105 77.28571428571541
Pago Proveedores Tarea 7 7 0 0 0 0

Nota: Simulacién tiempos proceso mejorado. Creado autor propio.

En la definicion de este proceso, se ha realizado una simulacion considerando 8 cajas
de documentos de archivo que cumplen con los pardmetros para ser depuradas, asi como
aquellas que no cumplen con dichos parametros y para las cuales se gestiona el control de
inventarios y su facturacion, con el fin de proceder al pago al proveedor de archivo por
almacenamiento. Se proyecta que el proceso se ejecutara en un total de 6 horas (2449min —
8 cajas).
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4.2. Plan de Mejora

Antes de elaborar el plan de mejora, se llevé a cabo una evaluacion prioritaria de las
oportunidades detectadas, considerando tanto el nivel alto, medio y bajo de esfuerzo
requerido para su implementacion como el impacto, que estas tendran en la mejora o
funcionamiento deseado del archivo digital. Esta evaluacion se realiz6 en un taller en el que
participaron los responsables del proceso, los principales usuarios y los técnicos -
proveedores encargados de ejecutar los desarrollos. Conforme a tabla 51.

e Priorizacion de Mejoras

Tabla 51.
Priorizacion de Mejoras
INICIATIVA DE MEJORA ESFUERZO IMPACTO
A Implementar reglas de depuracién automatica vy fisica 7 10
B Actualizar el software de archivo digital a su version mas reciente 10 10
Desarrollar un visualizador en el core del banco que permita la
[ visualizacién de documentos del file digital mediante keywords de 7 10

busqueda

Depurar las mallas existentes para el proceso de Crédito y Clientes.
D Asignar al Departamento de Parametros la responsabilidad 3 8
parametrizar el aplicativo Archivo Digital

Automatizar el proceso de migracién de documentos desde multiples
aplicativos hacia el software de Archivo Digital, siguiendo una 10 10
frecuencia establecida, y establecer un procedimiento para supervisar
y controlar esta migracion automatica de documentos

Incorporar los nuevos documentos de procesos de Adquirencia y TC

F en la malla documental de clientes (check list y aplicativo archivo 7 10
digital) y los keywords de organizacion y recuperacién o consulta
Establecer un nuevo repositorio de Procesos Transaccionales de Front

Office que involucre creacion de ruta para almacenar los documentos

G con firma de cliente (definicién de archivo digital/digital-fisico. Con 10 10
Keywords para su organizacion y recuperacién o consulta del archivo
digital /fisico)

Definir y documentar un proceso de depuracion tanto del archivo

H L. L 3 7
fisico como digital
Efectuar un relevamiento exhaustivo en las oficinas y departamentos
centrales para identificar los documentos que actualmente se envian

| y no se envian al archivo pasivo. Analizar y elaborar una malla de 7 10

documentos que se deben enviar al archivo digital y los documentos
que se deben enviar para su destruccidn.

Realizar una reestructuracién del Archivo Central fisico con el objetivo
de mejorar notablemente la disposicion de los documentos que se

K mantienen temporalmente (hasta entrega a archivo pasivo - 7 10
proveedor), garantizando un ordenamiento éptimo que facilite su
localizacion y minimice el espacio requerido.

Definir y documentar una Directriz de Gobierno de Gestién Integral

! de archivo fisicosy digital. 3 7
ESFUERZO IMPACTO
alto medio bajo alto medio bajo
7al0 4ab la3 7al0 4a6 la3

Nota: Priorizacién de Mejoras. Creado autor propio.

De acuerdo a la priorizacién efectuada segun su impacto en los resultados y el tiempo
necesario para su implementacion, las oportunidades de mejora se dividieron en tres
categorias: "Quick Wins" (Ganancias Rapidas), "Iniciativas de Mejora" y "Proyectos”, de
acuerdo a lo detallado en la Figura 70 adjunta.
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Figura 54.
Matriz de Priorizacién
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+

IMPACTO

QUICK WINS

D.Depurar las mallas existentes para el proceso de Crédito y Clientes.
Asignar al Departamento de Parametros la responsabilidad
parametrizar el aplicativo Archivo Digital

H. Definir y documentar un proceso de depuracion tanto del archivo

fisico como digital

J. Definir y documentar una Directriz de Gobierno de Gestién
Integral de archivo fisicosy digital.

MENOR GANANCIA

GANANCIA A LARGO PLAZO / MAS ESFUERZO

A. Implementar reglas de depuracion automatica v fisica

B. Actualizar el software de archivo digital a su version mas reciente

C. Desarrollar un visualizador en el core del banco que permita la
visualizacién de documentos del file digital mediante keywords de
busqueda

E. Automatizar el proceso de migracién de documentos desde
miltiples aplicativos hacia el software de Archivo Digital, siguiendo
una frecuencia establecida, y establecer un procedimiento para
supervisar y controlar esta migracién automatica de documentos

F. Incorporar los nueves documentos de procesos de Adquirencia y
TC en la malla documental de clientes (check list y aplicative archivo
digital) y los keywords de crganizacion y recuperacion o consulta

G. Establecer un nuevo repositorio de Procesos Transaccionales de
Front Office que involucre creacién de ruta para almacenar los
documentos con firma de cliente (definicion de archivo digital/digital-
fisico. Con Keywords para su organizacién y recuperacién o consulta
del archivo digital/fisico

1. Efectuar un relevamiento exhaustivo en las oficinas y
departamentos centrales para identificar los documentos que
actualmente se envian y no se envian al archivo pasivo. Analizar y
elaborar una malla de documentos que se deben enviar al archivo
digital y los documentos que se deben enviar para su destruccién.

K. Realizar una reestructuracion del Archivo Central fisico con el
objetivo de mejorar notablemente la disposicion de los documentos
que se mantienen temporalmente (hasta entrega a archivo pasivo -
proveedor), garantizando un ordenamiento éptimo gue facilite su
localizacion y minimice el espacio requerido.

DESCARTAR

7

Nota: Matriz Priorizacién de Mejoras. Creado autor propio.

e Plan de Mejoras

En funcién de esta division se elaboré el plan de mejora considerando aspectos como:
el objetivo especifico del proyecto con el que se desarrolla la mejora, el tipo de mejora, la
meta que se busca, los recursos utilizados, la evidencia de respaldo, los indicadores de
seguimiento de la implementacién y los responsables de la mejora, de acuerdo a lo detallado

en la tabla 52.
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Tabla 52.
Plan de Mejoras

Objetivos Especificos

Actividades de Mejora

Recursos

Evidencia de

Indicadores de

Responsables

Propuesta Mejora
Evaluar y proponer la
reestructuracion de la

responsabilidad de la parametrizacion
de documentos a un area
competente, con el objetivo de
garantizar un control y una
administracion efectiva de las mallas
documentales

Quick Wins

Depurar las mallas existentes para el proceso de Crédito y
Clientes. Asignar al Departamento de Parametros la
responsab ad parametrizar el aplicativo Archivo Digital

100% mallas de Crédito y
Clientes depuradas.
Formalizada la asignacion
de Parametros la
responsabilidad del
Aplicativo de Archivo
Digital

Proveedor Archivo Digital
Analista de Aplicaciones
Consultor Técnico Procesos
Jefe de Calidad de
Informaciéon

Subgerente de Revision
Documental

Presupuesto pago proveedor

Respaldo

Capacidad de
almacenamiento
disponible en la
herramienta de archivo
digital tras la depuracién

Seguimiento

% de Capacidad Disponible
en Herramienta Archivo
Digital

Gerente Back Office

Definir un proceso claro y directrices
especificas para la administracion del
archivo digital, incluyendo la
asignacién de responsabilidades para
su gestién

Quick Wins

Definir y documentar un procedimiento de depuracién
tanto del archivo fisico como digital

100% documentados,
certificados, publicados y

Quick Wins

Definir y documentar una Directriz de Gobierno de Gestidon
Integral de archivo fisicosy digital.

comunicados
procedimiento de
depuracién archivo fisico -
digital y Directriz

Consultor Técnico Procesos
Gerente de Transformacién
de Procesos

Asesor Juridico

Analista de Riesgo Legal

Analista de Riesgo Operacional

Publicacion de Directriz
y Proceso en Gestor
Documental

% de visitas para lectura de
Proceso y Directriz en
Gestor Documental

Gerente Back Office

Gestionar la actualizacion de la
versién de la herramienta de archivo
digital utilizada, asegurando su
correcto funcionamiento y
configuracion éptima para cubrir las
necesidades especificas de la
institucién de manera integral

