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PRESENTACION

El objetivo central de esta investigacion es establecer un modelo de gestion
que permita detectar posibilidades de uso estratégico de la informéatica, en

particular de las tecnologias de informacion.

Se entendera por Tecnologias de Informacion (TI) el conjunto de equipos,
software y tecnologias orientados a la captura, manipulacién y distribucion de
datos. Las Tl han concitado un amplio interés en los ultimos aflos como
resultado de la mayor importancia que esta alcanzando la informacién, y la
trascendencia de los cambios tecnolégicos, esto a su vez desencadena la
reduccion de los costos por unidad de servicio, diversidad de alternativas,

gue provocan un mayor uso de las TI.

Es asi como en la actualidad se dispone, por ejemplo, de computadores
centrales y distribuidos, microcomputadores, redes locales y remotas,
sistemas integrados de comunicacion de voz y datos, equipos de
telecomunicaciones, procesadores de palabras, etc. Asimismo ha surgido
una serie de equipos y sistemas basados en estas tecnologias y que se
aplican a sectores econdmicos especificos. Ejemplos de lo anterior
constituyen los cajeros automaticos y sistemas de respuesta por voz en la
banca, cada uno de los cuales cumple una funcionalidad especifica de apoyo

al interior de la organizacion.

Parece valido atribuir también la responsabilidad en el aumento del uso de
las Tl en alguna medida a los cambios que ha experimentado la situacion

competitiva general de las empresas.

Esta interpretacion sugiere que el mayor uso de la Tl podria deberse a
dichos elementos, lo que induciria al Banco en Analisis invertir en la
aplicabilidad del modelo de gestion de cambio de plataforma tecnolégica, de
modo de optimizar los procesos productivos. Adicionalmente, la sola

existencia de tecnologias nuevas revela oportunidades de mejoras
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sustanciales en la gestion de la organizacion. Al disponer de una herramienta
o metodologia de solucion de ciertos problemas, se hacen evidentes
situaciones de ineficiencia o0 nuevas posibilidades de negocios que
anteriormente pasaban desapercibidas, ya que no habia forma de

reconocerlas.

Es asi que la introduccion de herramientas tecnolégicas que soporten el
proceso de captacion, colocacion y sus procesos de apoyo, lograron un
Impacto importante en la estrategia corporativa del banco muy superior al
efecto operacional directo de ella, afectando la estructura competitiva de la

industria bancaria y el posicionamiento de cada uno de sus integrantes.

La administracion de Tl se trata de eficiencia y eficacia en el uso de las “tres
P”. Personas, Procesos y Productos (herramientas y tecnologia).

Por lo tanto el sector Bancario en general, debe aprovechar el potencial que
ofrecen las nuevas tecnologias para ponerlas al servicio de una mejora de la
competitividad en un contexto en que la innovacion debe aplicarse no solo a

los productos sino a los procesos productivos y, por tanto a su gestion.



RESUMEN

La presente tesis corresponde a la implementacion del Modelo de Gestion
para el cambio de plataforma tecnoldgica en entidades financieras. Caso
especifico Banco mediano del sector comercial.

El Banco en Analisis es una institucion del sistema financiero nacional,
clasificada por la Superintendencia de Bancos como un Banco mediano del
segmento comercial, el mismo mantiene una alianza estratégica con un
Banco de Alianza del sistema financiero, con el objetivo de apoyarse en sus

canales.

El Banco en Analisis dentro de su estructura organizacional ha establecido
los comités por area que permite que la toma de las decisiones se realicen
en forma centralizada en cada uno de los Comités de la empresa, con base a
los fundamentos estratégicos sobre aquellos puntos criticos y decisorios para

el desarrollo éptimo de la organizacion.

La problematica que atraviesa el Banco en analisis es una obsolescencia
tecnoldgica lo que impide que los procesos criticos de captacion, colocacion
(Comité de Negocios) y procesos que soportan a los dos comités adicionales
(Soporte y de control) no sean eficientes, causando a su vez que el Banco

sea poco competitivo y no brinde productos y servicio a sus clientes.

Con este antecedente, el proceso de investigacion, permitid realizar un
levantamiento de la situacién actual de la organizacion, considerando que la
toma de decisiones tiene una estructura basada en comités, se identifica los
procesos criticos y el soporte tecnolégico que tiene el mismo, con lo cual se
pudo determinar que la organizacion atraviesa graves problemas de TI,
existe una total dependencia tecnoldgica con el Banco de alianza, lo que
provoca una carencia e inconsistencia de la informacion ocasionando que la
organizacion limite su desarrollo, crecimiento y a su vez pierda

competitividad en el mercado financiero.



Soportandose en el mejoramiento continuo de los procesos con base en un
mejor soporte de herramientas tecnologicas y metodologias importantes que
tienen el mensaje clave de que los servicios Tecnologia de Informacion estan
alli para soportar los negocios eficiente , efectivamente y a su vez el ciclo de
vida de un proyecto tecnolégico que se deben considerar en el cambio o
implementacion de todos los sistemas que soporten la automatizacion de los
procesos de negocios (Captacion, colocacion) y de soporte (Productos,
Servicios , operatividad del banco) , permitieron establecer el modelo de
gestion de cambio de plataforma tecnologia.

El modelo de gestion de cambio de Tl , permiti6 mejorar la eficiencia y la
efectividad de sus procesos empresariales, la toma de decisiones
gerenciales, la colaboracion en grupos de trabajo y a fortalecer asi sus

posiciones competitivas en un mercado que cambia con rapidez,

En conclusion, el cambio de plataforma tecnoldgica para operar el Banco en
Andlisis, permitird dar énfasis en el desarrollo de la captacién y colocacion
de recursos a costos mas bajos, pues sus procesos se vuelven mas
efectivos, provocando que la organizacion aumente sus ingresos y disminuya
sus gastos generando mayor rentabilidad, a su vez desencadena una serie
de cambios tanto en la estructura de la organizacion, procesos Yy
fundamentalmente exigencias en los perfiles y competencias del personal
operativo, comercial y unidades de apoyo que permita el crecimiento de su

horizonte patrimonial y ser lideres en el mercado.
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1.1

CAPITULO 1
GENERALIDADES.

El presente capitulo se fundamenta en el analisis y levantamiento de la
situacion actual de la empresa que es objeto de estudio, para lo cual se
focalizara en detallar la esencia de negocio de la organizacién asi como
también la problemética que atraviesa por la falta de innovacion tecnolégica.
Cabe sefalar que por motivos de confidencialidad el nombre de la institucion
no sera mencionado y las cifras se multiplicaran por un factor que ayude a
no reflejar datos reales pero que si permiten realizar un analisis en términos

relativos.

Ademas presentar y clasificar los distintos métodos y metodologias
disponibles para detectar posibilidades de uso estratégico de la informatica,
en particular de las tecnologias de informaciébn que permitan generar

ventajas competitivas.

LA EMPRESA

El Banco en Analisis es una institucion del sistema financiero nacional
Constituida en 1988. Segun la Superintendencia de Bancos es clasificada

como parte de los bancos medianos y del segmento comercial.

Su mercado objetivo esta constituido por las personas, instituciones y
empresas que conforman las Fuerzas Armadas del Ecuador (FFAA), a
quienes ofrecen una gama de productos y servicios en sus segmentos de

Banca Empresarial y Personal.
El afio 2003 fue trascendental en el avance de esta institucién, ya que su

Directorio propuso el cambio de Administracion, la cual como primer

esfuerzo realizd6 el replanteamiento del plan estratégico, cuyo principal
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estrategia es servir a las necesidades financieras de las FFAA, proyectando
principalmente a el segmento personal de quienes conforman las FFAA.

Uno de los primeros pasos, fue adecuar la estructura interna del Banco para

orientar de mejor manera los productos y servicios hacia el mercado objetivo.

El Banco en Andlisis ha puesto especial énfasis en el manejo de la liquidez
de la institucién, motivo por el cual las inversiones han crecido, sobre la base
de un portafolio diversificado, manejado dentro de politicas de riesgo y

rentabilidad internas

El Banco en Andlisis tomd la firme decisibn de aumentar los niveles
patrimoniales de la institucién con el principal objetivo de hacer frente a su
estrategia de crecimiento y a la consolidacion de su operacion.

El Banco en Analisis realizé mayores captaciones tanto de depdsitos a la
vista como a plazo.

El Banco en Analisis ha decidido continuar con sus objetivos de
crecimiento, fortalecimiento patrimonial y posicionamiento en el mercado

financiero nacional.

Valores Institucionales *

Solidaridad.- Creemos que somos parte de una sociedad en vias de
desarrollo con grandes niveles de injusticia por lo que debemos encaminar

nuestra accién tomando en cuenta las necesidades de los mas pobres.

Laboriosidad.- Todo resultado deseable debe ser producto de un esfuerzo
consiente en beneficio del progreso individual, institucional y colectivo.
Creemos primero en la justicia y después en la caridad.

! Plan estratégico 2006 Banco de anlisis
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Competencia.- Buscamos hacer nuestro trabajo lo mejor posible, reduciendo
costos, aumentando la productividad, obteniendo el maximo rendimiento de
los recursos con que contamos, atendiendo detalles, buscando siempre la

excelencia.

Honestidad.- Nos auto-analizamos permanentemente y sabemos que cada
dia encontraremos la oportunidad para ser mejores. Respetamos la ley la

moral y nuestros compromisos como individuos y como institucion.

Austeridad.- Aspiramos mas a ser que a tener. Trabajamos para vivir y no

vivimos para producir. Rechazamos lo superfluo e innecesario.

Voluntad de Servicio.- La satisfaccion de nuestros clientes mas que una
aspiracion es una necesidad. En el servicio al los demas encontramos la
razon de nuestro desarrollo

Optimismo.- Promovemos el progreso y rechazamos el conformismo. Los
cambios significan oportunidades que permiten nuestro liderazgo. Creemos
que el futuro sera mejor que el pasado y que podemos ser los mejores en lo

que Nos proponemos.

Orden.- Respetamos la organizacion y buscamos el consenso en la toma de

decisiones. Reconocemos el mérito de las especializaciones.

Permanencia.- Buscamos relacionarnos entre nosotros y con nuestros

clientes por mucho tiempo. Analizamos nuestras metas en el largo plazo.

Capacitacion.- Creemos que todo integrante de la organizacion podra

superarse en la medida en que actue, se capacite y se esfuerce.
Compromiso.- Aceptamos que podemos equivocarnos |y que

permanentemente debemos rectificar. En los casos de fracaso

comprometemos el apoyo del equipo.
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Autenticidad.- Aspiramos a que los demas nos conozcan y juzguen como lo

que somos. Rechazamos la vanidad y la falsa modestia.

MISION

El Banco en Andlisis es una organizacion de alto rendimiento y excelencia
profesional que ofrece productos y servicios financieros de calidad,
adecuados a las necesidades de su mercado objetivo, con atencion agil y
personalizada, garantizando seguridad, y contribuyendo asi al desarrollo de

nuestro pais.?

VISION

El Banco en Analisis es una organizacion estructurada para llegar primero y
con productos y servicios de calidad superior para atender las necesidades
de su mercado objetivo; siendo un apoyo en el crecimiento econdmico de sus
clientes, desarrollando integramente a su equipo humano y proporcionando

una rentabilidad atractiva a sus accionistas.®

Organizacion Funcional

La organizacion tiene esquema funcional fundamentado en tres &reas
especificas como son: Auditoria y Control, Cumplimiento y Riesgo, las
mismas que permiten llegar de una mejor manera a nuestro cliente externo e

interno.

2 Plan Estratégico 2006 Banco de analisis
% Plan Estratégico 2006 Banco de analisis
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AUDITORIAY CONTROI

CUMPI IMIENTO

RIESGO GLOBAL

Figura 1.1 Organigrama Funcional

Organigrama Estructural

9

El Banco en Analisis no consta con una estructura organizacional plana,

mas bien se visualiza un nivel jerarquico.

Modelo del Negocio

CLIENTE

S E G M ENT O S

Instituciones

Empresas FEEIES

Figura 1.2 Modelo de Negocio
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Financiamiento
En el ambito de la colocacién de cartera directa, el Banco en Analisis tendra

como orientacion exclusiva su mercado objetivo. Sin embargo, en el ambito.

a) Los mercados financieros y de valores en inversiones de alta calidad y bajo

riesgo; y

b) en el sector real, fuera del mercado objetivo, mediante una estrategia de
portafolio que busque opciones de compra de cartera en el mercado
secundario (otras entidades generadoras de cartera) y no en la

generacion directa de operaciones de crédito.

Captacion de Recursos
En el ambito de la captacion de recursos, el Banco aprovechara de su
posicionamiento y caracteristicas de riesgo para buscar fuentes estables de

fondeo en el mercado financiero y en el publico en general.

Calidad y Control

La organizacion posee niveles de control internos y externos. La
Super Intendencia de Bancos es un organismo de control (externo) de las
instituciones financieras, la misma que regula las operaciones activas y
pasivas del banco. Ej. Verifica que todo crédito se respalde con una garantia
bancaria y que la misma respalde dicha operacion, lleva un control
especifico con los ciudadanos extranjeros que tienen operaciones crediticias.
Internamente la institucién tiene diversas formas de realizar una gestion

efectiva de control, entre las cuales son:

El area de auditoria tiene el objetivo de revisar las actividades y
desenvolvimiento de todos los departamentos para evitar que la
administracion incurra en riesgos innecesarios. Ademas el area de Control
Interno, la cual monitorea y garantiza un buen manejo contable. En el &mbito

de negocios y captaciones, que constituye la cabeza de la institucion,
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existe un control de calidad a la forma como se otorga el crédito, de ello se
encarga el area de Riesgo, la misma que tiene como objetivo controlar el
riesgo global de la institucion, ademas se ha creado comités especificos que

se encargan de velar el funcionamientos de las operaciones del Banco.

Mercado Objetivo

A. SEGMENTOS

INSTITUCIONES

B. PRODUCTOS

PERSONAS

C. CANALES

FUERZA DE SERVICIOS SERVICIOS SERVICIOS
VENTAS BANCARIOS DE TELEFONICOS

CAJEROS

AUTOMATICO
S

AGENCIAS Y INTERNET
CAJEROS

Figura 1.3 Mercado Objetivo

El Banco de analisis, de manera prioritaria, orientard sus servicios
financieros a su nicho de mercado definido como:

a) Las Instituciones y Empresas de las Fuerzas Armadas del Ecuador;

b) Los hombres y mujeres en servicio activo y pasivo; y

c) Personas civiles en general.
* Responsabilidad del SEGMENTO: Aadministracion, direccion y desarrollo

del segmento. Planificacion estratégica y tactica sobre: su 4ambito de
gestiony la FUERZA DE VENTAS.
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Canales
Punto de contacto Cliente — Banco

CLIENTE

S E G M ENT O S

Instituciones Embpresa Personas

Figura 1.4 Canales

Existen varias formas de llegar al cliente entre ellas tienen los servicios de
consulta y transaccionalidad ofrecidas a través del Internet, el servicio de Call

Center entre otros.

Relaciéon Segmentos —Productos-Canales

Con base a la figura 1.5, el Gerente de Sucursal puede no intervenir con la
fuerza de ventas de determinado segmento en caso de que el modelo de
atencion sea centralizado y/o el responsable del segmento pueda

administrarlo directamente.
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Funcién Administrativa sobre
F.de Ventas de los
Segmentos

" Logistica
|

RESPONSABLE DE CANALES

Jefe de Negocios Jefe de Servicios
Coordinacién Duefo de la Agencia

Personas .

Empresas |

: SERVICIOS
3 BANCARIOS

Figura 1.5 Relacion Segmentos- Productos Canales
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Integracion de Comités
Comité de Negocios

Figura 1.6 Comité de Negocios

Rol Principal :
Definir las politicas y evaluar la estrategia comercial para cada uno de los
segmentos de clientes del Banco, asi como también las necesidades de los

segmentos en cuanto a productos y estandares de servicio.