Proyecto

Actualizar el software de archivo digital a su version mas recig

100% migrado

Proveedor Archivo Digital
Gerente de Optimizacion
Subgerente de Aplicaciones
Consultor Técnico Procesos
Presupuesto pago proveedor

Certificacion del
desarrollo y paso a
produccion

% de personal capacitado
% de incidencias
reportadas en produccién

Gerente Back Office

Establecer un procedimiento eficiente
para centralizar en la plataforma de
archivo digital designada, todos los
documentos de respaldo generados

en procesos automatizados,
garantizando su integridad y
accesibilidad éptima

Proyecto

Automatizar el proceso de migracién de documentos desde
multiples aplicativos hacia el software de Archivo Digital,
siguiendo una frecuencia establecida, y establecer un
procedimiento para supervisar y controlar esta migracién
automatica de documentos

100% migrados y
parametrizadas
frecuencias de migracién

Subgerente de Aplicaciones
Proveedor Archivo Digital
Desarrollador Banco

QA Banco

Usuario Experto Banco
Consultor Técnico Procesos
Presupuesto pago proveedor

Repositorios de Archivos
migrados de diferentes
aplicativos a Aplicativo
de Archivo digital

% de Archivos Migrados
% de incidencias
reportadas por sistema en
migracion automatica

Gerente Back Office

Elaborar un plan detallado para la
recopilacién de documentos
generados en los diversos procesos
del banco, actualmente almacenados
fisicamente en el archivo central o
areas pertinentes, con el propésito de
identificarlos y migrarlos
gradualmente al archivo digital en un
plazo definido. Asignar responsables
especificos para cada etapa del
proceso, asegurando asi su realizaciéon
¥ seguimiento

Proyecto

Incorporar los nuevos documentos de procesos de
Adquirencia y TC en la malla documental de clientes (check
list y aplicativo archivo digital) y los keywords de
organizacién y recuperacién o consulta

100% parametrizados
check list y requisitos -
documentos creados en
GIBS y Aplicativo Archivo
Digital

Subgerente de Aplicaciones
Proveedor Archivo Digital
Analista de Administracién de
Parametros

Analista de Aplicaciones

Jefe de Calidad de
Informacién

Consultor Técnico Procesos

Rutas y Mallas creadas
en sistema

% de archivos de
Adquirenciay TC
archivados en nuevas rutas

Gerente Back Office

Proyecto

Establecer un nuevo repositorio de Procesos
Transaccionales de Front Office que involucre creacién de
ruta para almacenar los documentos con firma de cliente
(definicién de archivo digital/digital-fisico. Con Keywords
para su organizacion y recuperacion o consulta del archivo
digital/fisico

100% creada ruta, codigo
de barras, parametrizados
check list y requisitos -
documentos creados en
GIBS y Aplicativo Archivo
Digital

Subgerente de Aplicaciones
Proveedor Archivo Digital
Desarrollador cédigo de
barras

Analista de Admi
Parametros
Analista de Aplicaciones

Jefe de Calidad de
Informacién

Consultor Técnico Procesos
Presupuesto pago proveedor

stracion de

Ruta y Malla creada en
sistema

% de archivos
Transaccionales archivados
en nuevas rutas

Gerente Back Office
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Objetivos Especificos

Propuesta Mejora

r/{

Actividades de Mejora

=

Recursos

Evidencia de
Respaldo

Indicadores de
Seguimiento

Responsables

Definir un proceso claro y directrices
especificas para la administracion del
archivo digital, incluyendo la
asignacién de responsabilidades para
su gestion

Iniciativa de mejoral

Implementar reglas de depuracion automatica y fisica

100% implementado

Proveedor Archivo Digital
Analista de Aplicaciones
Consultor Técnico Procesos
Presupuesto pago proveedor

Capacidad de
almacenamiento
disponible en la
herramienta de archivo
digital tras la
depuracion.

Facturas a proveedor
Archivo Fisico por pago
custodia de documentos
fisicos

% de Capacidad Disponible
en Herramienta Archivo
Digital

% de valor ahorrado en
facturas canceladas a
proveedor archivo fisico

Gerente Back Office

Gestionar la actualizacion de la
version de la herramienta de archivo
digital utilizada, asegurando su
correcto funcionamiento y
configuracién 6ptima para cubrir las
necesidades especificas de la
institucién de manera integral

Iniciativa de Mejoral

Desarrollar un visualizador en el core del banco que permita
la visualizacién de documentos del file digital mediante
keywords de blsqueda

100% desarrollado

Subgerente de Aplicaciones
Proveedor Archivo Digital
Desarrollador Banco

QA Banco

Usuario Experto Banco
Consultor Técnico Procesos
Presupuesto pago proveedor

Certificacion del
desarrollo y paso a
produccién

% de personal capacitado
% de incidencias
reportadas en produccién

Gerente Back Office

Elaborar un plan detallado para la
recopilacién de documentos
generados en los diversos procesos
del banco, actualmente almacenados
fisicamente en el archivo central o
areas pertinentes, con el proposito de
identificarlos y migrarlos
gradualmente al archivo digital en un
plazo definido. Asignar responsables
especificos para cada etapa del
proceso, asegurando asi su realizacién
y seguimiento.

Iniciativa de Mejoral

Efectuar un relevamiento exhaustivo en las oficinas y
departamentos centrales para identificar los documentos
que actualmente se envian y no se envian al archivo pasivo.
Analizar y elaborar una malla de documentos que se deben
enviar al archivo digital y los documentos que se deben
enviar para su destruccién.

100% definida malla de
documentos que se
deben enviar al archivo
digital y documentos para
destruccién

Jefe de Archivo

Gerente Back Office
Asesor Juridico

Proveedor Archivo Fisico
Consultor Técnico Procesos

Detalle de los
documentos que se
envian a Archivo Digital
Detalle de los
documentos que se
mantienen en custodia
de Oficnas y
Departamentos

Malla de documentos
definida para envio a
archivo digital y para
destruccién

% de documentos
recibidos por malla

% de documentos
destruidos

% de documentos que se
mantienen en oficinas

Gerente Back Office

Iniciativa de Mejoral

Realizar una reestructuracion del Archivo Central fisico con
el objetivo de mejorar notablemente la disposicién de los
documentos que se mantienen temporalmente (hasta
entrega a archivo pasivo - proveedor), garantizando un
ordenamiento dptimo que facilite su localizacién y minimice
el espacio requerido.

100% Aplicacion 55 en
Archivo Central

Jefe de Archivo

Gerente Back Office

Asesor Juridico

Consultor Técnico Procesos

Visualizacion Archivo
Central: orden,
ubicabilidad de
documentos, limpieza,
disponibilidad de
espacio fisico.

Tiempo empleado en
encontrar un documento
especifico en el Archivo
Central - fisico actual,
comparado con tiempo
manejado antes de la
mejora

Gerente Back Office

Nota:Plan de Mejoras. Creado autor propio.
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Tres de las oportunidades de mejora se abordaran como "Quick Wins" y se centran
principalmente en la elaboracién de una directriz y un proceso para orientar la gestion integral
del archivo. El indicador se basara en el porcentaje de visitas de lectura de la documentacion,
y su evidencia sera la publicacién de los documentos en el gestor documental. Otra "Quick
Win" se relaciona con la depuracion de las mallas de los Procesos de Crédito y Vinculacion
de Clientes. El indicador sera el porcentaje de disponibilidad de almacenamiento y la
reduccion de errores en la indexacion.

Cuatro oportunidades seran abordadas como proyectos, los cuales se centran
principalmente en la actualizacion de la version de la herramienta de archivo digital, la
migracion automatica de documentos de soporte de varios aplicativos a dicha herramienta, y
la creacion de pautas y rutas para la digitalizacion e indexacion de documentos relacionados
con los procesos de Adquisicion, Tarjetas de Crédito, Transaccionales y Movimientos Diarios.
La evidencia estara constituida por el porcentaje de documentos migrados automaticamente
desde los distintos aplicativos, asi como por la presencia de documentos en los archivos de
los procesos mencionados.

Cuatro oportunidades seran tratadas como iniciativas de mejora. Estas se enfocan en
establecer reglas para la depuracion del archivo digital y fisico, desarrollar un visualizador
gue permita a los usuarios gestionar sus propios requerimientos, identificar los documentos
existentes en el archivo pasivo custodiado por las oficinas y departamentos centrales para su
gestion y control, y finalmente, reestructurar el Archivo Central para administrar fisicamente
los documentos restantes. Los indicadores de estas mejoras seran la capacidad de
almacenamiento, la reduccion de solicitudes al archivo fisico y el porcentaje de documentos
almacenados fisicamente.

e Road Map de Implementacion

Se cred el road map de implementacién de mejoras con el fin de proporcionar una
guia detallada y estructurada sobre cémo llevar a cabo cambios y mejoras al proceso. Este
road map define claramente los pasos necesarios, los recursos requeridos, los plazos y las
dependencias entre actividades para asegurar una implementacion exitosa de las mejoras
propuestas. Se busca alinear a todos los involucrados en torno a los objetivos de mejora,
establecer expectativas realistas y proporcionar una vision general del proceso de
implementacion. Ademas, el road map sirve como un instrumento de comunicacion eficaz
para mantener a todas las partes interesadas informadas sobre el progreso y los hitos
alcanzados durante el proceso de mejora. A continuacion en la tabla 53, se muestra el detalle
de informacion del Road Map.
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Tabla 53.

Road Map de Implementacion de Mejoras Archivo Digital
TIEMPO

HITOS DE CONTROL Duracién Fecha de Incio Fecha de Fin Responsable
dias

Depuracién de archivo digital y fisico 111 03/06/2024 07/10/2024 Gerente de Back Offcice
Recibir Asesoramiento del proveedor para definicidn de reglas
documentacion digital 1 03/06/2024 03/06/2024
Definir reglas de depuracién de Crédito 5 04/06/2024 10/10/2024
Definir reglas de depuracion de Cllt??tes y Pas.|vos _ 5 11/04/2024 17/04/2024 Gerente de Back Offcice
Implementar las reglas de depuracién en el sistema Onbase documentacion
digital 5 18/06/2024 24/06/2024
Definir reglas de depuracién archivo fisico 5 03/06/2024 07/06/2024
Implementar las reglas de depuracién archivo Pasivo documentacion fisica 90 10/06/2024 07/10/2024
Hito 1 -Documentacion depurada de archivo digital y fisico

Definir, documentar e implementar Gobierno de Gestion Integral de
Archivo 11 03/06/2024 17/06/2024 Gerente de Back Offcice
Definir y documentar procesos de depuracion archivo fisico y digital 5 03/06/2024 07/06/2024
Definir y documentar Directriz de Gobierno de Gestion Integral de archivo
fisicosy digital. 5 10/06/2024 14/06/2024 Gerente de Back Offcice
Asignar al departamento de Parametros la responsabilidad parametrizar el
aplicativo Archivo Digital 1 17/06/2024 17/06/2024

Hito 2 Instructivo de Procesos, Directriz y Responsable de Administracion
Reestructuracion de Archivo Central Fisico 70 24/06/2024 27/09/2024 Gerente de Back Offcice
Levantamiento de Informacién de documentacidn que se mantiene en
oficinas y departamento centrales y se envia a Archivo Pasivo 5 24/06/2024 28/06/2024

Definir malla documental sobre documentos que deben destruirse en

. Gerente de Back Offcice
oficinas y departamentos centrales y que documentos que deben ser

digitalizados 5 01/07/2024 05/07/2024
Organizar el Archivo Central Pasivo conforme a las 55 60 08/07/2024 27/09/2024
Hito 3 -Reestructuracion de Archivo Central Fisico

Desarrollar visualizador de documentos digitales en el sistema GIBS 32 26/08/2024 08/10/2024 Gerente de Back Offcice
Ingresar la inciativa de mejora 1 26/08/2024 26/08/2024

Realizar el desarrollo de la opcidn de visualizacion en el sistema GIBS 20 27/09/2024 24/09/2024 X

- - — Gerente de Back Offcice

Capacitar al personal involucrad sobre la nueva opcion 10 25/09/2024 08/10/2024

Salidar a produccion con la nueva opcién de visualizacion en el sistema GIBS 1 08/10/2024 08/10/2024

Hito 4 -Visualizador de documentos digitales

Actualizar nueva versién de software de archivo digital 90 09/10/2024 11/02/2025 Gerente de Back Offcice
Ingresar el proyecto en el portal de proyectos 5 09/10/2024 17/10/2024

Realizar la actaulizacion de la version, pruebas e implementacion 80 21/10/2024 05/02/2025

Salir a produccion con la nueva version de software de archivo digital 5 06/02/2025 11/02/2025

Hito 5 -Nueva Version de Software de Archivo Digital
Automatizar proceso de migracion de documentos digitales de otros

aplicativos 110 14/01/2025 16/06/2025 Gerente de Back Offcice
Realizar el levantamiento de informacién sobre documentacién de otros
aplicativos 20 14/01/2025 11/02/2025
Definir que aplicativos si pueden ser migrados a Onbase 20 12/02/2025 05/03/2025 Gerente de Back Offcice
Desarrollar la opcidn de migracién automatica 60 10/03/2025 02/06/2025
Realizar la migracion de la documentacion a Onbase 10 03/06/2025 16/06/2025
Hito 6 -Automatizacion de Migracion de documentos digitales de otros aplicativos
Incluir nuevos procesos a archivo digital 195 02/04/2025 30/12/2025 Gerente de Back Offcice
Definir los nuevos procesos que tendrén archivo digital 20 02/04/2025 16/05/2025
Definir mallas documentales de nuevos procesos que van a ser incorporados 20 17/06/2025 14/07/2025
Implementar las rutas en onbase para los nuevos procesos 20 18/07/2025 15/08/25025
Realizar desarrollos internos para incorporacién de nuevos procesos 30 18/09/2025 30/10/2025 Gerente de Back Offcice
Documentar procesos que han sido incluidos a archivo digital 10 31/10/2025 14/11/2025
Realizar la implementacion de los nuevos procesos a archivo digital 90 18/09/2025 22/12/2025
Salida a produccidn de los nuevos procesos que se incorpora a archivo 5
digital 23/12/2025 30/12/2025

Hito 7 -Nuevos procesos implementados archivo digital

Nota: Road Map de Implementacion de Mejoras Archivo Digital. Creado autor propio.
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e Diagramade Gantt

A continuacion en la figura 55 se detalla el diagrama de Gantt utilizado para la planificacion, ejecucion y seguimiento del
cumplimiento de hitos, permitiendo una gestion eficaz del tiempo, los recursos y las tareas involucradas.

Figura 55.
Diagrama de Gantt de Implementacion de Mejoras Archivo Digital

Depuracién Migracién Automatizacion
Oct7 Junie Dec 30

2024 Jun Aug Oct Feb Apr Jun Aug Oct Dec

2024 2025 2025

Depuracion de archivo digital y fisico

Jun3 Oct7

Definir, documentar e implementar Gobierno de Gestion Integral de Archivo
sunz @17

Reestructuracion de Archivo Central Fisico
Jun 24 Sep 27

Desarrollar visualizador de documentos digitales en el sistema GIBS

Actualizar nueva version de software de archivo digital

Automatizar proceso de migracién de documentos digitales de otros aplicativos

Apr 2 . . .. Dec 30
P Incluir nuevos procesos a archivo digital

Nota: Diagrama de Gantt de Implementacion de Mejoras Archivo Digital. Creado autor propio.
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4.3. Andlisis Costo — Beneficio

A continuacion, se llevara a cabo un analisis exhaustivo de los costos principales
asociados a la gestion de archivos actual, contrastandolos con los costos proyectados
en la gestién de archivos propuesta.

e Almacenamiento Proveedor Externo- Archivo Fisico

En el actual Archivo Fisico se conservan 23,015 cajas, principalmente
compuestos por Archivo Pasivo, seguidas de cajas de Tarjeta de Crédito, Operaciones,
Aperturas de Cuentas, Recepcion de Firmas, Camara, Garantias y Movimientos Diarios.
El costo de almacenamiento es de 29 centavos mas IVA, mientras que el costo de las
cajas utilizadas para el almacenamiento asciende a 2.50 USD. Ademas, el costo por
transporte de las cajas desde las oficinas hasta el area de almacenamiento, o por
solicitud de atencién de requerimientos, se establece en 20 USD por viaje.

Como resultado de las mejoras propuestas, se proyecta reducir el nUmero de
cajas en almacenamiento fisico a 10,708 unidades, como se puede observar en la figura
56. Esto se lograria mediante la depuracion del archivo pasivo en un 40%, eliminando
documentos sin valor o caducados. Ademas, se eliminaria el 60% del archivo de caAmara
del archivo fisico, ya que, segun la normativa, solo se deben conservar fisicamente los
cheques durante 60 dias. Las cajas que contienen documentos de Tarjeta de Crédito,
Operaciones, Apertura de Cuentas y Movimientos Diarios serian eliminadas del archivo
fisico al digitalizarse para su gestion electrénica. Sin embargo, se mantendrian
fisicamente las cajas que contienen documentos de Recepcion de Firmas, Camara y
Garantias.