Realizar el seguimiento del plan estratégico y presupuestario del negocio y
coordinar la sinergia de negocio entre los distintos canales, con el fin de
garantizar el logro y mantenimiento de las metas comerciales de la

Institucion, maximizando el valor de clientes actuales y potenciales

Las areas que forman parte de este comité son:
» Banca institucional.
» Banca empresarial

» Banca personal
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» Tesoreria
* Productos

» Marketing

Comité de Soporte

Figura 1.7 Comité de Soporte

Rol Principal :

Definicion, control y ajuste de las politicas y estandares de servicio a los
clientes internos y externos, de acuerdo con la estrategia del Banco; con el
fin de garantizar excelencia en el servicio, optimizar los costos, lograr la
productividad y competitividad esperadas. Realizar el seguimiento y
evaluacién de la implantacion de la nueva estructura del Banco, asi como el
dimensionamiento del personal requerido en las diferentes unidades.

Las areas que pertenecen a este comité son:
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* Legal

* Recursos Humanos
» Financiero
Contabilidad

* Sistemas
» Operaciones

* Administrativo

Comité de Control

GERENTE GENERAL

Figura 1.8 Comité de Control

Rol Principal :
Dar seguimiento al cumplimiento de las politicas y planes de auditoria

interna, riesgos y legales.
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Revision y seguimiento de los informes de Auditoria Interna, Auditores
Externos, Organismos de Control, Entidad Calificadora de Riesgos y otras

instituciones de supervision y control.

Las areas que forman parte de este comité son:
* Riesgo Global
» Administracion de Crédito

* Recuperacion y cobranzas

Comité de Etica

GERENTE GENERAL

Figura 1.9 Comité de Etica

Rol Principal :
Cumplir con todas las disposiciones indicadas por el CONSEP para prevenir
el lavado de activos.
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1.2 PROBLEMATICA DE LA EMPRESA

Actualmente en el Banco en Analisis dentro de su estructura organizacional,
le permite que la toma de las decisiones se realicen en forma centralizada en
cada uno de los Comités de la empresa, con base a los fundamentos
estratégicos sobre aquellos puntos criticos e importantes para el desarrollo

Optimo de la organizacion.

Comité de Negocios

La razén de ser del negocio financiero es captar y colocar dinero, para esto
la organizaciéon actualmente cuenta con un alto porcentaje de personal
desarrollando actividades manuales, esto obliga a tener un peso estructural
(Numero de empleados) mayor en el area operativa (Cartera, Legal,
Comercio Exterior, Cash Managment, Tesoreria Operacional) que en la

comercial.

El area comercial cuenta con herramientas tecnoldgicas que no le permiten
generar estrategias de negociacion y medir el avance de sus acciones
comerciales, para generar nuevos productos financieros que sean

competitivos y que satisfagan las necesidades de sus clientes.

Se debe considerar que en la actualidad por cada millon de dolares que el
banco gasta en su operacion, requiere una captacion de 30 millones de USD
y los gastos del personal representan entre un 18% y 19% del ingreso neto,

mientras que los gastos operacionales bordean el 19% y 22%.

Hacia un enfoque de crecimiento y mejor servicio al cliente, el area de
productos realiza un analisis previo que se fundamenta en el estudio de los
productos actuales con los que cuenta el banco y la deteccion de
necesidades de futuros mercados o mejoras en el servicio actual, que le
permitan cubrir con las cambiantes exigencias del cliente y a su vez lograr

posicionarse de mejor manera en el mercado financiero, este analisis es
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realmente subjetivo, ya que el Banco en Analisis carece de una consistencia
de informacion demografica del cliente provocando que los resultados no
aporten a la creacion de productos que realmente cubran las necesidades

del cliente.

Los cada vez mas veloces y econdmicos sistemas de informacion permiten a
los clientes y consumidores rapidas comparaciones en cuanto a diferencias
en servicios y costos, herramienta que los responsables del area de
productos no la poseen, por tal razén no es posible claramente identificar y
determinar los requerimientos que el cliente demanda de forma que se pueda
satisfacer sus expectativas ciento por ciento , en cuanto al servicio que el
banco ofrece y tomar medidas de cambio o solucién de problemas en forma

oportuna.

La creacion de nuevos productos van de la mano con la informacion que el
area de sistemas provee a través de reportes, consultas, con lo que se
pretende mejorar la calidad del servicio, fidelidad de los clientes e inclusién
de nuevos nichos, tomando en consideracion que es mucho mas costoso
adquirir un nuevo cliente que mantener uno ya existente, por tal razén se
vuelve fundamental que se analice adecuadamente la informacion sobre las
posibles pérdidas de flujos futuros de ingresos, asi como la pérdidas o
ganancias que se podrian obtener al decidir invertir en la adquisicién de

clientes.

Como se puede observar en el Comité de Negocios existe un truncamiento
en la efectividad de la toma de decisiones ya que por no existir sistemas de
informacion, que permita acceder a los datos reportes y consultas
necesarias, en cuanto a la identificacion y formulaciéon de proyectos de
inversion que incluye el contenido de un proyecto empresarial, el desarrollo
de un plan de negocios (vision y mision del negocio, vision general de la
empresa, analisis de mercado, plan de mercadeo, planeamiento financiero y

evaluacion financiera); obliga a que se genere una dependencia hacia el area
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de tecnologia total, quienes son los encargados de proveer de la informacién

al momento que se requiera.

Comité de Soporte

El Banco en Andlisis cuenta con un sistema transaccional que permite
proporcionar el mejor servicio posible, sin embargo; la toma de decisiones
para una optimizacion o mejora, constituye un proceso engorroso por la
dependencia con el Sistema de Procesamiento Transaccional de un Banco
de Alianza, lo cual afecta la ejecucion de los procesos del Banco de analisis,
ya que si el sistema del cual dependen colapsa o tiene fallas en su ejecucion,
influye directamente en la actividad operacional del Banco en Analisis
ocasionando que se produzcan retrasos en los procesos ejecutantes

evitando asi que la toma de decisiones se la realice en forma inmediata.

La toma de decisiones en RHHH, se basa en el estudio de cada individuo
como un ente principal de la empresa, dicho estudio se apoya en un sistema
de retroalimentaciéon global que carece de todas las variables que aporten a
un mejor analisis. En este sistema se mide el desempefio individual de
acuerdo a las funcionas asignadas, también el trabajo en equipo y como

perciben sus usuarios internos su labor.

De esta forma se evalla en que medida el personal en forma individual
contribuye al logro de los objetivos institucionales y también permite medir la
capacidad de adaptacion y desenvolvimiento dentro del equipo de trabajo
con el fin de identificar que personal se acopla a los requerimientos
establecidos y buscar su formacion que contribuyan al mejoramiento y logro

de objetivos institucionales
Con base al sistema actual, el area de Recursos Humanos puede definir y

asignar equitativamente una retribucién salarial de acuerdo a las actividades

realizadas y al perfil previamente definido para el desempefio del cargo

29



asignado, considerando que la asignacion del asesor al cliente es un proceso

manual sujeto a errores.

Para la contratacion de personal nuevo para la institucion, se tiene definido
las funciones y requerimientos del puesto y quien mejor las cumpla podra
formar parte de la empresa en los diferentes posiciones requeridas, para este
fin se califica al aspirante y, a su vez el resultado de dicha calificacion,
posibilita la busqueda de la especializacion y entrenamiento internos,
facilitando la gestion del Personal de Recursos Humanos al tener definidas
las competencias requeridas para un puesto y que aportan al logro de las

expectativas de la empresa.

El area administrativa tiene entre sus funciones la responsabilidad de pagos
a proveedores y las adquisiciones, para lo cual no cuenta con herramientas
tecnolégicas que apoyen el proceso (Administrativo). Un ejemplo de lo
comentado es la adquisicion de nuevo hardware y software y el pago a las

empresas outsourcing (desarrolladoras).

Existe una falencia notable en los tiempos de respuesta de los procesos de
pagos y adquisiciones dada la carencia de sistemas automatizados que
permitan llevar el control e integrar la informacion interna y externa, con el fin
de consolidar la misma y clasificarla de acuerdo a las necesidades de las
areas del banco para que cada una de ellas disponga de soportes para la

toma de decisiones interna en cada departamento.

Comité de Control

El Area de riesgo global dentro de la institucion forma parte de los niveles de
autorizacion y mitigacion de las acciones crediticias, para lo cual se soporta
en un sistema SIA (Sistema de Informaciéon administrativo) que facilita el
acceso a toda la informacién (Activos, Pasivos, Patrimonio) con el fin de

mantener un control adecuado de los niveles de riesgo y liquidez del Banco
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de analisis, determinando los provisiones que el Organo Regulador de la
Superintendencia de Bancos obliga.

Por medio del SIA es posible identificar lo siguiente:

v Riesgos Financieros : andlisis de estados financieros, tasa interna de retorno
y valor presente neto, indices financieros, activos de riesgo, calificacion de
cartera e inversiones, patrimonio técnico, medicion de riesgo crediticio.

v Riesgo de Liquidez: identificacion, diferentes tipos de activos que presentan
riesgos de liquidez, medicién del riesgo de liquidez.

v Riesgo Operativo: identificacion, margen financiero, margen estructural,
medicion del riesgo operativo.

v Riesgos de Mercado: identificacién, riesgo de tasa de interés, riesgo de tipo
de cambio, riesgo de precio, medicién de los riesgos de mercado.

v Riesgo Pais: riesgo politico, riesgo legal, riesgo econémico, medicion del

riesgo pais

Con esta informacion y el conocimiento de las practicas y procedimientos
operativos de un banco; se puede tener un mejor enfoque de las acciones
tanto correctivas como preventivas que la institucion debe considerar para un
adecuado control y manejo interno de sus actividades, implantando un
proceso de control continuo de los perfiles de riesgo y de la exposicion a

pérdidas por riesgo operacional.

Sin embargo actualmente no cuenta con informacién en linea que le permite
conocer en tiempo real sus niveles de cartera ya que dependen del sistema
del Banco de Alianza que brinda el apoyo tecnolégico

DEFICION DEL PROBLEMA

El Banco en Analisis es una organizacion que actualmente atraviesa graves
problemas de TI, existe una total dependencia tecnolégica con el Banco de
alianza, lo que provoca una carencia e inconsistencia de la informacion

ocasionando que la organizacion limite su desarrollo, crecimiento y a su vez:
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No posee un Sistema Transaccional netamente independiente, si bien
es cierto todas las transacciones realizadas en el hall de servicios del
Banco en Andlisis se registran en servidores del Banco, las
transacciones que nuestros clientes realizan en ventanillas del Banco
de Alianza se consolidan con las realizadas en el sistema
transaccional y la misma se obtiene al dia siguiente mediante
archivos planos, provocando que no se pueda obtener en linea un
consolidado de la transaccionalidad del Banco en Andlisis
ocasionando que la toma de decisiones para medir la eficiencia,
efectividad y crecimiento del servicio no se lo puede realizar en forma

inmediata.

No existe servidor centralizado para almacenar las transacciones del
Banco de analisis, existen servidores distribuidos tanto en Guayaquil,
Machala, Recoleta, Matriz, si bien es cierto, ésta es una ventaja en
cuanto al mantenimiento el momento que se presente fallas en cuanto
a Hardware, mientras que para la alta direccion y niveles de

supervision constituye un limitante en el control.

No poseen un sistema de Cartera, es decir, todo el proceso contable
y conciliacién de cuentas se lo realiza en el Banco de alianza, esto
representa una falencia muy importante, ya que el balance general y
la cartera (Operaciones crediticias, depdsitos a plazo, etc), lo
obtienen con un dia de retrazo, lo que genera que no cuenten con

informacion en linea.

La informacion basica de los clientes es alimentada directamente a
los sistemas de Alianza (SAFE), los mismos que actualmente trabajan
con otra tecnologia, razén por la cual los procesos del Banco en
Andlisis carecen de mantenimiento y control lo que provoca que en la
actualidad se generen muchas inconsistencias como el no poseer la
informacion actualizada de los clientes y que muchos de ellos no
consten en las bases, ocasionando muchas veces inconformidad en

el servicio.
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* El sistema actual de soporte para el éarea de Recursos Humanos,
presenta muchas falencias, ya que su evaluacién es muy subjetiva,
provocando que la calificacion de las competencias de cada personal

no refleje necesariamente la capacidad del mismo.

» El sistema de Rol de Pagos esta desarrollado en un lenguaje de
programacién obsoleto, ocasionando que cada mes tengan

inconvenientes para realizar los pagos al personal.

* Las transferencias, pago de sueldos, crédito o débitos de instituciones
del sector publico, privado son procesadas en Batch por los sistemas

propios del Banco de alianza.

* Si bien el Banco en Analisis en la actualidad ha tratado de suplir
todas estas falencias de carencia de informacion en linea mediante la
creacion de SIG que procura solventar la toma de decisiones, pero
éste a su vez enfrenta un riesgo operativo muy alto ya que la
informacion que almacena, este sistema, se lo realiza a través de
archivos planos enviados por el Banco de alianza y en la actualidad
no existe un plan de contingencia y un evaluador para que la
informacion que se analiza en todas las areas corresponda a una
misma fecha, por ejemplo existe casos en los que se esté analizando
la cartera y no se ha actualizado la misma, razon por la cual, se esta
visualizando informacion con dos dias de retrazo, mientras que el
archivo de pago de dividendos esta actualizado, este aspecto genera

confusién en el andlisis y obtencién de resultados.

* Los cambios constantes en la linea de direccion ha provocado no
poder atacar de raiz los problemas que ocasiona la dependencia

tecnoldgica con el Banco de Alianza.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente se puede observar que si bien es
cierto, actualmente el Banco en Analisis es una institucion de gran prestigio

que le ha permitido incrementar su cartera de clientes; es necesario
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considerar que para lograr una mejor eficiencia en el desarrollo de su labor
financiera se tomen en consideracion la innovacién tecnolégica que se
constituye en una herramienta que puede generar una ventaja competitiva
que le permita diferenciarse de las demas instituciones bancarias, no
solamente en cuanto a servicios al cliente sino al manejo operacional de la

empresa.

De esta forma pueden conseguir monitorear los posibles riesgos que a pesar
de tener una baja probabilidad de ocurrir tiene una gran impacto financiero,
ya sea por la creacion de nuevos productos, identificacion de nuevos
mercados 0 negocios geograficamente lejanos de las sedes centrales de la
institucion, asi como la inversion en tecnologia de procesamiento y de
seguridad de los sistemas como recursos de soporte y apoyo a toda la
gestion bancaria del Banco de Analisis.

Si la organizacion no se proyecta a un cambio innovador tecnologico corren
el riesgo del incumplimiento de los objetivos planteados y la calidad del
servicio y satisfaccion del cliente se verian deteriorados.

Con esta gran brecha tecnoldgica que la institucion tiene frente a su
competidores, se identifica la necesidad de hacer un cambio integral de la
organizacibn cuya base fundamental sea el cambio de plataforma
tecnoldgica, esta alternativa permitird obtener el maximo beneficio en la
comercializacion de los productos financieros y alianzas estratégicas al

menor costo.

Por lo tanto, el cambio de plataforma tecnoldgica para operar el Banco,
permitira dar énfasis en el desarrollo de la captacion y colocacion de
recursos a costos mas bajos, provocando que la organizacion aumente sus
ingresos y disminuya sus gastos generando mayor rentabilidad, a su vez
desencadena una serie de cambios tanto en la estructura de la organizacion,
procesos Yy fundamentalmente exigencias en los perfiles y competencias del

personal operativo, comercial y unidades de apoyo que permita el
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crecimiento de su horizonte patrimonial y ser lideres en tres ambitos, que

son:

a. La gestién comercial y de marketing.- cobertura de la red comercial,
estadisticas de utilizacion de servicios, seguimiento de campafas de
marketing, simulacion de variaciones en los precios de comisiones o
en los productos que se ofrecen por distintos canales o bien, de
oferta cruzada.

b. EIl control econémico - financiero.- seguimiento de las partidas que
implican una provision de fondos, estudios de rentabilidad ajustada
por el riesgo de clientes, segmentos de clientes, productos, analisis
comparativo de datos presupuestados y reales.

c. La gestion del negocio.- Andlisis comparativos con los
competidores, seguimiento de la actividad del personal no comercial,

d. carrera profesional del empleado, etc.

1.3 ANALISIS FODA

El analisis FODA , con base en el diagndstico situacional de la organizacion
incluyendo el cumplimiento y resultados obtenidos del plan estratégico
anterior, asi como también el aporte de informacion directa de las lineas de
supervision tanto del area de negocios como las areas de soporte, para
determinar el impacto de cada factor dentro de la Institucién. La metodologia
empleada, fue una conjuncién de varias experiencias obtenidas por las lineas

gerenciales de la organizacion, la misma que se basé:

* Anadlisis del ambiente competitivo externo de la organizacion para
identificar oportunidades y amenazas

* Analisis del ambiente operativo interno para identificar fortalezas y
debilidades de la organizacién

+ Elaboracion de Matriz de Evaluacion de factores externos e internos
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Andlisis externo:

Su objetivo consiste en identificar las oportunidades y amenazas. En esta

etapa se deben examinar tres ambientes interrelacionados:

1. Elinmediato, o de la industria donde opera la organizacion,
El ambiente nacional, y

3. El macro ambiente.

Analizar el ambiente inmediato involucra una evaluacion de la estructura
competitiva industrial de la organizacion, que incluye la posicion competitiva
de la organizacion central y sus mayores rivales, como también la etapa de

desarrollo industrial.

Debido a que muchos mercados ahora son mundiales, examinar este
ambiente también significa evaluar el impacto de la globalizacién en la

competencia dentro de la industria.

Estudiar el ambiente nacional requiere evaluar si el contexto nacional dentro
del cual opera una compafia facilita el logro de una ventaja competitiva en el
mercado mundial. En caso contrario, la compafiia podria considerar el
desplazamiento de una parte significativa de sus operaciones a paises donde

el contexto nacional facilite el logro de wuna ventaja competitiva.
Analizar el macro ambiente consiste en examinar factores macroeconémicos,
sociales, gubernamentales, legales, internacionales y tecnolégicos que
puedan afectar la organizacion.

Andlisis interno:

El andlisis interno, posibilita fijar con exactitud las fortalezas y debilidades de
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la organizaciéon. Tal andlisis comprende la identificacion de la cantidad y

calidad de recursos disponibles para la organizacion.

En esta parte se observa como las compafias logran una ventaja
competitiva, ademés se analiza el rol de las habilidades distintivas (Unicas
fortalezas de una empresa), los recursos y capacidades en la formacién y

sostenimiento de la venta competitiva de la organizacion.

Para una compafiia la generacion y mantenimiento de una ventaja
competitiva requiere lograr superior eficiencia, calidad, innovacion vy

capacidad de conformidad por parte del cliente.

Las fortalezas posibilitan obtener superioridad en estas areas, mientras que

las debilidades se traducen en desempefio inferior.

Matriz de Evaluacion Externa de Factores Criticos

Herramienta que permite evaluar y resumir los principales factores criticos
externos en lo que se refiere a oportunidades y amenazas.
Pasos:

» Identificar los principales factores criticos (oportunidades y amenazas)
considerando factores econémicos, culturales, demograficos, politicos,
legales, tecnoldgicos y de la competencia (identificar factores en
donde la competencia y/o el mercado es vulnerable). Seleccionar
entre 10 a20 factores.

* Asignar un peso desde 0.0 a 1.0 a cada factor. El peso asignado a
cada factor indica importancia y/o impacto del mismo para ser exitoso
en el negocio. La suma de todos los factores debe dar 1

« Asignar una calificacién de 1(bajo) a 4(alto) a cada factor indicando
gue tan efectiva es la estrategia de la empresa frente a cada uno de
los factores donde 4=respuesta superior, 3= respuesta arriba del
promedio, 2= respuesta promedio, 1= respuesta pobre.

« Multiplicar en cada factor el peso por la calificacion.

37



Totalizar la suma de los resultados obtenidos en cada factor.

Organizaciones con puntajes cerca de 4 indican que responde de
manera muy exitosa a oportunidades y amenazas de la industria. En
otras palabras toma ventaja de las oportunidades y minimiza los
potenciales efectos negativos de las amenazas. Organizaciones cerca
de 1 indican que la empresa no es efectiva en responder a

oportunidades ni en minimizar las amenazas.

Matriz de Evaluacion Interna de Factores Criticos

Herramientas que permite evaluar los principales factores criticos internos

en lo que se refiere a fortalezas y debilidades.

Se construye de acuerdo a los siguientes pasos:

Identificar los principales factores criticos (Fortalezas y debilidades).
Seleccionar 10 a 20 factores.

Asignar un peso de 0.0 a 1.0 a cada factor. El peso asignado a cada
factor indica la importancia y/o impacto del mismo para ser exitoso en
el negocio, mientras mayor el peso mas importante es el factor. La
suma de todos los factores debe dar 1.

Asignar una calificacion de 1(bajo) a 4 (alto) a cada factor indicando
si representa una alta fortaleza(4), baja fortaleza(3), alta debilidad(1) y
baja debilidad (2)

Multiplicar en cada factor el peso por la calificacion

Totalizar la suma de los resultados obtenidos en cada factor.
Organizaciones con puntaje menor a 2.5 indican una posicién interna

débil y puntajes superiores a 2.5 indican una posicién interna fuerte.

El propdsito de las alternativas estratégicas, generadas por un analisis

FODA, debe fundamentarse en las fortalezas con el fin de explotar

oportunidades, contrarrestar amenazas y corregir debilidades, por temas

de confidencialidad del Banco en Analisis, se procedera a enlistar los

factores criticos internos y externos sin su ponderacion.
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Fortalezas

La institucion tiene una gran solidez financiera.

Todas las actividades de la institucién se realizan sobre la base de una
politica de calidad, cuyo control lo tiene la alta direccion.

Posee agencias dentro de los recintos militares, permitiendo asi captar
nuestro segmento principal.

Recibir todos los sueldos del las FFAA y marina en las cuentas del
Banco de analisis, permitiendo asi gran flujo de efectivo y fondeo.
Mediante capacitacion permite a su personal un crecimiento continuo
Realizan un control continuo del estado financiero de la institucion.
Poseen gente de alto nivel para evaluar el riesgo crediticio de cada

cliente.

Oportunidades

El Banco en Analisis tiene la oportunidad de expandir su mercado al
cliente civil, permitiendo asi captar de mejor forma inversiones.

Crear nuevos productos que satisfagan las necesidades de todos sus
clientes.

Expandir sus agencias a mas puntos del Ecuador.

Realizar inversiones en el extranjero.

La institucion tiene la posibilidad de ingresar a la bolsa de valores.

Debilidades

El enfocarse a servir al segmento militar, sin considerar que existen
muchas falencias econdmicas en el mismo, con el riesgo de que su
cartera se deteriore.

Falta de comunicacion y organizacion entre las diferentes lineas de
supervision

Resistencia al cambio

Hardware y software desactualizado, falta automatizacién de los procesos

39



Amenazas

» Una total dependencia tecnologica.

» Inestabilidad politica y econémica del pais

* No obtener una calificacién adecuada dentro del segmento financiero.

* Aprobacién de leyes reguladoras que disminuyan los ingresos.

1.4 OBJETIVO GENERAL DEL PLAN ESTRATEGICO
INSTITUCIONAL

Alcanzar un gran posicionamiento financiero con miras a ofertar productos

que satisfagan las necesidades econémicas de nuestros clientes.*

1.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL PLAN ESTRATEGICO
INSTITUCIONAL

Objetivos de la Entidad

« Ampliar las fuentes de generacion de ingresos mediante el uso de
distintos productos y servicios, buscando una adecuada contribucion
por medio del margen y/o del volumen generado.

* Reducir el indice de morosidad de cartera.

e Buscar que el patrimonio duplique sutamafio en los proximos 5
afios  via generacion interna 'y  mecanismos financieros que

permitan incrementar y optimizar el uso del patrimonio.

Objetivos de Recursos Humanos:

* Buscaremos alcanzar a finales del periodo por lo menos un 70%
de las competencias requeridas para cada una de las posiciones
establecidas en el Banco

* No se admitirdn crecimientos de personal a menos que demuestren

cuantitativamente su aporte a resultados o a la reduccion de gastos.

* Plan Estratégico 2006 Institucional
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El Banco propiciara la introduccion de esquemas de remuneracion
variable que tengan relacion directa con los resultados globales del
negocio.

La permanencia individual en la institucion estara determinada por el
desarrollo de competencias y la contribucion directa (medible) a los
resultados del negocio.

Es responsabilidad de cada personay area del Banco el fomentar un
clima laboral positivo, que refuerce los valores institucionales y la
consecucién de los objetivos estratégicos de la institucion.

Compromiso, Trabajo en Equipo, Integridad.

Objetivos de Procesos y Tecnologia

Como parte de su plan de accién, cada area y responsable presentara un
plan de reduccidn y optimizacién de costos operativos.
Completar manuales y politicas criticas.

Desarrollo de un manual de productos y politicas para su actualizacién.

La proyeccion a una independencia tecnolégica con la adquisicién de un

sistema transaccional propio.

Establecer acuerdos de nivel de servicio con Banco de Alianza, para de

esta manera contar con la informacién consistente a tiempo

Objetivos -Clientes

Capacitacion del personal para reforzar la calidad de atencién a clientes.
Plan de negocios de las areas comerciales debe establecer un indice
minimo de reciprocidad en cuentas e inversiones, asi como un objetivo de
un minimo de productos utilizado por cliente.

Definir y aplicar una metodologia para la evaluacion de la rentabilidad de
cada relacion comercial y establecer objetivos comerciales de rentabilidad
por cliente

En forma semestral se realizara una presentacion ampliada del

cumplimiento del presupuesto y de los planes de trabajo de cada area.
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1.6 MARCO TEORICO CONCEPTUAL

Uso Estratégico de la Informatica

Con base a la fuente bibliografica documento TI EN LA INDUSTRIA, “se
entendera por Tecnologias de Informacion (TIl) el conjunto de equipos,
software y tecnologias orientados a la captura, manipulacién y distribucion de
datos. Las Tl han concitado un amplio interés en los ultimos afios como
resultado de la mayor importancia que esta alcanzando la informacién, y la
trascendencia de los cambios tecnoldgicos. Algunas posibles aplicaciones de

esta importante evolucion son:

a) Reducciones del costo de las TI:

El extraordinario desarrollo de las tecnologias de informacion se refleja por la
reduccion de los costos por unidad de servicio. Una forma de analizar los
costos de una industria es a traves de la llamada Curva de Experiencia en la
que se refleja los costos unitarios en funcion del volumen de produccién
acumulado. De esta manera se puede determinar lo que se denomina Tasa
de Aprendizaje, la que, como se ha demostrado en diversos trabajos

empiricos, es bastante estable para cada industria.

Lo excepcional de la industrias relacionadas con Tl es la magnitud que
alcanzan estas tazas de aprendizaje, encontrandose reducciones anuales de
costo de 30% a 40% durante mas de tres décadas, las que unidas al
incremento del recurso mano de obra, han llevado a que los ultimos diez
afos el cuociente entre el costo de estas tecnologias y de la mano de obra
equivalente se reduzca en mas de un 96%. Los efectos de esta situacion se
pueden percibir en multiples casos. En los procesadores, por ejemplo, la
reduccion constante de costos en la produccién de computadores grandes se
ha superpuesto con la apariciéon de los mini y microcomputadores, otorgando
cada uno de ellos reducciones sustanciales en los costos por unidad de
proceso. Situacién andloga se observa en otras tecnologias como la de

telecomunicaciones y software.
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b) Diversidad de alternativas:

El mayor uso de las Tl se ha ido materializando a través de formas cada vez
mas variadas. Es asi como en la actualidad se dispone, por ejemplo, de
computadores centrales y distribuidos, microcomputadores, redes locales y
remotas, sistemas integrados de comunicacion de voz y datos, equipos de
telecomunicaciones, procesadores de palabras, etc. Asimismo ha surgido
una serie de equipos y sistemas basados en estas tecnologias y que se
aplican a sectores econdmicos especificos. Ejemplos de lo anterior
constituyen los robots y sistemas CAD (“‘computer aided design”), CAM
(“computer aided manufacturing”) y FMS (“flexible manufacturing system”),
en el ambito industrial, y los cajeros automaticos y sistemas de respuesta por
voz en la banca, cada uno de los cuales cumple una funcionalidad especifica

de apoyo al interior de la organizacion.

c) Cambios en los mercados:

Parece valido atribuir también la responsabilidad en el aumento del uso de
las Tl en alguna medida a los cambios que ha experimentado la situacion
competitiva general de las empresas. Esta linea de argumentacion
representa una perspectiva externa de analisis, al asignar la causa del mayor
uso de factores ajenos. Mucho se ha publicado acerca del surgimiento de los
mercados globales, de la complejidad que han ido asumiendo y del aumento
de la rivalidad competitiva, producto de los mayores niveles de competencia
y de tasas de interés de inflacion. Esta interpretacién sugiere que el mayor
uso de la Tl podria deberse a dichos elementos, lo que induciria a invertir en
estas tecnologias de modo de optimizar los procesos productivos.
Adicionalmente, la sola existencia de tecnologias nuevas revela
oportunidades de mejoras sustanciales en la gestion de una empresa. Al
disponer de una herramienta o metodologia de solucién de ciertos

problemas, se hacen evidentes situaciones de ineficiencia o nuevas

43



posibilidades de negocios que anteriormente pasaban desapercibidas, ya
gue no habia forma de reconocerlas.

d) Extension de su uso:

El espectro de firmas que utliza las Tl en forma intensiva se ha
incrementado, alcanzado a organizaciones cada vez mas pequefias e incluso
profesionales independientes. Aun cuando el nivel de uso ha sido variable,
ninguna ha podido mantenerse al margen, dando lugar a aplicaciones en

organismos publicos y privados, en empresas manufactureras y de servicios.

Por otra parte, su utilizacion dentro de las empresas ha ido evolucionando de
acuerdo a su desarrollo. En un comienzo se usaron primordialmente para
labores rutinarias de registro de datos y contabilidad, para después incluir
aplicaciones de apoyo directo al personal de operaciones. Durante estas
etapas basicamente se automatizo el procesamiento de registros manuales,
sin un cambio sustancial en la forma en que se realizaban las tareas. Sin
embargo, en los Ultimos afios sé estad orientando el uso de las Tl a la
generacion, procesamiento y comunicacion de informacion atil para la

gestion de la organizacion y sus procesos.

Como resultado de lo anterior, algunas empresas han desarrollado
recientemente productos y procesos que representan un impacto
significativo, no solo de orden operacional, sino también de tipo estratégico,
ya que afectan la situacion competitiva de la firma y de la industria en la cual
participa. Diversos ejemplos de estas aplicaciones estratégicas se describen
en la literatura, entre las que se encuentran los casos ya clasicos de
American Airlines, Merril Lynch, American Hospital Supply, entre otros. En
Chile también existen usos estratégicos de las TI, como el SISTAM de
A.F.P.Santa Maria, el sistema computarizado de distribucién y ventas de
SODIMAC, el sistema de control de embarques de Celulosa Arauco y la
introduccidn del servicio de cajeros automaticos Bancomatico del Banco de

Santiago, por nombrar algunos. En este Ultimo caso es importante agregar
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gue la tecnologia tuvo un impacto en la estrategia corporativa del banco muy
superior al efecto operacional directo de ella, afectando la estructura
competitiva de la industria bancaria y el posicionamiento de cada uno de sus

integrantes.

Impacto Estratégico de las TI:

Perspectivas de Analisis

Una vez constatado el incremento en el uso de las Tl y la aparicién de
aplicaciones con un claro impacto estratégico, surge la necesidad de modelar
estos impactos de modo de permitir su analisis y reconocer sus
potencialidades. Existen dos perspectivas basicas de modelaciéon que se
ilustran en la figura 1.10: a nivel de la industria y a nivel de la firma (algunos
autores lo llaman enfoque externo o interno, o enfoque competitivo y

operacional)

TECHNOLOGIAS DE
INFOEMACION

INDUSTEIA ﬁ E

Figura 1.10 IMPACTOS ESTRATEGICOS DE LAS TI

Bajo el primer enfoque se analiza el efecto de las Tl a nivel de la industria
como un todo. Una forma de abordar este tema es utilizar el modelo de las
cinco fuerzas propuesto por Porter en 1980, tal como se ilustra en la figura
1.11. Este supone que la estructura competitiva de una industria puede
explicarse por las caracteristicas que poseen las cinco fuerzas que actlan
sobre ella: la amenaza de entrada de nuevos competidores, la amenaza de

los productos sustitutos, la rivalidad interna entre los competidores, el poder
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negociador de los proveedores y el poder negociador de los compradores.
Una vez examinada la estructura particular de wuna industria y los
condicionantes que la explican, se pueden modelar los impactos estratégicos
de las Tl mediante la determinacion de su efecto sobre cada una de dichas

fuerzas y, por consiguiente, sobre su estructura competitiva.