Figura 56.

Comparativo Cajas Almacenamiento

R O i .
I !
; As-lIs To-Be

:  CAJAS EN ALMACENAMIENTO SITUACION ACTUAL

! DEPARTAMENTO CANTIDAD CAJAS CAJAS EN ALMACENAMIENTO DESPUES DE LA MEJORA

! ARCHIVO PASIVO 14918 DEPARTAMENTO CANTIDAD CAJAS

i 2345 ARCHIVO PASIVO 8951

: TARJETAS DE CREDITO RECEPCION DE FIRMAS 1049

! OPERACIONES 2339 CAMARA 199

[ APERTURAS DE CUENTAS 1446 GARANTIAS 410

: TOTAL CAJAS

| RECEPCION DE FIRMAS 1049 10708

i CAMARA 497 Por vigencia, documentos sin
i GARANTIAS 410 40% del archivo pasivo depurado valor

: MOV DIARIOS 11 Por normativa solo se

! TOTAL CAJAS ALMACENADAS — 60% del archivo de. canje!ra se elimina| mantienen fl’swcamente 60

I del archivo flsico dias

i _ Tarjetas de Crédito Se eliminan del archivo fisico
! P Operaciones porque son digitalizados a
| Costo por caja

! D ] . 2.50 Usd Aper.tu.ra de Cugn?as través de rutas

i Almacenamiento por caja 29 ctvos + IVA=0.3335 Movimientos Diarios

i_ Transporte de cajas 20 Usd

Nota: Comparativo Cajas de Almacenamiento. Creado autor propio.
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e Requerimientos Proveedor Externo- Archivo Fisico

En la actualidad, se manejan mensualmente 51 solicitudes de documentos a
través de gestiones con el proveedor. Existen tres modalidades de atencion: Normal,
gue abarca el horario de 8:00 a 16:00. En esta modalidad, el proveedor factura hasta 6
cajas a 5 USD por caja, y por cada caja adicional se aplica un cargo de 1 USD. No se
establece un SLA para la respuesta.

La atencidn Urgente se ofrece durante dos franjas horarias: de 8:00 a 12:00 o de
12:00 a 13:00, dependiendo de la disponibilidad del proveedor. En esta modalidad, si el
proveedor entrega la caja el mismo dia, se factura 10 USD. Si el proveedor realiza la
busqueda del documento en la caja y lo envia por correo electronico o fax el mismo dia,
el costo es de 3 USD por imagen, con un cargo adicional de 3 USD por cada imagen
adicional.

La tercera opcién implica que el personal del Banco se traslade a las
instalaciones del proveedor para obtener la caja, extraer el documento y escanearlo.
Esta modalidad no implica costos monetarios, pero si requiere el tiempo y el transporte
del personal del Banco.

Al implementar el visualizador, la cantidad de requerimientos de documentos
fisicos disminuye a solo 5 mensuales. Esto se debe a que todo lo que ha sido digitalizado
puede ser gestionado de manera electronica, y Unicamente aquellos documentos que,
por normativa, deben manejarse en formato fisico, son gestionados a través del
proveedor. Ver figura 57.

Figura 57.

Comparativo Requerimientos Proveedor

' As-]

: S-IS

! To-Be

|

I Con la mejora los

I Normal  [8h0O a 16h00 Hasta 6 cajas 5UsD i [EGImIEAEE < .de

: sin SLA de » documentos de archivo fisico
j ici T . .

| | | Por cada caja adicional 1USD respues al bajan a un promedio de 5

: 308 entrega mismo

| [REQUERIMIENTOS cada caja 10USD  dia mensuales

| GESTIONADOS Urgente 8h0O a 12h00 0 12h00 |e-mail o fax digital por entrega mismo

! MENSUALMENTE a 13h00 imagen 3USD dia

i lentrega mismo

. imégenes adicionales 0.30 Ctvs. [dia

i Recurso de banco

: busca la caja en 0 uUsD

| bodega

i [Transporte Cajas Promedio 10 cajas 20 USD

! mensuales

R

Nota: Comparativo Requerimientos Proveedor. Creado autor propio

e Costo Total Proveedor Externo- Archivo Fisico

El costo total actual pagado al proveedor por el almacenamiento de 23,015 cajas
asciende a 92,112 USD anuales. Ademas, por la gestiéon de 308 requerimientos
mensuales, se desembolsan un total anual de 14,400 USD. Por la compra mensual de
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80 cajas, se abonan 2,400 USD al afio, y por una media de 10 viajes mensuales, el
gasto asciende a 2,400 USD anuales. Todo lo detallado genera un costo de 111.312
Usd anual.

Después de la implementacion de mejoras, se proyecta reducir el nimero de
cajas almacenadas a 10,708, lo que resultaria en un pago anual al proveedor de 42,852
USD. Los requerimientos atendidos disminuirian a 110, lo que generaria un gasto anual
de 600 USD. Ademas, por la compra de 20 cajas mensuales, se desembolsarian 600
USD al afio. Como parte de la negociacion con el proveedor de archivos fisicos, el
transporte de las cajas a sus instalaciones se incluiria en la facturacion mensual, por lo
gue este gasto no se consideraria en la situacion mejorada. Todo lo descrito genera un
costo de 44.050 Usd anual. Ver detalle en figura 58.

Figura 58.
Comparativo Costo Proveedor

COSTO PROVEEDOR EXTERNO ACTUAL COSTO PROVEEDOR EXTERNO DESPUES MEJORA

Valor Valor
Detalle Cantidad promedio  Valor Anual Detalle Cantidad promedio Valor Anual
mensual mensual

! Costo Almacenamiento| 23015 7,676.00 USD | 92,112.00 USD | |Costo Almacenamiento| 10708  |3,571.00 USD| 42,852.00 USD |
i
| ony Gestion de :

Gestion de :
: L 110 50 usD 600 USD
1 fequerimientos 308 (1,200.00 USD | 14,400.00 USD Requerimientos !
. f : 20 Cajas para archivo :
{| 80 Cajas para archivo 1 200 USD | 2,400.00 USD 1 50 UsD 600USD ||
I por mes por mes :
| Valor transporte de 44.050.00 ||
I cajas (10 viajes 10 200  USD | 2,400.00 USD Total Proveedor Externo Anual ’ :
il promedio por mes) I

i Total Proveedor Externo Anual 111,312.00 Se negocia con proveedor de archivo fisico |

‘ que el transporte de las cajas a sus I
! instalaciones esté incluido en la facturacion .

I mensual I

Nota: Comparativo de Costos Proveedor. Creado autor propio

e Costo de Recursos de Personal- Archivo Fisico

Actualmente, el area de archivo consta de tres Asistentes de Archivo y un Jefe
de Archivo. Cada Asistente recibe un salario mensual de 700 USD, beneficios legales
por un total de 88.82 USD y una participacion en las utilidades de 500 USD. Por otro
lado, el Jefe de Archivo recibe un salario mensual de 1200 USD, beneficios legales por
un total de 124.89 USD y una participacion en las utilidades de 500 USD. En conjunto,
esto representa un costo anual para el banco de 68,296.48 USD por los tres Asistentes
y el Jefe de Archivo.

Después de la implementacion de mejoras, se proyecta reducir el nimero de
Asistentes de Archivo de 3 a 1, mientras que el Jefe de Archivo se mantiene. Esto
resultaria en un gasto anual de 37,364.64 USD, como se muestra en la figura 59. Es
importante destacar que esta reduccién de personal generaria un ahorro anual para el
banco de 30,931.84 USD.
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Figura 59.

Comparativo de Costos de Recursos

! As-ls To-Be |
l |
| RECURSOS ACTUA RECURSOS DESPUES MEJORA I
I i
. Cargo Cantidad Detalle Valor Mes Total Anual Cargo |Cantidad Detalle Valor Mes | Total Anual .
l |
| lAsistente de 5 Sueldo 700 USD 8400  USD lasistente X Sueldo 700 _USD 18400 USD | |
- Archivo Beneficios de Ley-IESS ~ |88.82 USD  |1065.92 USD de Archivo Beneficios de Ley-IESS  [88.82 USD [1065.92 USD | :
! Utilidades 500 USD |6000  USD Utilidades 500 usD lgooo  usp | |
! Sueldo 1200 USD 14400  USD efe d Sueldo 1200 UsD [14400 usp | |
| Jefe de Archivo 1 ete de 1 |
. Beneficios de Ley-IESS  [124.89 USD |1498.72 USD Archivo Beneficios de Ley-IESS  [124.89 USD [1498.72 USD | !
| Utilidades 500 USD 6000  USD Utilidades 500 USD 6000 USD | |
: Total Recursos Anual 68,296.48 Total Recursos Anual 37,364.64

e Costo Riesgo Legal

Actualmente existe un alto riesgo legal debido a la posibilidad de que el Banco
pierda o tenga dificultades para ubicar documentos de respaldo en varios aplicativos
como resultado de procesos automatizados. Ver figura 60 La migracion de estos
documentos a la Herramienta de Archivo Digital permitird al Banco evitar una multa
equivalente al 0.005% de sus activos totales, estimados en 4,605 millones de USD, lo
gue representa 23,025,000 USD. Esta multa se aplicaria en caso de pérdida de
documentacion vital, como contratos.

Figura 60.
Migracién de Aplicativos a Herramienta Archivo Digital

%

¥ 1ft;nsmmmm:

Outlook

Nota: Migracién de Aplicativos a Herramienta Digital. Creado autor propio

e Inversion Mejora Archivo Digital

Para mejorar la eficiencia del Archivo Digital, se llevara a cabo una actualizacion
de la herramienta a una version mas avanzada que aproveche al maximo sus
capacidades. Esta nueva version no solo permitira el uso completo de todas sus
funcionalidades, sino que también facilitara la migracion de documentos, tanto fisicos
como digitales, desde otros sistemas hacia este repositorio centralizado.
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En esta actualizacion, el Banco ha invertido $24,000 USD. Ademas, con el fin de
mejorar la gestién de solicitudes de documentos digitales, se implementara un
visualizador que permitird a los usuarios acceder a los documentos de manera

auténoma. La inversion realizada para este visualizador es de $6,000 USD.

En total, se ha invertido $30,000 USD en estas mejoras, ver detalle en figura 61.

Figura 61.
Inversion Archivo Digital

Detalle

Migracion Version Actual Herramienta
Archivo Digital

Unico pago

24,000.00 UsDy

Visualizador archivo Digital sin licencias

6,000.00 UsD|

Total Anual

30,000.00 USD

Nota: Inversion archivo digital. Creado autor propio

e Calculo de TIR (Tasa Interna de Retorno)

Calcular la Tasa Interna de Retorno es una herramienta indispensable en la
implementacién de Proyectos de Mejora, ya que proporciona una evaluacion precisa de
la rentabilidad, facilita la toma de decisiones, ayuda a garantizar la viabilidad financiera

a largo plazo.

Por este motivo se realiz6 el célculo del TIR con la inversion de $30,000.00 USD
necesaria para la migracion a archivo digital teniendo los resultados que se muestran

en la siguiente tabla 54.

Tabla 54.
Calculo del TIR

CALCULO DE TIR

TIR

Recup.

127.6%

0 afios, 9 meses

Datos en USD
Inicial Afio 1 Afio 2 Ao 3

Inversiones 30,000 0 0 0

Migracién Versidon Actual Herramienta
Archivo Digital 24,000 0 0 0
Visualizador archivo Digital sin licencias 6,000 0 0 0
Ingresos 78,994 79,784 80,582
Ahorros Proveedor 48,062 48,542.62 49,028.05
Ahorros Recursos 30,931.84 31,241.16 31,553.57
Costos 37,365 37,738 38,116
Fijos 37,365 37,738 38,116
Sueldo personal de Archivo 37,365 37,738 38,116
(0] (] 0
(0] (4] 0
Variables 0 0 (V]
Flujo Neto -30,000 41,629 42,045 42,466

Nota: Célculo de TIR. Creado autor propio
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Al obtener un TIR del 127.6% y una recuperacion en tan solo 9 meses, se pueden

extraer varias conclusiones significativas:

Rentabilidad excepcional: Un TIR del 127.6% indica una rentabilidad
excepcionalmente alta para el proyecto. Esto sugiere que los flujos de efectivo
generados por el proyecto superan significativamente la inversion inicial, lo que
lo hace muy atractivo desde el punto de vista financiero.

Rapida recuperaciéon de la inversiéon: El hecho de que el proyecto logre
recuperar la inversion inicial en tan solo 9 meses es muy positivo. Indica que
el proyecto es capaz de generar ingresos suficientes para cubrir los costos de
inversion en un periodo relativamente corto, lo que reduce el riesgo financiero
y mejora la liquidez.

Alta eficiencia en la utilizacion de recursos: Una recuperacion tan rapida
sugiere una eficiente utilizacion de los recursos del proyecto. Esto puede ser
el resultado de una gestion eficaz, procesos optimizados o una demanda
excepcionalmente alta para los productos o servicios del proyecto.

Potencial dereinversion o expansion: Dado el alto nivel de rentabilidad y la
rapida recuperacion de la inversion, el proyecto puede generar fondos
adicionales que podrian reinvertirse en el mismo proyecto para expandir a
otros procesos.

En conclusion, un TIR del 127.6% con una recuperacion en 9 meses sugiere un
proyecto altamente rentable y eficiente, con potencial para generar retornos
significativos en un corto periodo de tiempo y oportunidades para expandir en otros
procesos.

Beneficios Financieros

La implementacion de mejoras ha generado beneficios financieros significativos

al reducir los siguientes costos:

El costo del proveedor externo para el archivo pasivo actualmente asciende a
$92,112 USD. Sin embargo, con la implementacion del archivo digital, este
costo se reduce a $44,050.00 USD anuales.

El costo de recursos internos, que incluye el salario anual de tres Asistentes
de Archivo y un Jefe de Archivo, actualmente es de $68,296.48 USD. La
optimizacién del proceso no solo reduce este gasto, sino que también aumenta
la eficiencia, mejora la calidad, y fortalece la posicidbn competitiva de la
empresa.

Respecto al costo del riesgo legal asociado a la pérdida de documentacién de
soporte, como contratos, se estima que el banco deberia pagar una multa
equivalente al 0.005% de sus activos totales, los cuales se estiman en $4,605
millones de USD. Esto representaria una multa de $23,025,000.00 USD.

A continuacion, en la figura 62, se detalla estos costos y los beneficios financieros
obtenidos gracias a la implementacién de estas mejoras:
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Figura 62.
Beneficios Financieros

I Detalle Valor Anual Detalle Unico pago | Valor Anual |
i Costo Proveedor Externo 92,112.00 Inversion Mejora 30,000.00 |
| Costo Proveedor Externo 44,050.00 I
: |Costo Recursos 68,296.48 3
| Costo Recursos 37,364.64 I
: Total Anual Mejora incluye I
| [rotal Anual Actual 160,408.48 " ‘o ) ¥ 74,050.00 I
: inversion |
I [costo Riesgo Legal 23,025,000 USD :
i ncumpliendo |
: | Total Anual Actual+ Beneficio Financiero sin :
i . 23,185,408.48 . 86,358.48 |
Riesgo Legal Riesgo Legal

Nota: Beneficios Financieros. Creador por autor propio.

Conforme a la informacién detallada en la tabla anterior podemos denotar lo
siguiente:

e Ahorro en costos proveedor externo: La reduccion del costo del proveedor
representa un ahorro substancial del 52.2%. Esto significa que la empresa
ahora gasta considerablemente en contratar los servicios de archivo pasivo
lo que mejora directamente la rentabilidad y la salud financiera de la
empresa.

¢ Ahorro significativo en costos laborales: La reduccion del costo del pago al
personal representa un ahorro considerable del 45.3%. Esto significa que
la empresa ahora gasta considerablemente menos en remunerar a sus
empleados por el mismo nivel de produccion o servicio, lo que mejora
directamente la rentabilidad

En conclusién, se ha logrado un ahorro financiero de $86,358.48 USD, lo que
equivale a un significativo descuento del 53.8%. Esta reduccion indica una notable
disminucion en los gastos relacionados con el area de archivo. Es importante destacar
gue este ahorro no tiene en cuenta el Riesgo Legal asociado con la posible pérdida de
documentos, lo cual podria resultar en una multa considerable en caso de materializarse
de 23,185,408.48USD.

4.4. Proyeccion de Resultados

e Eficiencia del Proceso
Como resultado de la implementacion hemos definido el indicador de eficiencia
de proceso esta medida evalla qué tan cercana esta la produccién real a la produccién
estandar, ofreciendo una perspectiva sobre la eficiencia en términos de alcanzar los
objetivos de produccién a continuacion el calculo del indicador:

1.- Recepcién y Envio de Documentos a Archivo

El procedimiento de Recepcion y Envio de Documentos a Archivo actual se
recibe 32 sobres de documentos fisicos en un dia, sin embargo, segun las
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especificaciones y capacidades de los recursos (3 Asistentes) y (16min), podrian haber
recibido 76 sobres en un dia. Notando una subutilizacién de los recursos ya que la
demanda no incrementa.