COMPETIDOERES
POTENCIALES
Amenaza de las
P COMPETIDORES C
E ACTUALES O
o Poder M
W negociador B
E compradores E
E rivalidad entre los competidores existentes A
D D
o O
E‘ Amenaza de log E‘
Productos
E sustitutos S
SUSTITUTOS
Figura 1.11 ESTRUCTURA COMPETITIVA DE UNA INDUSTRIA
INFEAESTRUCTUEA ADMINISTRATIVA (contabilidad-planificacidn)
EECURS0S HUMANOS (admmistracion de personal)
DESARROLLO DE TECNOLOGIAS (procedimientos, “EKnowhow™)
ABASTECIMIENTO (compra de materias primas, Insumos)
LOGISTICA LOGISTICA
DE MATERIAS] OPERACIONES |DE PRODUCTOS MARKETING | SERVICIO DE
PRIMAS TEREMINADOS T WVENTAS POST VENTA
(descripcion de
niaterias primas,
Inventaria, (produccion (Inventario (marketing, (mantencion,
distribucion elpague) distribucion) promecion, reparacion,
inferna ventas) utilizacion)

Figura 1.12 CADENA DE VALOR DE UNA FIRMA
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Utilizando esta perspectiva externa se puede analizar, por ejemplo, el efecto
del uso masivo de computadores y redes de teleproceso en la banca de
personas. En este caso es facil advertir que el incremento en los costos fijos
necesario para operar un banco de personas de acuerdo a los servicios que
de el se espera en la actualidad, como son las cuentas corrientes con saldo
en linea y con gran cobertura geografica y horaria, introduce una barrera a la
entrada a esta industria, disminuyendo la amenaza de nuevos competidores.

La segunda perspectiva posible para modelar los impactos estratégicos de
las TI propone analizar la firma y estudiar la forma en que estas tecnologias
le permiten conseguir ventajas competitivas. Una manera de realizar el
examen interno de la empresa es mediante su descomposicion en funciones
estratégicamente relevantes, las que conforman su Cadena de Valor. Tal
como se puede apreciar en la figura 1.12, la gran virtud de esta
desagregacion de la empresa es que permite comprender el comportamiento
de los costos y las fuentes actuales y potenciales de diferenciacion. Una
organizacion obtendra ventaja competitiva en la medida que desarrolle las
actividades de la cadena mejor que sus competidores. A través de este
enfoque se pueden modelar los impactos de las Tl en funcion de cémo ellas

afectan las funciones basicas.

Otras aplicaciones genéricas de Tl en la Cadena de Valor se ilustran en la
figura 1.13
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ACTIVIDADES
DE APOYD

Aplicaciones da TI

INFRAESTEUCTURA
ADMDIST BATIVA

Modelo de planificacion

GESTION FRHH

Base dea datos de personal

DESARROLLO DE
TECHOLOGIAS

Disetio de amenlos (CAD)

ABASTECIMIENTO

Adquizicion ew [mea

Aplicaciones de TI -Baodega auro- -CAM -Procesamiento | -Telemar- -Seqvicio

Matizada -Fobots computscional keting TR
- Tenminal da de ordenes de ferminales -Programa

euirads de pedido &0 punto de de servicio
datos Venta

ACTIVIDADES LOGISTICA DE| OFERACIH LOGISTICADE| MARKEETING SERVICIO

FRIMARIAS WMATERIAS WES FRODUCTOS T POST-VENTA

FRINVIAS TERMINADOS VENTAS

Figura 1.13 APLICACIONES DE Tl EN LA CADENA DE VALO R
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Metodologias para la deteccién de oportunidades de usos estratégicos

de las Tl
NATURALEZA DEL IMPACTO METODOLOGIA DE ANALISIS
1. En la industna - Analisiz Estructura Industria

- Cinco fuerzas ( clientes, proveedores,
competidores, sustifutos, posibles
enirantes)

-Condicienantes de finerza

b- Analisiz Detallado de la relacion con
Clientes
-Analisis proceso de compra

c- Analisis Sistemas Interorganizacionales
(5109

-potencialidades

-proposito, parficipantes v funciones

2. Enla fimos

2.1 Procesos d-Analisis Cadena de Valer

-madelacion

-Selecclon efapas criticas

-permeabilidad & caracteristicas TI

-Analisis detallado de ciertas
actividades

2.2 Productos o

SETVIClos

e- Andlisis productos actmales o

Potenciales

-intensidad use de informacicn

-Capacidad de agregar informacion o TI

-Capacidad de crear nuevos negocios/

productos

Figura 1.14 NIVELES DE IMPACTO DE LAS TI Y METODOLO GIAS PARA LA
DETECCION DE OPORTUNIDADES ESTRATEGICAS DE LAS TI

a) Analisis a nivel de la estructura de la industri  a:

La primera familia de metodologias se basa en la aplicacion directa del
andlisis de los impactos estratégicos desde la perspectiva externa. Estos
métodos proponen examinar con atencién cada una de las fuerzas que
explican la estructura de una industria, intentando descubrir de que forma la
empresa podria incorporar las Tl de modo de afectar de una manera
favorable para ella la magnitud de dichas fuerzas Macfarlan, por su parte,
realiza este proceso de busqueda de oportunidades de un modo un tanto
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mas sutil al proponer el andlisis de algunos factores que condicionan las
caracteristicas de las fuerzas, como son la capacidad de las Tl para
establecer barreras a la entrada de la industria o para generar costos de

cambio para sus clientes, entre otros.

b) Andlisis detallado de las relaciones de la firma con el cliente:

En este caso se pone un especial énfasis, detallado, de la relacion que
establece la firma con el cliente. lves y learmonth proponen estudiar en
detalle al comprador de los productos de la firma, analizando cada etapa por
la que este incurre al generarsele la necesidad, adquirir, usar y eliminar los
productos que consume, con el fin de detectar oportunidades de uso de las
Tl que permitan una ventaja competitiva para la firma. Las Tl pueden
utilizarse para cambiar las caracteristicas de cualquiera de estos pasos. Por
ejemplo, es posible que una empresa facilite la compra misma del articulo
utilizando tecnologias que proporcionen informacion adicional sobre sus

caracteristicas, aumentando asi las posibilidades de vender su producto

C) Analisis de sistemas inter organizacionales:

Otra metodologia que se puede clasificar dentro del grupo que analiza la
industria es la propuesta por Cash y Konsynski, quienes sugieren como una
fuente de aplicaciones estratégicas de las TI, la implementacion de lo que
llaman Sistemas Inter organizacionales (SI0). Estos, fuertemente basados
en las TI, exceden el marco de una firma, permitiendo integrar empresas
distintas, ya sea en su calidad de competidoras (como es el caso de las
redes compartidas de datos) o con una relacion de proveedor — comprador

d) Analisis a nivel de los procesos de la Cadena de  Valor de la firma:

En este caso se propone la revision sistemética de las etapas basicas de la
Cadena de Valor y la busqueda de aplicaciones de las Tl que representan

una ventaja competitiva para la firma basada en la forma de realizar o
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coordinar dicha funcién. Cash y Konsynski sugieren que al analizar las
potencialidades de las Tl, se ponga especial énfasis en la deteccion de
nuevas maneras de cumplir la mision de la firma, por sobre un simple cambio

de la forma como se realizan sus funciones basicas.

En esta metodologia, lo fundamental es determinar las partes mas criticas de
la Cadena y detectar su grado de dependencia presente y futura de TI. Al
respecto Porter y Millar sugieren analizar el volumen o la relevancia de la
informacion que se maneja encada actividad de la cadena e identificar las
mas afectadas en términos de costo, diferenciacion e interrelacion con otras

etapas.

e) Analisis de los productos / servicios actuales o potenciales:

Dentro del analisis de la firma, una alternativa es evaluar el grado de
intensidad de la informacion en los productos existentes y potenciales. Porter
y Millar plantean que las Tl juegan un rol estratégico en productos que
proveen informacion, o cuyo proceso de fabricacidn involucra un alto nivel de
manejo de informacion, o que requieren procesar mucha informacion antes
de ser utilizados, o necesitan que el usuario sea entrenado previamente, o
tiene varias alternativas para su uso. En algunas empresas, por su
naturaleza, es posible innovar y agregarle valor al producto incorporandole
TI.

A su vez, el uso de las Tl puede eventualmente generar un redisefio total de
productos, llegando en muchos casos a definir negocios e industrias
totalmente nuevas. Un buen ejemplo de esto es la industria de la informacion
financiera (p.ej.: REUTERS, DICOM), nacida, generalmente, a partir de la
industria bancaria, con procesos y productos basados en las TI. Por tanto,
esta metodologia consiste basicamente en ver la forma en que la empresa
puede empaquetar mas informacion con el producto / servicio, introducir Tl
en él o generar nuevos negocios que den lugar a caracteristicas

diferenciadores.
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f) Estrategias genéricas para crear ventaja competi  tiva

Una vez identificadas las oportunidades de usos estratégicos de TI, es
preciso decidir cual es la mejor forma para generar una ventaja competitiva.
Porter plantea esencialmente tres estrategias genéricas: diferenciar el
producto, reducir los costos o concentrase en un segmento particular del
mercado.

Posteriormente Porter y Millar han analizado la utilizacion de Tl para obtener
ventaja a través de estas acciones. Ampliando los planteamientos anteriores,
es posible establecer una matriz como la que se ilustra en la figura 8.8, que
permite relacionar por un lado las oportunidades estratégicas de la TI, por
otro, las estrategias genéricas. El cruce de ambas dimensiones otorga una

metodologia practica de implementacién de uso de las TI. “
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INDUSTERIA FIEMA
ESTRA-
TEGIAS ESTRUCTUR4 PROCESO SIO PROCESQS INTERINOS PEODUCTOS
COMERA CADENA DE VALOER ACTITALES
CLIENTE
POTENCIALES
DIFEREMN| Reducir ventaja Feducr el poder | Diferenciar el Awmentsr ventaja dife-  [Aumentar ventsja dife
CLACTON| diferenciadora negzociador del servicio utilizade)  renciadora de las acte [iadora de los productos
del roval (aso - comprador (utili- un SIO{conectand  wvidades criticas dela {ofraciendo o servicio
ciando imagen zando TI para a | dose elecronica- cadena de valorfhacier-  |que incorpore mas infor-
COrpOTAtvE Con roenbe conun do uso de vn niguroso macion ¢ agregando una
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Interrelacion con el | nterrelscion con e
Comprador proveador
CPRECTMI{ Descubrir nnevos | Amplisr los servicios| Integrarse hacia | Aunentar al volumen de Diversificar lineas de
ENTO (mercados al cliente a otras adelante o amas | produccisn productos
Etapas dal proceso de|saltandosa
Compra Imermediarios
ALTAWZA Aliarse o |AliaTse o fusionarse | Establacer alianzaq Subconmratar procesos Alrarse o fustonarse con otra
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O ingresar a que Le agregue valor
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Figura 1.15 APLICACIONES DE ESTRATEGIAS GENETICAS A NIVEL DE
LA INDUSTRIAY LA FIRMA
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1.7

IT SERVICE MANAGEMENT
a) ¢Qué es ITIL?
Tomando como fuente bibliografica OGC ITIL. (2002) “Best Practice for
Application Management” (2da. Edicion) Londres, Inglaterra: TSO (The
Stationery Office). http://www.itil.co.uk

“ITIL es el marco de referencia mas aceptado y utilizado en el mundo.

ITIL son las siglas de una metodologia desarrollada a finales de los afios 80's
por iniciativa del gobierno del Reino Unido, especificamente por la OGC u
Oficina Gubernativa de Comercio Britanica (Office of Goverment Comerce).
Las siglas de ITIL significan (Information Technology Infrastructure Library) o
Libreria de Infraestructura de Tecnologias de Informacion

Proporciona un conjunto de las mejores practicas extraidas de organismos
del sector publico y privado que estan a la vanguardia tecnoldgica a nivel
internacional. Compilado por la OGC del gobierno britanico, el ITIL es
utilizado por cientos de instituciones en todo el mundo debido a que ha sido
desarrollado tomando en cuenta la dependencia creciente de las
organizaciones en las tecnologias de informaciébn para alcanzar sus

objetivos.”

b) ¢ Como esta disefiado ITIL?

ITIL esta disefiado mediante el andlisis de la administracion de servicios de
TI, con la premisa de identificar y afinar los requerimientos de los clientes y
los distintos grupos de usuarios en materia de servicios de tecnologias de
informacion y telecomunicaciones.

En el esquema, disefiado por la OGC, se definieron cinco elementos que
interaccionan entre si y son complementarios:

 Prestacion de servicios de las TI.

» Soporte a los servicios de las TI.

» Perspectiva de negocios.
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* Administraciéon de la infraestructura.

* Soluciones.

d) La filosofia de ITIL consiste en:

» Capturar las mejores practicas de la industria.

» Ser escalable, adaptandose a las particularidades y complejidad de las
organizaciones.

» Ser independiente de la tecnologia.

» Ser mas descriptivo que prescriptivo.

Con ITIL se definieron modelos de procesos, mediante un enfoque de

rompecabezas, en el que los componentes, a pesar de tener elementos

particulares y especificos, dependen en mayor o menor medida unos de

otros.

Antes de llevarse a la préactica, el modelo fue probado y mejorado,

garantizando y conformando al dia de hoy, las mejores practicas para la

administracion de servicios de las TI.

A continuacion, se presenta una breve descripcion del modelo actual de ITIL,

con base en los componentes o libros que lo integran.

Perspectiva de Negocios (The Business Perspective)

La perspectiva de negocios tiene como objetivo principal proporcionar a la
alta direccion el disefo, la arquitectura y los componentes fundamentales
para definir la Infraestructura de Tecnologias de Informacion vy
Comunicaciones (TIC) indispensable para impulsar los procesos estratégicos
del negocio, con base en los estandares y mejores practicas definidos para la
administracion del servicio (Service Management). La actividad de

implementacion de Service Management es realmente un proceso de mejora.

Los procesos de Service Management pueden ser implementados
consecutivamente o0 simultineamente y cada proceso puede ser

desintegrado en una serie de actividades.
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Mejoramiento de los procesos

El total del mejoramiento de los procesos es una actividad iterativa y

normalmente consistiria de las siguientes etapas:

Definicion de mejoramiento del proceso
- reviendo donde esta ahora
- definiendo las declaraciones de la mision
- determinando metas y objetivos

- definiendo roles y responsabilidades

_ Comunicacioén
- incrementando el conocimiento
- publicando y haciendo circular informacion

- seminarios, resumenes y workshops

_Planeamiento
- produciendo declaraciones de requerimientos
- disefiando las mejoras de los procesos
- produciendo “el plan”
- identificando recursos y definiendo entrenamientos
- completando un andlisis de costo/beneficio
- obteniendo compromiso del management
* _Implementacién
- desarrollando y mejorando los procesos
- implementando el plan con revisiones y reportes
- desarrollando y adaptando las herramientas
- entrenando al staff de IT, Clientes y Usuarios
- produciendo documentacion, procedimientos y tests entregables
- testeando
- midiendo y reportando las mediciones de los test
* _Revision y auditoria
- revision y comparacion de logros actuales con metas y objetivos
- revision posterior a la implementacion del proyecto

- identificando y publicando los beneficios
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- auditando para ver conformidad

- monitoreando, revisando y desarrollando futuras mejoras

Administracion de la Infraestructura de TIC (ICT In frastructure

Management)

Cubre todos los aspectos de administracion de la infraestructura de las TIC,
desde la identificacion de los requerimientos tecnologicos del negocio, por
medio del andlisis y definicion de alternativas de solucion, hasta la prueba,
instalacion, liberacién, soporte en operacién, y mantenimiento de los

componentes de las TIC y servicios de las TI.

Soporte de Servicios (Service Support)

Se enfoca a establecer el soporte de servicios como un conjunto de procesos
integrados. Tiene como mision definir los procesos necesarios para lograr los
objetivos, la continuidad y la calidad de los servicios de tecnologias de
informacion, consiguiendo con ello, la satisfaccion del cliente, ademas de
contribuir a la obtencién de los objetivos organizacionales.

Entrega de Servicios (Service Delivery)

Cubre aspectos indispensables que deben considerarse para la
implementacion de servicios de las TI. Los componentes incluidos son:
administracion de los niveles de servicio, administracion financiera de
servicios de las T, administracion de la continuidad de los servicios de las Tl

y administracion de la disponibilidad.

Planeacion para implementar la Administracion de Se  rvicios (Planning

to implement Service Management)

Se enfoca en los elementos claves que deben considerarse al planear la

puesta en marcha de la administracion de servicios de las TIC. Los pasos
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requeridos para implantar o mejorar la provision de servicios son explicados
a detalle en este componente, tomando como pilar las necesidades del
negocio en materia de las TI, para asi garantizar que los servicios
proporcionados, realmente se ajusten a los requerimientos del negocio y

contribuyan al logro de su mision.

Administracion de la Seguridad (Security Management )

Se concentra en el proceso de satisfacer los requerimientos de seguridad
identificados en los acuerdos de niveles de servicio de las Tl, y en establecer
los mecanismos necesarios para brindar soporte técnico a los usuarios, con
el propésito de garantizar la continuidad de los servicios de Tl dentro de la

organizacion.

Administracion de Aplicaciones (Application Managem ent)

Tiene la mision de dirigir las complejas tareas para administrar las
aplicaciones a lo largo de su ciclo de vida, desde la identificacion de las
necesidades del negocio hasta su propio retiro.”

En conclusion, los conceptos plasmados en la documentacion del ITIL son
esenciales para una correcta administracion de las TI, debido a que
proporcionan a los profesionales de la informética los conocimientos y
recursos necesarios para dirigir y mantener una infraestructura tecnoldgica
de forma efectiva, con el objetivo fundamental de cubrir las necesidades de

los clientes, mediante la mejor utilizacion de los recursos disponibles.”
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2.1

CAPITULO 2
ANALISIS DE PROCESOS CRITICOS Y SU SOPORTE
TECNOLOGICO ACTUAL

El Banco en Analisis a tenido que atravesar un sin nimero de cambios
organizacionales y por consiguiente sus niveles de direccién han tenido una
rotacion constante, lo que ha provocado que a nivel del area de sistemas no
exista una continuidad en los proyectos y a su vez no se ha logrado una

independencia tecnoldgica.

Este capitulo tiene como objetivo establecer los Macropocesos por cada
comité(Negocios, Soporte y Tecnologia, Control), los mismos que permiten
identificar las actividades que se interrelacionan y estan orientadas a
obtener un resultado final, identificar los procesos criticos y las herramientas
tecnologicas tanto hardware como software que soportan y constituyen un
factor predominante para la toma de decisiones en la organizacion y son el
pilar fundamental para el cumplimiento de los objetivos planteados en el

plan estratégico de la organizacion.

INVENTARIO DE PROCESO Y HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS QUE SOPORTAN LA TOMA DE
DECISIONES

De acuerdo al convenio de Factibilidad Bancaria, el Banco en Analisis utiliza

los siguientes sistemas del Banco de alianza:

Sistema Teller (SPT): Es el sistema que se emplea en el area de cajas para
realizar todas las transacciones de atencion al cliente como son depdésitos,
retiros, pagos de cheques, recepcion de impuestos, cobro de matricula de
vehiculos, cobro de colegios, cobro de traspaso de dominio, cobros DINERS,
pago de bono solidario, en este sistema se realiza también la verificacion de
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firmas en linea tanto para las cuentas corrientes como para las cuentas de

ahorros.

Sistema SAFE(SIA): Es el sistema que corre en HOST y al que se conecta el
Teller, en este sistema se lleva el control de todos los clientes, sus saldos y
su informacién basica, este sistema realiza también los procesos Batch en
los que se consolidan en la noche todos los archivos tanto de servicios como
de prueba de depdsitos, camara, servicios, banca oficial etc., y al final del
proceso emite la informaciébn necesaria para que las areas operativas
realicen los cuadres respectivos, ademas, este sistema genera las interfaces
necesarias para ser cargadas al SIG diariamente, esta informacion
proporciona a todo el personal interno una vision global del cliente, genera
reportes que se ajustan a las necesidades del negocio y permite al area
operativa determinar el nUmero de transacciones en caja por oficina en un
rango determinado de fechas, ademas contiene los saldos promedios de los
cuentacorrentistas, es decir proporciona a los niveles operativos y negocios
en general herramientas para la toma de decisiones y generacién de nuevas

politicas financieras internas.

Los archivos generados por la prueba de depoésitos y la camara de
compensacion, son generados por la empresa Procimag con quién el Banco
en Andlisis tiene tercerizado este servicio, esta empresa se encarga de
recibir los lotes, procesar la informacion, compensar en el Banco Central y

remitir la informacion al Banco de Alianza para su proceso durante el Batch.

El Banco en Analisis utiliza también el sistema de cartera GAF en el que se
procesa toda la informacién de cartera de los clientes, todos los oficiales
tienen acceso a este sistema para generar y conceder los créditos (Tablas de
amortizacion), el area de cartera autoriza y lleva un control de los créditos
utilizando el sistema, a fin de dia, se ejecuta un proceso Batch, en la noche
en el que se generan los reportes necesarios para las personas que manejan
esta informacion. Este sistema genera una de las interfaces mas importantes

del Banco en Analisis, archivo que contiene la informacidén de cartera, esta
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informacion es cargada al SIG sistema propio del Banco, esta informacion es
la base fundamental para que el area de negocios(Banca Personal,
Comercial) estipulen la colocacion de créditos por banca (Comercial,
Consumo y Vivienda) y se proyecte a captar nuevos mercados, a su vez, el
area de riesgos y recuperaciones trabajan conjuntamente para determinar los
segmentos de mercado que tienen mora o cartera vencida, para su

respectivo cobro, castigo o provision.

Todos los sistemas se relacionan directamente con el sistema de
contabilidad que actualmente corre en la plataforma tecnolégica del AS/400,
todos los sistemas realizan contabilizaciones en linea, sin embargo también
permite el ingreso de transacciones utilizando la opcién 100, al final del dia el
sistema de Contabilidad corre un proceso Batch y genera la informacion
contable para que las areas correspondientes puedan realizar sus cuadres y
validaciones diarias, el sistema de Contabilidad genera la interfase Gerfin
que se carga al SIG diariamente. Este archivo cuenta con la informacion del
balance general, la misma que se procesa en el SIG, para que el area
Contable, Financiera y Control interno realicen cuadres respectivos validen y
controlen las contabilizaciones realizadas en el AS/400.

El control de la Red y seguridad tecnologica del Banco en Andlisis, esta
compartido ya que la nube de comunicacion esta dentro de la red global de

Banco de alianza

Sistemas de Banco de Analisis que generan informaci on para el Batch.

El Banco en Analisis presta, a sus clientes, el servicio de crédito de sueldos
y débitos por servicios, para esto se dispone de un sistema propio del Banco
en el que se reciben todas las ordenes de proceso que entregan durante el
dia las instituciones, con esta informacion, luego de realizar las verificaciones

necesarias, se unifican al final del dia y se genera un archivo que se
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transmite a HOST (Banco de Alianza) para que sea procesado durante el
BATCH.

Otro servicio que presta el Banco, es el proceso de transferencias para
cuentas del sector publico, de la misma manera, se recibe en todas las
agencias la informacion de las diferentes entidades y al final del dia se
consolida la misma en el Banco y se genera un archivo con todas las
transferencias y los detalles de pago, este archivo de igual manera se envia

al Banco de Alianza para que sea procesado en el Batch.

Resumen de los aplicativos que se mantienen y se desarrollan en

Banco en Analisis
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Aplicativo

Médulo

SIG

Gerencial

Mantenimiento

Operaciones

Cartera

Comercio Exterior

Riesgos

Recursos Humanos

Cheques devueltos

Generacion de certificados Bancarios

Generacion del informe Legal

Créditos en demanda Judicial

Control de inversiones

Control de emision de chequeras

Control de Efectivo en Agencias.

Control de excepciones

Reclamos

Cumplimiento

Reporte quincenal de cheques protestados

Reporte a la AGD

Reporte de saldos diarios de ctas. Sector publico al BCE

Control de Presupuesto

Activos Fijos

Roles de Pago

Proveeduria

Accionistas

Reporte impuestos SRI

Garantias

Calificacion de otros activos

Aplicativo POS

Resumen del POS

POS por punto

Generacion de medios automaticos y archivo para el GAF

Control de las tarjetas NEXO

Aplicacion de Cobranzas

EASY PAGOS Aplicacion para el Cash

Back Trader Sistema de operaciones financieras
Contabilidad Sistema de contabilidad

Teller Sistema de Ventanillas

Sistema de servicios

Recibe la informacién a ser debitada o acreditada del dia

Tabla N.1 Sistemas del Banco Analisis
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SRVCITRIX1
BRCITRIX1
BRCITRIX2

SRVPROO01

SRVDESO01

LINUX_MAIL
LUNUX_FTP
SRVIVRBGR
CREOQ10
SUIO186A01
SUIO186A02
PUIO186F00
SRVTSWO01
SGYE187A01
SRVGYEO1
BGYE187A02
BRGYECITRIX1
BRGYECITRIX2

BUIO193A01

SISTEMAS_UIO3

NETFINITY_3500

WIN NT 4.0
WIN NT 4.0 TS
WIN NT 4.0 TS
WIN NT 4.0
W2K SRVR

W2K SRVR

LINUX
LINUX
WIN NT 4.0
WIN 98
WIN NT 4.0
WIN NT 4.0
WIN NT 4.0
W2K PRO
WIN NT 4.0
WIN NT 4.0
WIN NT 4.0
WIN NT 4.0
WIN NT 4.0
WIN NT 4.0

WIN NT 4.0

Compaqg ML 370
IBM xSeries200
IBM xSeries200
IBM xSeries200
Intel SDS 1.7 GHz

IBM xSeries200

Compaqg ML 370
Compag Deskpro EX
Compaqg ML 370
Netvista

Intel SDS 1.7 GHz
COMPAQ EVO D31D
Intel SDS 1.7 GHz
COMPAQ EVO D31D
Intel SDS 1.7 GHz
Compagq Proliant 800
IBM xSeries240

IBM xSeries200

IBM xSeries200
Netfinity 3500

Intel SE75D1HG2

Pentium Ill
Pentium Il
Pentium Il1
Pentium Ill

Pentium Ill
2
Procesadores

Pentium Ill

Pentium Il
Pentium Ill
Pentium Ill
P
Pentium Il
P IV
Pentium Ill
PIV18
Pentium Il
Pentium Ill
Pentium Ill
Pentium Il1
Pentium Il1
Pentium Ill

Xeon

1GB
1GB
1GB
255 MB
2 GB

384 MB

1GB
64 MB
385 MB
128 MB
1GB
128 MB
512 MB
128 MB
1 GB
128 MB
1GB
1GB
1GB
256 MB

1GB

Arreglo 5 HD 35 GB
36 GB
36 GB
36 GB

5 HD 70 GB 5

HD 35 GB

2 HD 20 GB
2 HD 35 GB

36 GB

8 GB

8 GB

20 GB

35 GB

40 GB

2 HD 60 GB
40 GB

35 GB

8 GB
Arreglo 5 HD 35 GB
36 GB

36 GB

2 HD 4 GB
2 HD 9 GB

2 HD 35 GB

STAND ALONE
STAND ALONE
STAND ALONE
BDC BGRUIO
MEMBER

MEMBER

STAND ALONE
STAND ALONE
STAND ALONE
STAND ALONE
STAND ALONE
STAND ALONE
PDC

MEMBER
STAND ALONE
PDC DOMAIN
BDC DOMAIN
STAND ALONE
STAND ALONE
BDC BGRUIO

BDC BGRUIO

APLICACIONES Teller UIO
TELLER CITRIX

TELLER CITRIX
APLICACIONES BDD

BDD Sgl 2000 Sig

BDD DESARROLLO Sql

CORREO PROXY
FTP

IVR BGR / OPUS
AUTORIZADOR / POS
BACKUP TELLER UIO
CONSOLA SAV / OMPERS
PDC WINS FILE SERVER
TURBO SWIFT
APLICACIONES

PDC FILE SERVER
BACKUP TELLER GYE
TELLER CITRIX

TELLER CITRIX

BDD ORACLE

[APLICACIONES Teler MCH

Tabla N.-2 Hardware disponible.- Equipos que se ope

ran y detalle de Servidores
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51 Quito Pentium Il de 266 Mhz.
4 Quito Pentium 1l de 800 Mhz.
20 Quito Pentium | de 166 Mhz.
28 Quito Pentium IV de 1.8 Ghz.
15 Quito Pentium IV de 2.8 GHz
46 Quito Pentium Il de 833 Mhz.
7 Quito Pentium Ill de 1 Ghz.
22 Quito Pentium | de 100 Mhz.
1 Quito Pentium | de 75 Mhz.
43 Quito Pentium IV de 2.4 Ghz.
28 Guayaquil |Pentium Il de 166 Mhz.
3 Guayaquil |Pentium IV de 1.8 Mhz.
17 Guayaquil |AMD 266 Mhz.

11 Guayaquil |Pentium Ill de 933 Mhz
40 Guayaquil |Pentium IV de 2.4 Ghz.
10 Guayaquil [Pentium Il de 800 Mhz.
20 Guayaquil |Pentium | de 100 Mhz
6 Guayaquil |Pentium | de 75 Mhz
15 Machala  |Pentium Il de 800 Mhz.
6 Machala  |Pentium IV de 1.8 Ghz.
3 Machala  [Pentium Il de 133 Mhz.
1 Machala  [Celeron de 533 Mhz.

1 Machala  |Pentium | de 75 Mhz.

4 Machala |JAMD de 250 Mhz.

4 Machala  [Procesador MMX

3 Machala  [Pentium Il 1 Mhz.

Tabla N.-3 Detalle de PC’'S de la red



2.2 MAPA DE PROCESOS

El Mapa de los Procesos del Banco en Andlisis permitird considerar el
conjunto de actividades de la organizacion que se interrelacionan y estan
orientadas a obtener un resultado especifico como consecuencia del valor

afiadido en las diferentes etapas del proceso.

Un enfoque basado en procesos es una excelente via para organizar y
gestionar la forma en que las actividades de trabajo crean valor para el
cliente y otras partes interesadas, unificando sus enfoques hacia las metas

principales de la organizacion

Con el objetivo de visualizar la situacion actual de la organizacion se

establecera los procesos priorizados, los mismos que se clasifican:

PROCESOS GOBERNANTES.- Son los procesos que dan los lineamientos
estratégicos bajo los cuales se van a ejecutar los procesos de negocio y
apoyo.

= Administracion de Riesgos

PROCESOS PRODUCTIVOS.- Son los procesos de negocio, el corazéon y la
razén de ser de una organizacion.
= Captaciones

= Colocaciones

PROCESOS DE SOPORTE.- Son los procesos que sirven de apoyo para
que los procesos productivos se lleven a cabo.
= Mejoramiento e innovacion

=  Servicios Generales
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2.2.1 MAPA DE PROCESOS GLOBAL DEL BANCO EN ANALISIS

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDA D

GERENCIA
GENERAL
'[ CLIENTES
(y otras partes
CLIENTES interesadas)
(y otras partes Posicionamiento
interesadas) GESTION GRUPO DE en el Mercado
Banco en GESTION DEL OPERACIONAL Y-l » RIESGO > Einanciero
Al RECURSO HUMAN TECNOLOGIA FINANCIERO
analisis y su
personal
/ Satisfaccior
R s Entra Sahda .............................................
eC]UISI'[OS AREA DE
> NEGOCIO CAPTACIONES
(Informacién (Consumo y Corporativ COLOCACIONE
clientes)
» Actividades que aportan valor » Flujo de la informacion
GESTION DE LA ADMINISTRATIVO MARKETING CUMPLIMIENTO AUDITORIA

LEGAL

ASESORIA
CALIDAD
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2.2.2 PROCESOS GOBERNATE )
MAPA DE PROCESOS DE COMITE DE CONTROL

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDA D

|

GESTION
REGULATORIA
PROVEEDORES + N y
(y otras partes % >
. y
mteg?gdas) [ CAPTACIONES. | PLANIFICACION Y
- ' GESTION ¢
BCE I ESTRATEGICA.
GOBIERNO
CENTRAL ADMINISTRACION DE
LA INFORMACION
ADMINISTRACION DE
s LA SEGURIDAD
Requisitos

[COLOCACIONES}

ADMINISTRACION DE
RRHH

A 4
[ADMINISTRACION DE]
<

RECURSOS FINANC

A

ADMINISTRAGKON l

A
Entradas MEJORAMIENTO ADMINISTRACION DE PLANIFICACION,
PROCESOS F}RTAFOLIO CONDUCCION
. ESTRATEGICA
Normativas) POLITICAS Y

DE RIESGOS )

v

ACt'VldadeS que aportan Va|0r ....................................................