Eficiencia del Proceso= produccion real/ produccién estandar *100
Eficiencia del Proceso= (32/ 77)*100
Eficiencia del Proceso= 42%

Esto significa que la eficiencia del proceso actual es del 42%

En el procedimiento mejorado se recibe 20 sobres digitales y 12 sobres fisicos
en un dia, sin embargo, segun las especificaciones y capacidades de los recursos (1
Asistentes) y (12 min), podrian haber recibido 34 sobres en ese mismo tiempo.
Reduciendo los recursos y el tiempo ya que la demanda se mantiene pero con
documentos digitales

Eficiencia del Proceso= produccion real/ produccion estandar *100
Eficiencia del Proceso= (32/ 34)*100
Eficiencia del Proceso= 94%

Esto significa que la eficiencia del proceso mejorado es del 94%

La diferencia entre la eficiencia antes y después de la mejora (94% - 42%) significa la
mejora neta lograda mediante el proyecto de mejora implementado. En este caso, la
mejora en la eficiencia del proceso fue del 52%.

1.- Atencién de Requerimientos de Documentacién de Archivo

El procedimiento de Atencion de Requerimientos de Documentacién de Archivo
actual se recibe 15 requerimientos de documentos en un dia, sin embargo, segun las
especificaciones y capacidades de los recursos (3 Asistentes) y (15 min), podrian haber
recibido 36 sobres en un dia. Notando una subutilizacion de los recursos ya que la
demanda no incrementa.

Eficiencia del Proceso= produccion real/ produccion estandar *100
Eficiencia del Proceso= (15/ 82)*100
Eficiencia del Proceso= 18%

Esto significa que la eficiencia del proceso actual es del 18%

En el procedimiento mejorado se recibe 5 requerimientos de documentos en un
dia, sin embargo, segun las especificaciones y capacidades de los recursos (1
Asistentes) y (10 min), podrian haber recibido 34 sobres en ese mismo tiempo.
Reduciendo los recursos y el tiempo ya que la demanda se mantiene pero con
documentos digitales

Eficiencia del Proceso= produccion real/ produccién estandar *100
Eficiencia del Proceso= (5/ 41)*100
Eficiencia del Proceso= 12%

130



w2

Esto significa que la eficiencia del proceso mejorado es del 12%

Considerando que los requerimientos de documentos fisicos cada vez van a ser
menores con la implementacion del archivo digital se denota que no creceré en
demanda, pero si he tomado acciones para no subutilizar los recursos y esto significa
gue yo tendria un ahorro del 88% debido a que un solo recursos sera suficiente para
cumplir con este proceso y el anterior.

e Tiempo de ciclo
Como resultado de la implementacion hemos establecido el indicador del tiempo
de ciclo necesario para llevar para ejecutar las actividades de los procedimientos de
Recepcion y Envio de Documentos y la Atencion de Requerimientos de Documentacion.
Este indicador puede ser (til para detectar cuellos de botella y oportunidades de mejora
en la eficiencia del proceso.

1.- Recepcién y Envio de Documentos a Archivo

El proceso actual de Recepcion y Envio de Documentos a Archivo de acuerdo la
simulacién realizada con el sistema Bizagi tiene un tiempo promedio de ciclo de 16
minutos por el procesamiento de cada sobre.

Tiempo de ciclo actual = 16 min

En el proceso optimizado de Recepcién y Envio de Documentos a Archivo, segin
la simulacion llevada a cabo en el sistema Bizagi, se logré reducir el tiempo total
promedio del ciclo para procesar 32 sobres 20 digitales y 12 fisicos a 12 minutos.

Tiempo proceso mejorado = 12 min

La diferencia entre el tiempo antes y después de la mejora es de (16 min — 12
min) la mejora neta lograda mediante el proyecto de mejora implementado fue de 4 min

1.- Atencién de Requerimientos de Documentacién de Archivo

El proceso actual de Recepcion y Envio de Documentos a Archivo de acuerdo la
simulacién realizada con el sistema Bizagi tiene un tiempo total promedio de ciclo de 15
minutos de actividades internas y 180 min por las actividades que ejecuta el proveedor
hasta que traslade los documentos fisicos al banco para la atencién de requerimientos.

Tiempo promedio de ciclo después de la mejora= 195 min

En el proceso optimizado de Atencién de Requerimientos de Documentacién de
Archivo, segun la simulacién llevada a cabo en el sistema Bizagi, se logro reducir el
tiempo total promedio del ciclo para atender 5 requerimientos fisicos a 190 minutos,
reduciendo 5 min al procesamiento de las actividades internas ya que las actividades
del proveedor se mantienen con los 180 min.

Tiempo promedio de ciclo después de la mejora= 190
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La diferencia entre el tiempo de antes y después de la mejora es de (195 min — 190min)
la mejora neta lograda mediante el proyecto de mejora implementado fue de 5 minutos

e Recursos
Como resultado de la implementacién hemos definido el indicador de recursos
que evalla si los recursos estan dedicados efectivamente a la ejecucion del proceso.

1.- Recepcién y Envio de Documentos a Archivo

El proceso actual de Recepcion y Envio de Documentos a Archivo implica el
trabajo de tres recursos durante 6.8 horas para procesar 32 sobres, con un tiempo
promedio de 16 minutos por sobre. Segun los datos de Bizagi, se observa que los
recursos tienen una tasa de utilizacion del 65%, lo que indica una subutilizacién de los
tres recursos disponibles.

Recursos proceso actual = 3 recursos tasa de utilizacion del 65%

En el proceso mejorado de Recepcién y Envio de Documentos a Archivo, una de
las propuestas de mejoras fue eliminar la subutilizacion de recursos. Se sugirié6 emplear
un unico asistente durante 6.8 horas para procesar 32 sobres, tanto digitales como
fisicos, con un tiempo promedio de 12 minutos por sobre. Segun los datos de Bizagi, se
observa que la tasa de utilizacion de recursos es del 48% con el proceso mejorado.

Recursos proceso mejorado = 1 recursos tasa de utilizacién del 48%

La diferencia entre los recursos antes y después de la mejora es de (3 personas
— 1 persona) la mejora neta lograda mediante el proyecto de mejora implementado fue
de 2 recursos.

1.- Atencién de Reguerimientos de Documentacion de Archivo

El proceso actual de Atencion de Requerimientos de Documentacion de Archivo
implica el trabajo de tres recursos durante 6.8 horas para atender 15 requerimientos,
con un tiempo promedio de 15 minutos por requerimiento. Segun los datos arrojados
por Bizagi, se observa que los recursos tienen una tasa de utilizacion del 52%, lo que
indica una subutilizacion de los tres recursos disponibles.

Recursos proceso actual = 3 recursos tasa de utilizacion del 52%

En el proceso mejorado de Atencion de Requerimientos de Documentacion de
Archivo, una de las propuestas de mejoras fue eliminar la subutilizacion de recursos. Se
sugiri6 emplear un Unico asistente durante 6.8 horas para atender 5 requerimientos de
documentos fisicos, con un tiempo promedio de 10 minutos por requerimiento. Segun
los datos arrojados por Bizagi, se observa que la tasa de utilizaciéon de recursos es del
12% con el proceso mejorado.

Recursos proceso mejorado = 1 recursos tasa de utilizacion del 12%
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La diferencia entre los recursos antes y después de la mejora es de (3 personas — 1
persona) la mejora neta lograda mediante el proyecto de mejora implementado fue de 2
recursos.

Con lo cual se concluye que es necesario 1 solo recurso para procesar los dos
procedimientos de Recepcion y Envio de documentos asi como la Atencién de
Requerimientos.

45. Discusion de Resultados

Esta parte se centra en discutir los resultados proyectados de la propuesta de
mejora, comparandolos con estudios previamente revisados. Se evalla la viabilidad y
efectividad de la propuesta, identificando discrepancias y areas de mejora. Se analizan
los resultados en relacién con la literatura revisada, destacando similitudes y diferencias.
Se identifican y discuten las limitaciones encontradas, ofreciendo perspectivas criticas
sobre su impacto en la validez y generalizacion de los resultados. Se proponen
soluciones para superar estas limitaciones, con el objetivo de fortalecer la propuesta de
mejora. Esta fase es fundamental para enriquecer la comprension de los resultados y
orientar futuras investigaciones y aplicaciones practicas. Conforme tabla 55 y 56.
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Tabla 55.