\g NORMATIVAS

Flujo de la informacion

Sali¢ i

CLIENTES
(y otras partes
interesadas)
BANCO EN
ANALISIS
ENTIDADES
DE CONTROL

Satisfaccion:

ADMINISTRATIVO

LEGAL

ASESORIA
CALIDAD

[ GESTION DE LA

MARKETING

CUMPLIMIENTO

AUDITORIA
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2.2.3 PROCESOS PRODUCTIVOS )
MAPA DE PROCESOS DE COMITE DE NEGOCIOS

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDA D

GERENCIA
DE CREDITO
'[ CLIENTES
A (y otras partes
CLIENTES interesadas)
(y otras partes RR.HH. GRUPO DE Desemgplso de
interesadas) RIESGO Credito
CLIENTES FINANCIERO solicitado o
.......................... > inversion
captada

v .

Satisfaccion:

s Entradas AREA DE CREDITOS Sali¢ "

Requisitos E
- NEGOCIOS INVERSIONES >
- (Consumo , Ol
(Informacion y Corporativo,Captaciones
de clientes)
» Actividades que aportan valor » Flujo de la informacion
AUDITORIA GESTION DE LA ADMINISTRATIVO MARKETING CUMPLIMIENTO

LEGAL

ASESORIA
CALIDAD

69



2.2.4 PROCESOS DE SOPORTE )
MAPA DE PROCESOS DE COMITE DE SOPORTE

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDA D

GERENCIA
DE OPERACIONES Y
'L TECNOLOGIA
ry CLIENTES
(y otras partes
CLIENTES interesadas)
Servicio al
(y otras partes RR.HH. = GRUPO DE cliente interno y
interesadas) RIESGO
CLIENTES FINANCIERO | € externo.
Usuarios -
Internos SERVICIOS(
Aperturas
Ctas,Cheques,ejc
Reauisios Entradas Sali Satisfaccion:
_ 5[ A.OPERACIONES) ][ A.TECNOLOGIA ]._> Soporte sistemals
y ! transaccionales
(Informacion de gestion, reporter(a
clientes)
p» Actividades que aportan valor .. » Flujo de la informacion
AUDITORIA ASESORIA GESTION DE LA ADMINISTRATIVO MARKETING CUMPLIMIENTO
LEGAL CALIDAD
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2.3 CARACTERIZACION DE PROCESOS

La Caracterizacion de Procesos consiste en identificar las caracteristicas de
los procesos en una organizacion, y esta orientada a ser el primer paso para
adoptar un enfoque basado en procesos , en el ambito de un sistema de
gestion de la calidad, reflexionando sobre cuales son los procesos que deben
configurar el sistema, es decir, qué procesos deben aparecer en la estructura

de procesos del sistema®.

A continuacién se incluye el levantamiento de los tres procesos claves del
comité de Negocios, Soporte y Control del Banco en Analisis y se detallara el

estado inicial de los procesos mediante la caracterizacion de los mismos.

Cabe sefialar que los indicadores de los procesos criticos se evaluaran en el

capitulo 4 literal 4.4

2.3.1 ALCANCE DEL AREA DE CONTROL

El area de Riesgo y Control el Banco en Analisis tiene como objetivo
fundamental el controlar el riesgo global de la organizacién y definir las
politicas bajo las cuales se desenvolvera el negocio y las areas de soporte
precautelando cumplir con los lineamientos de las entidades de control como
la SIB, BCE, SRI, etc y sobre todo apoyando el cumplimiento del plan

estratégico de la organizacion

Realizan el seguimiento a los planes de auditoria tanto interna como externa,
asi como también la identificacion de los riesgos operativos y mitigacion de

los mismos.

El accionar del Area de Control estara enmarcado siempre en un principio de

sana prudencia financiera que busque fortalecer constantemente la

® http://www.calidad-gestion.com.ar
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solvencia patrimonial con politicas y practicas que permitan anticipar, evitar

y cubrir adecuadamente los riesgos del negocio

PROCESOS COMITE DE CONTROL:

2.3.1.1. PROCESO GENERACION DE EXTRUCTURA AL BANCO
CENTRAL

OBJETIVO
Conocer el procedimiento para la generacion de la estructura al BCE y sus

participantes.

ALCANCE

Este proceso se inicia con la recoleccion de los datos exigidos por el BCE en
un periodo semanal (miércoles a jueves), los mismos deben ser cuadrados
contra Balance y finaliza con la consolidacion de los mismos reflejados en un

reporte que se trasmite via FTP al BCE.
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CARACTERIZACION
Nombre del proceso: 2.3.1.1.Generacién de estructura al BCE
Objetivo : Generar el reporte solicitado por el BCE con todas las captaciones, colocaciones semanales.

Proceso Actividades del Proceso
Provee_Qores Entradas - Ejecutar la generacion del Salidas del Proceso
- Informacion de - Fechas de repp_rte y envio a cada area para Proceso clientes
cartera generacion de la verificar: - Estructura para] | - Cartera

- Informacién de

informacion y

- Que la informacion este
cuadrada contra balance

el BCE

- Operaciones

depositos a plazo las tasas de \ de Tesoreria
- Informqmon se calculos - Cartera_ yallda gue las fecha de - Riesgos

sobregiros concesion y tasas nominales - Tecnologia
- Informacion de reportadas sean las correctas

sobregiros para colocacion y sobregiros.
- Informacion de - Operaciones valida el cuadre de

Depdsitos captaciones.

— - Con el Ok del cuadre se procede

Proceso de Apoyo
- Validacion de la cartera
colocada en la semana de

analisis. exige el BCE 9001_ _
- Validacién de captaciones - Transmision del archivo - 4.1 Identificar
procesos

- Control de la operaciones
con Fecha Valor

- Generacion de reportes
previos de cuadre contra
Balance

- Proceso de carga de
informacion diaria al
sistema SIG.

a la generacion de las TEA(Tasa
Efectiva de la operacion)

- Riesgos valida que las TEA
cumplas las condiciones que

l_

Requisitos ISO

- 5.2 Asegurarse
de los
requerimientos
del cliente
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2.3.1.2 PROCESO ADMINISTRACION DE SEGURIDADES
TECNOLOGICAS

OBJETIVO
Establecer la politica y controles para mantener una seguridad fisica y logica
Optima del Centro de Computo

ALCANCE
Este proceso arranca con la evaluacion de la situacion actual, presentacion

y aprobacion de la propuesta e implantacion de la misma.

Figura 2.1 Situacion actual de las Seguridades Tegolbgicas
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CARACTERIZACION

Nombre del proceso:

Objetivo : Generar la politica que mitigue y controle las seguridades fisicas y logicas del Centro de Computo.

Proceso Proveedores

2.3.1.2. Generacion de la politica de administracién de seguridades tecnolégicas

Seguridad Fisica -Légica

- Inf pérdidas o dafios en
hardware o software,
documentacién y
medios magnéticos, por
ingreso de personal no
autorizado al CC

- Inf de pérdida o dafio
en el Hardware por
movimientos efectuados

Entradas
- Informacién de la
situacion actual del
manejo de seguridag
del CC.

por parte de personal n(
autorizado

- Inf de pérdidas o dafios
en los archivos de
respaldo

- Inf del ingreso a la red

<

Actividades del Proceso

- Evaluacion de la situacion

actual.

- Se elabora una propuesta de
mejora con los controles
necesarios.

- Se eleva ante un directorio de
riesgo la aprobacion del mismg

- Se implanta la politica y los
controles

- Se establece un periodo de
mantenimiento y revision del
documento y su aplicabilidad

D.

de personal no
autorizado

- Control en el caso de
Incendio en el CC

- Andlisis de humedad
excesiva

- Inf de dafo de los

Proceso de Apoyo
- Control de Inventarios de
Hardware y software

disponibles en la

organizacién por parte de
Administrativo y Tecnologia

equipos por variacion de

- Planes de contingencia
contra catastrofes fisicas.

- Detalle y control de usuariog
que acceden alared

- Politica de respaldos y
backups de la informacion

Salidas del Proceso
Politica de
Seguridades
Tecnologicas e
implementacion de
controles como.
Aplicacion de
sistema de control d
ingreso mediante
tarjetas magnéticas
Politica de manejo
de activos fijos
/Disefar procesos
Sistema automatico
de registro de
ingresos al sistema ¢
intentos de fallidos
Implementacion de
Firewall y servidor
de control de accesq.

11%

I

Proceso
clientes
- Riesgos
- Tecnologia
- Proveedores
tecnolégicos

Requisitos ISO
9001

- 4.1 Identificar
procesos

-7
Realizacion del
producto

-8
Medicion,
analisis y mejora
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2.3.1.3 PROCESO DE MITIGACION Y CONTROL DE LA MOROS IDAD
DE CARTERA DE CONSUMO

OBJETIVO

Llevar el control de la morosidad de la cartera de consumo.

ALCANCE
Este proceso se inicia con identificacion del portafolio de cada oficial de
crédito determinando los prevencimiento y realizando gestion de notificacion

y cobro a los mismos.
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CARACTERIZACION
Nombre del proceso:

Objetivo : Mitigar la morosidad de la cartera de Consumo.

Proceso

2.3.1.3.Mitigacion y control de la Morosidad de Cartera de Consumo

Proveedores

- Informacion de
cartera de
consumo, con
saldos por vencer
vencidos y no
devenga asi como
sus dias de mora,
clasificados por el
oficial de

Entradas
Fechas de
Pago para la
generacion
de la
informacioén
Dias de mora

colocacion

Proceso de Apoyo
- Analisis fabricalizado de los
créditos.
- Politicas de administracion
de créditos de consumo.
- Clasificacion del segmento

Actividades del Proceso
- Ejecutar la generacion del reporte
de prevencimientos
- Clasificacion de los
prevencimientos por dias proximos
de pago.
-Envio al area de Call Center para
recordar al cliente que esta cerca s
pago.
o Call Center registra si
el cliente fue ubicado
0 no, caso contrario
continda la gestion.
- Ejecutar la generacion del reporte
de la cartera con dias de mora >0
- Para el caso cuyos dias de mora

sean entre 1-15, cobranzas realiza

la gestion de cobro estableciendo
convenios de pago

- Para el caso cuyos dias de mora
sean entre >15, los créditos ya es
vencidos, para lo cual
recuperaciones realiza la gestion ¢
cobro e incluso las posibles
demandas judiciales

I

an

le

Salidas del
Proceso
- Control de la
morosidad en
la cartera de
consumo.

Proceso
clientes
- Cobranzas
- Recuperacio
nes
- Riesgos
- Call Center

Requisitos ISO
9001

- 4.1 |dentificar
procesos

- 7.23
Comunicacion
con el cliente

- 753
Identificacion y
trazabilidad

-6
Gestion de
Recursos
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2.3.2. ALCANCE DEL COMITE DE NEGOCIOS

El SG permite que el Negocio pueda desarrollar productos rentables que
respondan a las necesidades, expectativas y habitos de consumo del
segmento de clientes (mercado objetivo) con altos estandares de servicio y
rentables para la institucion y que permitan la permanenciay el crecimiento

de nuestro negocio a largo plazo.
Las estrategias, acciones y practicas de la organizacién estan basadas en
un principio de que toda actividad debe aportar positivamente al desarrollo

econdémico y financiero de los clientes.

2.3.2.1 PROCESO CONCESION DEL RPODUCTO POS

OBJETIVO

Conocer el procedimiento para la concesion de créditos POS y sus

respectivos intervinientes.

ALCANCE

Este proceso va desde que el cliente solicita el pago diferido de sus compras
a través de la tarjeta NEXO y culmina cuando el area de Cartera valida la

informacion registrada en el sistema GAF.
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CARACTERIZACION

Nombre del proceso: 2.3.2.1 Concesion de Créditos POS
Objetivo: Brindar el servicio al personal militar o civil de las FFAA pagar sus compras con la tarjeta nexo, de tal forma que el

banco capte operaciones crediticias.

Proceso
Proveedores
- Informacion de los
tarjeta habientes
- Informacion de las
operaciones
crediticias y su
riesgo bancario BH
- Informacion
sueldos y rangos
de militares FFAA

Entradas
Numero de
la tarjeta la
cual es
deslizada
en el
equipo
POS

verificar:

Proceso de Apoyo

- Validacion de las
condiciones que debe
cumplir cada cliente.

- Validacion de
inconsistencias de firmas

- Cuadre de operaciones
PosxPunto

- Generar medios de
aprobaciéon

- Proceso de carga de
informacion al sistema de
cartera.

- Proceso de custodia de
valores

Actividades del Proceso
Recibir la tarjeta nexo y

- Tarjeta nexo corresponde 3
propietario de la ClI

- Tarjeta esta activa y tiene
cupo.

- Si est4 no esta activa
informar al cliente el motivg
por el cual no puede pagar
con su tarjeta, caso contrar,
generar el voucher de
compra (triple) cuyo plazo

sera a 6 mese

o

Salidas del Proceso
Proceso clientes
- Copia del - Cliente.
vaucher de la - Jefe
compra. operativo de
- Reporte de los las agencias
POS
concedidos y
voucher diarios
Requisitos
ISO 9001
-4.1
Identificar
ﬁ procesos
-5.2
Asegurarse
ﬂ de los
requerimient
os del cliente
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2.3.2.2 PROCESO DE CREACION DE NUEVOS PRODUCTOS

OBJETIVO

Conocer el procedimiento para la creacion de nuevos productos.

ALCANCE

Este proceso va desde la investigacion de mercado hasta el lanzamiento al

mercado del nuevo producto.
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CARACTERIZACION
Nombre del proceso:
Objetivo:

Proceso Proveedores

- Informacion de los
cuenta ahorristas y
cuentacorrentistas del
BA

- Informacion de las
operaciones crediticias
BA y del sistema
bancario (Competencia

- Sectores econémicos en
crecimiento

2.3.2.2. Crear un nuevo producto
Detectar en el segmento de mercado necesidades que puedan ser satisfechas con nuevos productos y servicios
financieros creados por el Banco en Andlisis, con el fin de contribuir con el crecimiento econdémico de sus clientes.

Entradas
Tipo de
operaciones
crediticias
por sector
econdmico

Proceso de Apoyo

- Validacion de la rentabilidad

del sector econémico
- Validacién de informaciéon
de clientes

- Determinacion de estrategia

de promocion (publicidad,
fuerza de ventas, etc.

- Definicion de presupuestos

por agencia.

Andlisis de las operaciones por

Actividades del Proceso

sector.

El sector es grupo objetivo d¢

Banco en Andlisis.

El sector es cliente del Bancg

Informacion de Inv. De
Mcdos., se utiliza para
identificar y definir las
oportunidades y los
problemas de mercadeo.

|

)

Salidas del Proceso
Proceso clientes
- Formular las - Cliente.
acciones de - Areade
mercadeo. Negocios
- Presentacion de de la
resultados a agencias
Directivos del
Banco en
analisi:

Requisitos ISO 9001
- 4.1 Requisitos
Generales
-52
Enfoque al cliente
-6
Gestion de los
Recursos
-7
Realizacion del
producto
-8
Medicion, analisis y
mejora
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2.3.2.3 PROCESO DE CAPTACION DE INVERSIONES

OBJETIVO

Conocer el procedimiento para la creacion de nuevos productos.

ALCANCE

Este proceso va desde el llenado de formularios del CONSEP y formulario de
datos hasta la emisiébn de un titulo valor al cliente por el monto de la

inversion.
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CARACTERIZACION
Nombre del proceso:

2.3.2.3 Captacion de Inversiones

Objetivo : Captar recursos de clientes a bajas tasas a fin de colocarlos en manos de otros clientes a tasas superiores.

Proceso Clientes

Acercamiento al
cliente.

Informacion de
montos y tasas de
inversion.

Informacion de
sueldos, referencias,
planillas de pago
servicios basicos, etc.

Entradas

Llenar
formulario del
CONSEP

Llenar datos
personales.

Monto de
inversion.

Recibir los formularios y verificar:
Validez de documentos.
Determinar el plazo y monto de la
Inversion.
Colocar fondos en cartera del ban

Actividades del Proceso

Salidas del
Proceso
- Captacion
realizada

Proceso
clientes

- Cliente.

- Area
Inversiones
a nivel
nacional

Proceso de Apoyo

- Validacion de los
requisitos que debe
cumplir cliente.

- Verificar las firmas

- Actualizar y registrar
informacion en el
sistema

- Verificacion en
central de riesgos.

Requisitos ISO
9001
4.1
Identificar
procesos
5.2 Enfoque
al cliente
7.2.3
Comunicacion
con el cliente
7.5.3
Identificacion
y trazabilidad
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2.3.2.4 PROCESO DE CONCESION DE CREDITO

OBJETIVO

Conocer el procedimiento para la concesion de un crédito financiero para los
clientes del banco, brindando las facilidades necesarias para la obtencion del

mismo; asi como el identificar a sus respectivos intervinientes.

ALCANCE

Este proceso comienza desde la solicitud del crédito por parte del cliente
hasta cuando el area de Cartera valida la informacion y realiza el respectivo

desembolso.
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CARACTERIZACION
Nombre del proceso:

2.3.2.4 Concesion de créditos

Objetivo : Brindar facilidades para la obtencion de créditos por parte de nuestros clientes.

Proceso Proveedores
- Informacion de las
cuentas de los clientes
capacidad de pago
- Informacion de las
operaciones crediticias y
Su riesgo bancario

- Informacién de sueldos,

Entradas

Solicitud
de crédito,
adjuntando
documentos
del deudor y
garante

referencias, planillas de

pago servicios basicos,
etc

Proceso de Apoyo

- Validacion de los requisitos
gue debe cumplir cada client

- Verificar las firmas

- Actualizar y registrar
informacion en el sistema

- Elaboracién de medios de
aprobacion y tablas de
amortizacion

- Solicitar al area legal la
constitucion y validacion de
garantias.

11°)

Actividades del Proceso

Recibir la solicitud y verificar:

- Validez de documentos

- Cuentas bancarias activas.

- Verificar referencias.

- El area de Score debe analizar la
capacidad de pago y nivel de riesgd
del deudor y del garante.

- Cobertura de garantias

- Determinar el plazo y monto del
crédito el mismo que no debe super
el cupo maximo establecido.

- Informar al cliente la aprobacion del

créditc

Salidas del Proceso

- Emision del
contrato para la
firma de las partes
involucradas.

- Desembolso o
transferencia de
dinero a la cuenta
bancaria del
cliente

Proceso
clientes

- Cliente.

- Oficial de
crédito

ar

Requisitos ISO
9001

- 4.1 Identificar
procesos

- 5.2 Enfoque al
cliente

-7.2.3
Comunicacion
con el cliente

-75.3
Identificacion y
trazabilidad
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2.3.3. ALCANCE DEL COMITE DE SOPORTE

El proceso de alineamiento estratégico de Tecnologia Y Operaciones se
circunscribe al propoésito organizacional de cumplir con la propuesta de
valor establecida en la planificacion estratégica del Banco, para lo cual
Tecnologia y Operaciones se preocupa de mantenerse al dia con las
normas, tendencias, servicios Yy nuevas innovaciones tecnoldgicas en el

ambito de la industria financiera

La unidad de Gestion Tecnolbgica y operativa busca alcanzar un balance
optimo de asistencia, efectividad y eficiencia con los requerimientos del
negocio y la operacion de los servicios tecnolégicos presentes y futuros,
garantizando los niveles de servicio que el Banco necesita para apalancar la

excelencia operacional

2.3.3.1. PROCESO GENERACION DE LA INFORMACION

OBJETIVO

Conocer el procedimiento para la carga de la informacién y disponibilidad

para los usuarios.

ALCANCE

Este proceso se inicia con la informacion proporcionada por el banco de
apoyo a su vez esta se valida, procesa y se pone a disponibilidad de los

usuarios.
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Figura 2.2: Proceso de Generacién de la Informacion
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CARACTERIZACION

Nombre del proceso: 2.3.3.1.

Generacion de la informacion

Objetivo : Consolidar y proporcionar a los usuarios del Banco en analisis la informacion necesaria para la ejecucion de sus
tareas y toma de decisiones

Proceso
Proveedores
- Informacion
trasmitida via FTP
por nuestros
proveedores
- Informacion de las
operaciones
crediticias y su
riesgo bancario BH
- Informacion de la
transaccionalidad
de los clientes y
sus saldos.
- Informacion para
gestion de todas
las areas

Entradas
- Archivos
planos que
contienen
informacion
para todas las
areas

Proceso de Apoyo

- Sen elabora una bitacora dsg

toda la informacion que se de

transmitir y cargar a los
sistemas.

- Reporte del monitoreo de
comunicaciones

- Validacién y monitoreo de I3
capacidad de los servidores

- Politicas de respaldo de la
informacion

- Implantacion de la
metodologia MSF

Actividades del Proceso

- Se procede a cargar en base
la bitacora diaria los archivos
a los respectivos sistemas

- Se valida el numero de
registros realizando un contrg
comparativo con el dia
anterior

- En el caso que exista
inconsistencias en la cantida
de registros o estructura del
mismo se informa al Banco d
Alianza su revision y
correccion del archivo.

- Se consulta en el sistema
informe de archivos que ya
estan cargados (para usuarid

- Una vez la informacion ya ef
los sistemas los usuarios
duefios de la misma validan
consistencia de existir algung

anomalia proceden a notificar

al area del banco en analisis

para que este a su vez solicite

un reproceso al Banco de
Alianza.

d

=

Salidas del
Proceso
- Informacion
cargada en los
sistemas de
gestion
disponible para
los usuarios

Proceso clientes

- Operadores banco
analisis

- Operador Banco
de Alianza

- Usuarios del bancq
analisis

e

N—r

a
|

Requisitos ISO
9001

- 4.1 Identificar
procesos

- 5.2 Asegurarse
de los
requerimientos
del cliente

-753
Identificacion y
trazabilidad
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2.3.3.2 .PROCESO DE CHEQUERAS PENDIENTES DE ENTREGA Y
CHEQUES DEVUELTOS

OBJETIVO

Dar a conocer el proceso y las politicas para la destruccién de cheques
devueltos y chequeras.

ALCANCE

El proceso y las politicas que aplican para los cheques devueltos por forma y
firma, cheques protestados por insuficiencia de fondos y chequeras

pendientes de entrega.
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CARACTERIZACION

Nombre del proceso: 2.3.3.2. Chequeras Pendiente de entrega y Cheques devueltos
Objetivo : Determinar las politicas y acciones a seguir para destruccion de cheque y cheques devueltos

Proceso Proveedores Entradas Actividades del Proceso Salidas del Proceso Proceso clientes

- Politica de cheques de - Cheques - Se inicia con la revision del| | - Destruccion de - Servicios
vueltos por formay firma | | Devueltos giro y emision de los cheques devueltos Bancarios
-Politica de Cheques - Chequeras cheques devueltos y y chequeras no - Custodio de
Devuelto por insuficiencig | pendientes de chequeras emitidas entregadas. valores
de fondos entrega respectivamente. - Microfilm
- Politica de chequeras - Si se concluye que se debg - Auditoria
pendiente de entrega realizar la destruccién se Interna.

entrega a Microfilm para

gue realice la destruccion.

- Microfilm devuelve los

han devuelto los cheques para
detectar situaciones de riesgo las
mismas que seran comunicadas al
area de Operaciones y Riesgos par

D

cheques a Servicios
bancarios

analizar las medidas a tomar
- Proceso de microfilm

Requisitos ISO

- Servicios .Bancarios elabora 41 dge?\?i%icar
una acta de destruccion .rocesos
- Se destruye cheques o ) g 53
Proceso de Apoyo chequeras en presencia de e
o . o Identificacion y
-Auditoria debe realizar auditoria interna. o
e ) trazabilidad
verificaciones aleatorias en las que se .8
analizaran las razones por las que se Medicién.

analisis y mejora
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2.3.3.3. PROCESO DE ASIGNACION DE FLUJO DE EFECTIVO

OBJETIVO

Conocer el procedimiento para definir un cupo de efectivo por agencia de

acuerdo a la transaccionalidad.

ALCANCE

Este proceso se inicia con la apertura de cajas en cada agencia en el cual el
cajero principal determina la asignacién de efectivo para cada caja sino
dispone del mismo solicita al BCE vy finaliza con el cuadre de los valores y

resguardo del mismo en boveda
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CARACTERIZACION
Nombre del proceso:

2.3.3.3. Asignacion del flujo de efectivo

Objetivo : el determinar el cupo real de efectivo asignado a cada caja para brindar un buen servicio a los clientes

Proceso Proveedores
- Realizar el cuadre de
cada caja.
-Planificar que no exista
excedentes en boveda,
generar reporte con la
existencia de efectivo
- Definir los cupos
requeridos en cada
agencia, en funcion de la
transaccionalidad, el cost
de transportacion de
valores y costo financiero
del dinero

Entradas
- Requerimientos|
de efectivo de
todas las
agencias a
Matriz

Proceso de Apoyo
- Realizar el cuadre de cada caja.
- Tesoreria monitorear la
disponibilidad y el flujo de

efectivo.

- EL oficial de riesgos controlar
los cupos asignados a cada
agencia, cada vez que exista
variacion de los mismos.

Actividades del Proceso

- Personal autorizado se dirige al BCE

para el retiro de efectivo en el caso
que la béveda central no disponga (¢
mismo previa autorizacion de
tesoreria.

El BCE entrega a la compafia de

seguridad en una sola tula el dinero|

Distribuye el dinero en base a un
reporte de agencias.

Inicio de operaciones en Cajas.
Asignacion del efectivo a cada cajef
J.Cajas Monitorear el flujo diario de
efectivo de las agencias a nivel
regional autorizar los requerimientos
de dinero solicitados por las agencig
J.Servicios. Monitorear el
transaccional de los cajeros y el sal
en linea de su agencia. Solicitar el
dinero en funcién de las necesidadg
de la agencia.

Al final del dia el jefe de cajas cuad
cada agencia y resguarda el dinero
boveda.

En el caso que los débitos fueran
superiores a los créeditos el jefe de
cajas de agencia solicita en forma
verbal a la jefe de Cajas Matriz que
se le asigne mas efectivo para la
atencion el dia siguiente.

le

Salidas del
Proceso
- El efectivo
suficiente
asignado a
cada
cajero.

Proceso clientes

- Operaciones.

- Oficial Riesgo
Operativo

- Cajero General

- Jefe de
Cajas/Jefe de
servicios

- Tesorero

\"ZJ

1S

e
en

Requisitos ISO
9001

- 4.1 |dentificar
procesos

- 753
Identificacion y
trazabilidad

-8
Medicidn,
analisis y mejora
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2.3.4 PROCESOS DE APOYO

2.3.4.1 GESTION DE CALIDAD

OBJETIVO

Definir, analizar, controlar los procesos criticos de la organizacion para tener un

marco de referencia de mejora continua.

ALCANCE

Este proceso se aplica en todos los comités que conforman EL Banco de Analisis
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CARACTERIZACION

Nombre del proceso:

2.3.4.1 Gestidn de Calidad

Objetivo: Definir, analizar y controlar los procesos de la organizacion.

Proceso
Proveedores
Gerentes de
los Comités de
Control,
Negocios y
Soporte

Entradas
Necesidad
del
seguimiento
y medicion
de los
procesos
criticos de la

organizacion.

Actividades del Proceso

Aprobacion de los documentos y registros
antes de su difusion

Revisar y actualizar los documentos y
registros cuando sea necesario

Identificar cambios y el estado de revision
actual de los documentos y registros

Asegurarse de que las versiones de
documentos aplicables se encuentren
disponibles en los puntos de uso

Asegurase que los documentos vy
registros sean legibles y facilmente
identificables

Prevenir el uso no intencionado de
documentos obsoletos

Establecer un procedimiento
documentado para definir controles para la
identificaciéon, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, el tiempo de
retencion y disposicion de los registros.

Planificar un programa de auditoria
interna

Definir los criterios de auditoria, alcance
frecuencia y metodologia

Seleccionar equipo auditor

Informar resultados y mantener registros

Aplicar métodos de seguimiento que
incluyen verificacibn y asegurarse la
conformidad de los productos

Mantener los registros que permitan
proporcionar la evidencia de la conformidad

Salidas del
Proceso
Documentos
actualizados
Registros
disponibles
Informe de
seguimiento de
verificacion
Informe de
producto no
conforme
Informe de
resultados de
acciones
correctivas
/preventivas
implementadas

Proceso clientes
Banco de
analisis
Clientes y
Proveedores del
Banco
Entidades de
Control

Requisitos ISO
9001

4.2.3 Control de
documentos.
4.2.4 Control de
requerimientos
8.2.2 Auditoria
interna
8.3 Control de
producto no
conforme
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CARACTERIZACION

Nombre del proceso:

2.3.4.1 Gestidn de Calidad

Objetivo: Definir, analizar y controlar los procesos de la organizacion.

Proceso
Proveedores
Gerentes de
los Comités de
Control,
Negocios y
Soporte

Entradas
Necesidad
del
seguimiento
y medicion
de los
procesos
criticos de la

organizacion.

Actividades del Proceso

Detectar la no conformidad

Tomar acciones para eliminar la no
conformidad

Autorizar el uso, liberacién o aceptacion
del producto

Tomar acciones para impedir el uso
original previsto

Mantener registros de la naturaleza de
las no conformidades y de cualquier
accion posterior

Corregir el producto y someter a una
nueva verificacion

Medir los efectos de la conformidad en
el cliente

Definir acciones para eliminar la causa
de las no conformidades

Implementar las acciones correctivas
gue solventen los efectos de las no
conformidades.

Registrar los resultados de las acciones
tomadas

Revisar las
tomadas

Elaborar informe de resultados de las
acciones correctivas implementadas

Determinar acciones para eliminar
causas de las no conformidades para
prevenir su ocurrencia

Evaluar las acciones para prevenir la
ocurrencia

Implementar y registrar las acciones
preventivas tomadas

acciones correctivas

Salidas del
Proceso
Documentos
actualizados
Registros
disponibles
Informe de
seguimiento de
verificacion
Informe de
producto no
conforme
Informe de
resultados de
acciones
correctivas
/preventivas
implementadas

Proceso clientes
Banco de
analisis
Clientes y
Proveedores del
Banco
Entidades de
Control

95



CAPITULO 3

MODELO DE GESTION PARA EL CAMBIO DE
PLATAFORMA TECNOLOGICA

El proceso de globalizacion acompafiado de un entorno altamente
competitivo y del rapido desarrollo tecnolégico demanda procesos de
produccion con ciclos de tiempo mas cortos, un mejor aprovechamiento de
los recursos y un manejo de informacién agil y confiable para que el Banco

en analisis pueda ser competitivo dentro de la industria financiera.

El desarrollo de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién ofrece
una serie de herramientas competitivas a las empresas para la mejora de la

gestion de los suministros de la empresa.

En el negocio bancario, los sistemas de informacion (Sl) figuran como
articuladores de sus dinamicas productivas y son considerados elementos
clave para reaccionar frente a cambios y satisfacer los requerimientos del
entorno; mas aun cuando las transformaciones suscitadas durante las
tltimas décadas, se encuentran fundamentadas en nuevas valoraciones de
la informacién y el conocimiento como materia prima para alcanzar mayor

productividad en la gestion.