Comparativo con otros Proyectos

Criterios de

Comparacion

Problematica abordada

Propuesta de Disefio de un Sistema
Integral de Gestion de Documentos
Digitales BPG

Falta proceso/ directrices especificas para
administracion integral de archivo

Caso Archivo Regional
Lambayque

Demora en atencién

Proceso Custodia y
Almacenamiento en la empresa
Thomas MTI

Desafios Criticos en eficiencia

Ordenes de Trabajo en una
Compaiiia de Herramientas

Gestion de ordenes de trabajo
manual

Proceso de Tramite
Documentario
en el Hospital Santa Rosa

Deficiencia del Sistema de Gestién
Documental

Observacion

Todas estas problematicas comparten un
denominador comun: la falta de eficiencia en
la gestién documental y operativa

Metodologia Utilizada

Lean Six Sigma

DMAIC

Six Sigma, DMAIC

Lean Manufacturing
DMAIC

Metodologia de Proyectos PMBOK

Las metodologias utilizadas son efectivas
para mejorar procesos, reducrir defectos y
variabilidad, Lean prioriza la eficiencia
operativa y eliminacién de desperdicios
mientras que la Metodologia de Proyectos
PMBOK es esencial para la gestién exitosa de
proyectos en cualquier industria, dentro de las
restricciones de tiempo, costo y calidad

Herramientas Utilizadas

Diagrama de Problemas

Matriz de Evaluacién de Problemas
Pareto

Ishikawa

Matriz de Priorizacion

Diagrama de Arbol

Modelado de Procesos
Caracterizacion

Diagrama Causal

5 Por qué

Diagrama Causa - Efecto
Simulacion: Crystal Ball

Diagramas de Pareto
Despliegue de voz del cliente
Arbol critico de la calidad
Poka Yoke

Matriz costo/impacto

Eventos Kaizen
Brainstorming

Plan de formacién

Estudio de repetibilidad y
reproducibilidad “R&R"

Voice of Customer
Flujo de Valor

Value Stream Mapping
Tarjetas kanban

Tecnoldgicas: Implementacion
Plataformas Digitales
Acta de Constitucion del Proyecto

Las herramientas utilizadas permiten la
mejora continua y control de calidad, excepto
del Proceso de Tramite Documentario en el
Hospital Santa Rosa que utiliza herramientas

Soluciones Propuestas

AMEF Histograma % . 2 2 §

5s Diagrama de Dispersién E§tud|os de capacidad Poka Yoke tecnoldgicas y de implementacién
Histograma

Road Map :
Benchmarking

Gantt

ez N Graficos de control
Analisis Costo Beneficio =
Simulacion Bizaggi Técnicas de muestreo
99 Analisis de correlacion

Box plot

Elaboracién de una directriz y un proceso

para orientar la gestién integral del

archivo.

Depuracién de mallas documentales de

procesos digitales existentes.

Actualizacion de la versién de la Distribuciénide planta que‘meiora la

herramienta de archivo digital. [ ﬁempo conqres eclto o Implementacién de una

Migracién automatica de documentos distribucién aclua‘I) P plataforma digital de gestion Todss lGaProvesios combanei el ebiativo

soporte de varios aplicativos a dicha Nueva disposicion de Material g .. |Di ion de érdenes de documental Proy P )

herramienta

Creacioén de rutas para la digitalizaciéon
de documentos soporte que actualmente
se manejan fisicamente

Establecimiento de reglas para
depuracién del archivo digital y fisico
Desarrollar un visualizador que permita
a los usuarios gestionar sus propios
requerimientos

Identificar documentos existentes en el
archivo custodiado por las oficinas y
departamentos centrales para su gestién y
control

Reestructurar el Archivo Central

Archivistico

Aplicar nuevas tecnologias de
Informaciéon que permitan facilitar la
ubicacion del

material

Digitalizar material Archivistico
Documental

Optimizar el proceso de
mediante la centralizacion.

La digitalizacién en sitio y cambio
del modelo operativo para reducir o
eliminar la custodia temporal y
minimizar la variabilidad al recuperar
documentos.

Desarrollo de un médulo
organizador de consultas para el
cliente principal,

trabajo con reduccion de papeleria y
una mejora en la productividad de
los empleados.

Almacenar informacion
electrénicamente

Facilitar la accesibilidad a la
Informacion

EDT- Estructura de Desglose de
Trabajo.
D,

ar al de la
red vigente.

Documento de gestién de
servidores.

Plan de capacitacién uso del
Software de imagenes médicas

general de mejorar la gestién documental,
difieren en cuanto al alcance, enfoque,
herramientas utilizadas y objetivos
especificos.

Nota: Comparativo de la Propuesta de Mejora BPG con otros proyectos similares. Creado por autor propio.
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Tabla 56.
Comparativo de Resultados con otros Proyectos

Criterios de
Comparacion

Resultados

Propuesta de Disefio de un Sistema

Integral de Gestion de Documentos
Digitales BPG

Eficiencia Total Proceso

Subié
¢
Bajé

Caso Archivo Regional

Lambayque

r/{

&
Subid
¥
Bajé

=

Proceso Custod

iay

Almacenamiento en la empresa

Thomas MTI

Reduccion tiempo en

&
Ordenes de Trabajo en una

Compaiiia de Herramientas en el Hospital Santa Rosa
Bajo Bajé

Tiempo de crear las

Generacion de documentos

Proceso de Tramite Documentario

- 52.00% & [ROE 0.30% @ desplazamientos en &rea | 4h18min Q ) ) 6min . 2.94%
Recepcion de operaciones érdenes de trabajo diarios
Tiempo de Ciclo del - Ahorro por Centralizacién )
Proceso Recepcion 4 min @ EV;V:(;T Economico 30% & Proceso Digitalizacion 268.000 Usd Q Ilr?j:::sd:et;trjasgzg las 2min Expedientes 3.68%
documentaria 0'eg Consultas !
Reduccioén en tiempo de
Recursos - colaboradores | 2 personas % rR;::]Sge entregas sin 14.6% ) :;?E:Z: S.: t;::u“a PO 10n24min Q I;;n;& 0 de espera del 5 min Solicitudes 2.75%
Administrador SAAFI
Requenmler_ltos' ! 6 ) Q Ratio nuevos clientes 2.0% O Facturas 5.58%
documentarios fisicos requerimientos
Tiempo de Ciclo del Smin Ratio numero de quejas 40% Presupuestos 0.75%
Proceso Requerimientos Q de clientes ’ ’
Eﬂmenc_la_TotaI Praceso 88.00% é Ratio de Eficacia 14.4% & Tlempo de respuesta de los 10 min
Requerimientos tramites
128%. ) -
TR Reeup.9 | zaetr']‘ai‘;‘?"c't”des um | ©
meses

Nota: Comparativo de los resultados — indicadores de la Propuesta de Mejora BPG con otros proyectos similares. Creado autor propio.
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Se realiz6é una comparacion entre los proyectos presentados ver tabla 57, centrandose
especialmente en la Propuesta de Disefio de un Sistema Integral de Gestion de Documentos
Digitales (BPG), el cual esta actualmente en desarrollo, y el Proyecto Ordenes de Trabajo en
una Compafila de Herramientas, esta comparacion se basé en diversos indicadores,
destacando que el proyecto BPG presenta mayores similitudes con el tltimo mencionado.

Tabla 57.
Comparativo de Resultados BGP y Ordenes de Trabajo Cia. Herramientas

Propuesta de Disefio de un Sistema

Criterios de ’ Ordenes de Trabajo en una Compaiiia de
Comparacion 'Negral de Gestién de Documentos Zubie . rrlamientas pa
pa Digitales BPG
Eficiencia Total Proceso § . .
0,
Recepcion 52 00% b Tiempo de espera del cliente % 5 min
Tiempo de Ciclo F‘,El . Tiempo de crear las 6rdenes de .
Proceso Recepcion 4 min Q - % 6min -2
- trabajo
documentaria
w Recursos - colaboradores 2 personas @
(o]
o
4] o
= Requerimientos 6
a documentarios fisicos requerimientos @
[}]
« ?
Tiempo de Ciclo del . Tiempo de buscar las 6rdenes .
Proceso Requerimientos Smin de trabajo Q 2 min 3
Eﬁmen_ma_ Total Proceso 88.00% b
Requerimientos
128%
TIR Recup &
9 meses

Nota: Comparativo de los resultados — indicadores de la Propuesta de Mejora BPG con Ordenes de
Trabajo Cia. Herramientas. Creado autor propio.

Al contrastar los indicadores de rendimiento, como el "Tiempo de Ciclo del Proceso
de Recepcion Documentaria” en la propuesta de disefio de un Sistema Integral de Gestion
de Documentos Digitales BPG y el "Tiempo de Creacion de Ordenes de Trabajo" en el
Proyecto Ordenes de Trabajo de una Comparfia de Herramientas, observamos una notable
reduccion del tiempo en el proyecto de Ordenes de Trabajo. De manera similar, al comparar
el "Tiempo de Ciclo del Proceso de Requerimientos" en BPG y el "Tiempo de Busqueda de
Ordenes de Trabajo" en el proyecto Ordenes de Trabajo, se evidencia una mayor disminucion
en el proyecto BPG.

e Similitudes

Las empresas comparadas comparten similitudes significativas en sus esfuerzos de
mejora operativa. Cada una de ellas demuestra avances en diferentes areas de sus
operaciones, enfocandose en la optimizacion de aspectos clave como: eficiencia operativa,
rentabilidad, servicio al cliente, optimizacion de procesos, gestion documental.

Estos esfuerzos se reflejan en la reduccion de tiempos en diversos procesos,
incluyendo el ciclo, esperay atencién, asi como en mejoras observables en indicadores clave
de desempefio.

Este compromiso compartido con la mejora continua sugiere una adaptabilidad y un
enfoque estratégico comun entre estas empresas hacia la excelencia operativa.
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e Diferencias

Las empresas comparadas se destacan en areas distintas de sus operaciones,
reflejando enfoques y desafios Unicos en sus respectivos negocios.

BPG se centra en mejorar la eficiencia operativa en el proceso de recepcion y
requerimientos, Archivo Regional Lambayque prioriza la rentabilidad y el servicio al cliente,
Empresa Thomas MTI se distingue por su énfasis en la optimizaciébn de procesos,
particularmente en la reduccién de tiempos, Compafiia de Herramientas muestra mejoras
especificas en la eficiencia operativa relacionadas con érdenes de trabajo y tiempo de espera
del cliente, Hospital Santa Rosa se destaca por el aumento en la generacion de documentos
y expedientes, aunque con una reduccion en el tiempo de respuesta de los tramites.

Estas diferencias resaltan la diversidad de desafios y estrategias adoptadas por cada
empresa para impulsar la excelencia operativa, con variaciones en la magnitud y el enfoque
de sus mejoras.

e Limitaciones Propuesta Mejora BPG

Algunos documentos, como los pagarés, estan regulados de tal manera que no se
pueden gestionar exclusivamente en formato fisico.

En Ecuador, la legislacion establece plazos de retencidon que requieren mantener un
archivo tanto fisico como digital durante periodos prolongados: 15 afios en formato fisicoy 10
aflos en formato digital. Esta disposicion genera costos significativos en términos de
almacenamiento fisico y digital, asi como en la gestién de requerimientos de documentos,
debido a la extension de los periodos de custodia requeridos.

En el proceso de Administracion de Archivos, la recopilacion de datos se vio
obstaculizada por la falta de disponibilidad de informacion, lo que impidio llevar a cabo un
levantamiento completo. Esta situacion se debi6 a que el proceso en si nunca se ha ejecutado
previamente.

e Contribuciones Propuesta Mejora BPG

El proyecto de archivo digital de BGP tiene enorme potencial para transformar la
gestion de instituciones financieras y contribuir significativamente a la era de innovacion,
automatizacion y digitalizacion.

Eficiencia operativa: La digitalizacién y organizacién automatica de documentos
reduciran el tiempoy los recursos necesarios para acceder a la informacion. Esto permitira a
las instituciones financieras optimizar sus procesos, reducir errores y mejorar la eficiencia
operativa en general.

Mejora de la experiencia del cliente: Al proporcionar un visualizador para que los
usuarios gestionen sus propios requerimientos de documentacion digital, se facilitara el
acceso a la informacion de manera rapida y conveniente. Esto mejorara la experiencia del
cliente al reducir los tiempos de espera y simplificar los procesos de solicitud de documentos.

Reduccidén de costos: Al disminuir la dependencia del proveedor de archivo fisico y
optimizar el archivo digital, las instituciones financieras pueden reducir los costos asociados
con el almacenamiento fisico y la gestién de documentos. Ademas, la automatizacion de la
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depuracion del archivo fisico y digital puede ayudar a eliminar documentos obsoletos o
redundantes, lo que a su vez reduce los costos operativos.

Cumplimiento normativo y sequridad de datos: Al establecer reglas y directrices para
la gestion del archivo digital, el proyecto ayuda a garantizar el cumplimiento de las
regulaciones y normativas pertinentes en cuanto a la seguridad y privacidad de los datos.
Esto es crucial en el sector financiero, donde la proteccion de la informacion confidencial es
de suma importancia.

Aqilidad y escalabilidad: Al migrar los documentos soporte de procesos gestionados
manualmente al archivo digital y establecer un gobierno de gestién del archivo digital con
procesos definidos, las instituciones financieras pueden volverse mas agiles y escalables.
Esto les permitira adaptarse rapidamente a los cambios en el entorno empresarial y responder

de manera efectiva a las demandas del mercado.

5. Conclusiones y Recomendaciones

A continuacién, se exponen las conclusiones derivadas del estudio realizado,
seguidas de las recomendaciones clave que se proponen para la implementacion exitosa del
sistema integral de gestion de documentos digitales en la institucion financiera.

5.1. Conclusiones
Con base en los objetivos establecidos en el proyecto "Propuesta de Disefio de un
Sistema Integral de Gestion de Documentos Digitales en una Institucion Financiera", se
establecen las siguientes conclusiones:

e Se concluye que el proyecto cumplira satisfactoriamente con sus objetivos,
logrando una notable mejora en la gestion documental del Banco Progreso
Global. Esto generara las bases para una operacion mas eficiente y alineada
con las normativas vigentes.

e Implementacion de un procedimiento eficaz que centraliza todos los
documentos generados en procesos automatizados en una plataforma de
archivo digital designada. Esto garantizara la integridad y la accesibilidad
Optima de la informacion.

e Establecimiento de procesos claros y directrices especificas para la
administracion del archivo digital. Esto incluye la asignacion de
responsabilidades para su gestion, asegurando un manejo organizado y
efectivo.

e Se gestionara la actualizacion de la herramienta de archivo digital utilizada,
asegurando su correcto funcionamiento y configuracion optima para satisfacer
las necesidades patrticulares de la institucion.

e Reestructuracion de la responsabilidad en la parametrizacién de documentos
con el fin de garantizar un control méas efectivo y una gestion adecuada de las
mallas documentales.

e Creacion de un plan detallado para recopilar gradualmente los documentos
generados en los procesos del banco, almacenados fisicamente, y migrarlos
al archivo digital en un plazo establecido.
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El éxito del proyecto se podra medir a través de indicadores cuantificables,
tales como: eficiencia del proceso, tiempo de ciclo, reduccién de recursos,
tiempo de respuesta al cliente. grado de cumplimiento hormativo, etc.

5.2. Recomendaciones

Se presentan las recomendaciones clave surgidas del andlisis exhaustivo llevado a
cabo, con la finalidad de brindar a la institucion financiera una hoja de ruta clara y efectiva
para la transformacion de su gestion documental hacia un modelo digital innovador y

sostenible.

Se recomienda a las organizaciones implementar Lean Six Sigma para mejorar
la eficiencia y eliminar procesos ineficaces en sus operaciones. Se pueden
utilizar herramientas como el Diagrama de Problemas, la Matriz de Evaluacion
de Problemas, el Andlisis de Pareto, el Diagrama de Ishikawa y la Matriz de
Priorizacién para comprender las causas subyacentes de los problemas y
priorizar areas de mejora en diversos contextos. Ademas, se sugiere aplicar
técnicas de Modelado de Procesos, Caracterizacion y AMEF para analizar los
fluyjos de trabajo y los riesgos asociados en diferentes procesos
organizacionales.

Se invita a académicos y colegas a investigar la aplicacion de Lean Six Sigma
en la gestion de archivos. Destacar la necesidad de procesos claros para
administrar archivos fisicos y digitales, asignando responsabilidades. Se
sugiere explorar la actualizacion tecnoldgica y la migracion a herramientas
digitales para mejorar la eficiencia y la integracion de documentos. Promover
la investigacion continua para optimizar la gestion de archivos en distintos
contextos organizacionales.

Como recomendacion practica del proyecto, se sugiere establecer con claridad
los procesos y responsabilidades para la gestion de archivos tanto fisicos como
digitales. Esto implica elaborar directrices detalladas para la clasificacion,
almacenamiento, acceso, retencién y disposicién de documentos. Asimismo,
se enfatiza la importancia de que el plan sea adaptable a los cambios
tecnoldgicos y normativos, garantizando asi una gestion eficiente y sostenible
a largo plazo.
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