Por tanto, debe aprovecharse el potencial que ofrecen las nuevas
tecnologias para ponerlas al servicio de una mejora de la competitividad en
un contexto en que la innovaciéon debe aplicarse no solo a los productos sino

a los procesos productivos y por tanto a su gestion

Las tecnologias de la Informacion y de la Comunicacién (TIC) se han

convertido en parte fundamental de la nueva administracion de los negocios.

La Tecnologia apoya a las particularidades del segmento objetivo de cada

organizacion. (Figura 3.1)
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Plataforma
Tecnoldgica

Figura 3.1 La Tecnologia y el Negocio

En este grafico se evidencia como la Tl, soporta a los procesos de negocio y
toma de decisiones organizacional, concluyendo que la plataforma

tecnologica va de la mano con el negocio del Banco en Andlisis.

El modelo de gestion planteado se fundamenta en establecer una
metodologia que el Banco en Andlisis debe contemplar para el cambio de
plataforma tecnologica, esta tiene como base, que toda innovacion
tecnolégica debe estar alineada apoyar el cumplimiento de los objetivos
organizacionales del Banco en Analisis bajo dos estrategias basicas en el
gue la tecnologia debe generar claras ventajas competitivas (Crecimiento,

Competencia) y mayor eficiencia operativa, con esta consideracion se
identifica los sistemas que aporten a los procesos criticos detallados en el
capitulo 2 a mejorar sus tiempos de respuesta y proporcionen valor agregado

hacia el cliente externo o interno del Banco en Analisis.
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3.1 MODELO DE GESTION TECNOLOGICA

El Banco en Andlisis ha adoptado la Tecnologia de Informacién (TI) como
herramienta para ser competitivos dentro del mercado financiero y a su vez
obtener informacion tanto de los clientes como del mercado, para procesarla
(utilizacion de los sistemas de informacion) y luego mejorar o ampliar la

variedad de productos y servicios bancarios ofrecidos a los clientes.

Entonces, el banco esta enfocado en el uso una plataforma tecnoldgica que
reduce los costos de transaccion y de prestacion de servicios bancarios y su
tendencia esté orientada a la virtualizacion de los mismos, reestructurando la
base del negocio bancario, el servicio al cliente, las operaciones, las
estrategias de producto y de marketing, y la distribucién.

La automatizacion y el desarrollo tecnologico permiten la conexién en tiempo
real entre la entidad de crédito o bancaria y su cliente, independientemente
de su localizacién geografica, donde la atencion personalizada o a la medida

de las necesidades del cliente desempefiara un rol fundamental.

La Tecnologia tiene que estar alineada con la estrategia comercial, razén por
la cual todo cambio de plataforma tecnoldgica debe estar enfocado en dos
estrategias muy importantes y determinantes del éxito y aprovechamiento de

las TIC y estas son:

Crecer y competir: La herramienta tecnolégica debe generar claras
ventajas competitivas en términos de gestion comercial y venta, asi como
una mayor flexibilidad y rapidez para poner un nuevo producto en el

mercado.
Esta estrategia permite ofrecer mejores servicios, con mayor rapidez y mayor

valor para el cliente, alcanzando simultaneamente mayores facilidades

operativas y de gestion en las sucursales y canales de distribucion.
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Mayor eficiencia: Es una estrategia que genera una gran eficiencia
operativa, debido al alto apalancamiento que se alcanza, asi como a la gran
escalabilidad que se logra. Es un concepto muy innovador en banca, a través
del cual se busca optimizar un entorno de alta transaccionalidad y elevado

namero de operaciones, para generar asi bajos costos unitarios.

Para ser competitivo, el Banco en Analisis debe gestionar estratégicamente
sus tecnologias, para que el cambio interno se alinee estratégicamente con
las dinamicas externas, desarrollando ventajas competitivas y permitiendo el
cumplimiento de sus objetivos de negocio. Algunos requerimientos de tal

proceso de gestion, son:

Necesidad de nuevos modelos de medicion y deteccion: interna (las
competencias construidas) y externa (dinamicas de cambio en el entorno y
el mercado).

Necesidad de nuevos modelos de planeacion y toma de decisiones, que
consideren la incertidumbre, el cambio acelerado, consideren
estratégicamente los efectos del cambio tecnologico y promuevan el
replanteamiento de las reglas de juego, para beneficiarse del cambio.
Necesidad de desarrollar alta capacidad de cambio y flexibilidad: cultura
innovadora, talento humano dispuesto a cambiar, estructuras propicias al
cambio

Necesidad de nuevos modelos de gestion para el desarrollo sostenido de

Competencias que garanticen la innovacién y la competitividad.

Estos requerimientos dan lugar a la instauracion de un modelo de gestion
tecnologica, que para este caso puede ser definida como administracion o
gestion de los recursos tecnoldégicos, con miras a desarrollar mayores
capacidades (habilidades o destrezas) para cumplir con los objetivos de la
organizacion. De acuerdo con esto, la gestion tecnolégica se enfoca en
desarrollar tecnologias, como medio para el cumplimiento de los objetivos del

negocio.
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Asi, la implantacibn de un modelo de gestion de cambio de plataforma
tecnologica en el Banco en Analisis debe enfocarse en los diversos
procesos que componen el ejercicio de la gestidn tecnoldgica, a partir de la
definicion dada a los recursos tecnoldgicos y la tecnologia se alinean

mediante cinco vectores:

Monitoreo externo, monitoreo interno, planificacion , ejecucion e

interaccion con el entorno.

Con el monitoreo interno, la empresa gana:

» Profundiza la informacién y el conocimiento de sus capacidades,
priorizado estratégicamente.

» Complementa su marco de direccionamiento estratégico y organizacional,
identificando oportunidades de mejoramiento.

» Aplica y valida una metodologia e instrumentos para la caracterizacion de
capacidades organizacionales, con lo cual dispondra de mecanismos para

hacerlo en forma sistematica y periodica.

Con el monitoreo externo, la empresa gana:

* Vigila estratégicamente las tendencias tecnolégicas con el fin de ajustar
proyectos para abordar escenarios futuros.

 Desata un proceso de aprendizaje focalizado desde el entorno para
fortalecer préacticas y procesos claves del negocio.

» Soporta, mediante tecnologia de informacion, un proceso sistematico de

inteligencia tecnolégica apropiado para la organizacion.

Mediante la planificacion, la empresa gana:

e Focalizar sus acciones y el despliegue de estrategias y recursos para
potenciar y aprovechar mas el conocimiento de la empresa en funcion del

cumplimiento de sus objetivos
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Moviliza los equipos humanos y la organizacién en funcion de aumentar el
capital intelectual y la generacion de valor en la Compaifiia.

Organiza las acciones e intervenciones presentes y futuras en gestiéon
tecnoldgica.

Dejan de ser discrecionales y espontaneas para progresivamente ser mas
inducidas, direccionadas y estratégicas.

Posibilita contar con un marco de valoracion y apropiacion de los proyectos
y estrategias organizacionales

Mediante la interaccion con el entorno la empresag  ana:

Construye el aumento de su competitividad a partir de la interaccion
dirigida con proveedores y clientes, tanto de bienes y servicios como de
conocimiento.

Genera y fortalece los vinculos internos entre sus equipos humanos y entre
éstos y los clientes y proveedores, segun sea el caso.

Adquiere capacidades desde el entorno, si se implementa una politica clara

de “gana-gana” con sus proveedores.

Mediante la ejecucion la empresa gana:

Con la ejecuciéon de los proyectos definidos, la compafiia se prepara para
apropiar el conocimiento critico del negocio, que asegura su permanencia
en el mercado.

Obtiene ahorros 0 mejoras tanto en la operacion del negocio como en las
areas de soporte, cuando las experiencias se capitalicen y se pongan a
disposicion de toda la organizacion.

Incrementa los niveles de productividad y de generacién valor de la

empresa.

De manera general el Banco en Andlisis logra, mediante la aplicacion
sistematica del modelo de Gestion de Tecnologia, enfocar la accién directiva

hacia el desarrollo de procesos adecuados, y construir capacidades para la
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busqueda de los objetivos de negocio propuestos, a partir del desarrollo y
utilizacién del capital intelectual y los recursos especificos de la empresa.

En todo este proceso, hay que mencionar también las importantes pruebas
de escalabilidad y de stress para certificar que la nueva plataforma
tecnolégica cubre las necesidades del negocio asi como también un
performance correcto, estas pruebas de estrés y escalabilidad consiste en
simular accesos concurrentes por partes de los usuarios para identificar que
la funcionalidad y tiempos de respuesta sean 6ptimos, como también validar
con todos los caso de prueba que el negocio lo exija.

Entonces, el Banco en Analisis utiliza una plataforma tecnoldgica que reduce
los costos de transaccién y de prestacion de servicios bancarios y su
tendencia esta orientada a la virtualizacion de los mismos, reestructurando la
base del negocio bancario, el servicio al cliente, las operaciones, las

estrategias de producto y de marketing, y la distribucion.

La innovacion para el Banco en Analisis , supone la continua invencién y
reinvencion de alternativas, estrategias o modelos financieros que
representen por un lado, mayores facilidades para la satisfaccion de
necesidades en los clientes reales y potenciales, pero por otro lado, la
generacion de valor agregado en productos y servicios que permita
diferenciar en algo a las distintas entidades existentes.

Todo lo anterior hace indispensable la transformacion de los sistemas de
informacion, ya sea para apoyar las referidas labores innovadoras o como el
resultado de ellas; de hecho las nuevas dinamicas de aprendizaje
organizacional han permitido canalizar los recursos y las tecnologias hacia
los sistemas de informacién, de manera que estos se conviertan en la
méaxima expresion de las innovaciones bancarias dada su relacion mas

cercana con el entorno.
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3.1.1 IDENTIFICACION DE SISTEMAS TRANSACIONALES Y
DE INFORMACION PROPUESTOS.

La organizacion y los procesos de negocios se constituyen como un

elemento basico de la estructura empresarial:

Estrategia, propuesta de valor, modelo de negocio, tecnologia e

infraestructuras.

El objetivo basico de estos elementos ha de ser el garantizar el alineamiento
entre ellos y proporcionar unas estructuras flexibles y eficientes que permitan

a la empresa adaptarse al ritmo del cambio.

En términos generales, los procesos de gestidén tecnoldgica en el Banco en
Andlisis involucran funciones basicas, como: "identificacion, evaluacién y se-
leccibn de tecnologias, desagregacion de paquetes tecnoldgicos,
negociacion de tecnologias, construccion y puesta en marcha de sistemas
productivos, uso y asimilacion de tecnologias, adaptacion y mejoramiento de

la tecnologia, generacidén y comercializacion de nuevas tecnologias"

Es muy importante que el proceso de alineamiento estratégico de
Tecnologia se circunscriba al propdésito organizacional para cumplir con la
propuesta de valor establecida en la planificacion estratégica del Banco, por
esto Tecnologia se preocupa de estar al dia con las normas, tendencias y

nuevas innovaciones tecnologicas en el ambito de la industria financiera

La estrategia tecnoldgica provee una guia para la gestién de los procesos,
asegurando un alineamiento entre los objetivos organizacionales y las

actividades operacionales, incluidos los proyectos de [+D.

El proceso de alineacién de la estrategia tecnoldgica con la estrategia
general de la empresa es un proceso racional para encontrar algunas

ventajas competitivas que sirvan para combatir a los competidores, obtener
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margen y conquistar mercado. Se trata de definir las ventajas que se han de
desarrollar para competir.

La figura 3.2 sirve como marco de referencia para la gestion estratégica
tecnolégica, la misma que se basa en las actividades (tecnologias) a
desarrollar como competencias sustantivas (core competences) escoger la
forma de realizar las actividades de forma diferente o diversas actividades de
los competidores y su integracion para lograr un valor distintivo a los ojos del

consumidor

Para definir los sistemas que soporten la transaccionalidad y la toma de
decisiones del Banco en Andlisis, es vital que la Tecnologia se incluya a la

planificacion estratégica de la organizacion. (Figura 3.3 — 3.4 -3.5)

Es muy importante sefalar que la figura 3.5 detalla los 5 tipos de
aplicaciones que debe considerar el Banco en Analisis para proyectarse a la
innovacion tecnolégica que soporte de manera efectiva los procesos y la

toma de decisiones y estas son:

» Aplicaciones de Transformacion

» Aplicaciones Analiticas

» Aplicaciones Compartidas: Difusion y Aprendizaje
» Infraestructura tecnoldgica

« Aplicaciones de Procesamiento y Soporte.
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Figura 3.2: Marco de Referencia para la Gestion est
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Crecimiento

Figura 3.3 Mapa Estratégico Banco de Analisis
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Figura 3.4 Mapa Estratégico Tl Banco de Andlisis
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Figura 3.5: Aplicaciones que soportan al Negocio
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Aplicaciones de Transformacion

Estas aplicaciones permitiran al Banco en Analisis soportar con mayor
eficiencia la obtencion de negocio tanto en captaciones como en
colocaciones, permitiendo asi proporcionar un mejor servicio a sus clientes y
generar transacciones a menor costo. Ademas la organizacién tiene la
oportunidad de automatizar varios procesos manuales permitiendo mejorar

la productividad del personal y dar un giro a la cultura organizacional.

WKF ,Crediweb (Colocary Captar créditos)

e Sistema de rentabilidad( Identifica rentabilidad, por cliente , producto,
area)

» Automatizacién del tarifario (Permite, mantener informados a los
clientes de las tasas y servicios que el Banco ofrece.)

» Digitalizacion de imégenes (Repositorio de la documentacién de
clientes digitalizada).

Aplicaciones Analiticas

Estas aplicaciones permitirdn ser el soporte o eje principal para la toma de
decisiones, mediante informacién consistente y apegada a la realidad de la

organizacion.

» Operatividad de cada agencia a nivel de cajas (Herramienta Olap Web
Teller)

* Analisis de la transaccionalidad y uso de Canales (herramienta Olap
Web Teller y ATM’s)

* Analisis de la colocacion y recuperacion del portafolio de productos de
crédito

* Anadlisis de captaciones por ejecutiva de cuenta, agencia, zona

(Herramienta Olap de Depdésitos a Plazo Fijo)
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* Analisis transaccional de las empresas que generan ingresos a la
Organizacion a traves de servicios CASH (Herramienta Olap de Cash,
Citas médica seguros Pichincha)

* Analisis de colocacion, y rentabilidad de tarjetas Visa

e Analisis del cumplimiento de objetivos y metas a través de los
procesos de RMV

» Desarrollo de estructuras en SIG para alimentacién del sistema de
Informacién de Riesgos

Aplicaciones de Procesamiento Transaccional y Sopo rte

Estas aplicaciones permiten al Banco en Analisis soportar la operacién
transaccional de toda la organizacién con la utilizacion de sistemas ya en el
mercado y estableciendo alianzas estratégicas con el Banco de Alianza

» Sistema SG21 (Herramientas .com)

e Cuadre de atm’s

* Var de crédito

» Estados de cuenta en nuevo formato

» Citas médicas

» Seguros Pichincha

* Administracion CTH

* Evolucién (Manejo de RRHH)

* Sistema SRI (ATSRI)

Aplicaciones Compartidas, Difusion e Infraestructu ra Tecnoldgica

Estas aplicaciones permiten la conexion en tiempo real entre la entidad de
crédito o banco en andlisis y su cliente, independientemente de su
localizacion geografica, donde la atencion personalizada o a la medida de las
necesidades del cliente desempefiard un rol fundamental, estos servicios
interactivos basados en tecnologias informaticas se logran a través de banca

telefonica, dinero electronico y uso de Internet. Entendiendo a la banca
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telefénica como un intercambio de mensajes utilizando la linea telefénica, no
solamente como medio de comunicacion sino como una poderosa arma para
captar clientes, vender productos y ofrecer servicios. El dinero electrénico o
“monedero electronico” se instrumenta por medio de una tarjeta que
incorpora un chip que permite cargar con dinero, directamente de la cuenta a
la tarjeta, en cualquier cajero automatico autorizado, adicionalmente se
incorporan otros medios de pago como las tarjetas de crédito y de déebito que
permiten al comerciante el cobro de sus ventas sin mediacion de efectivos, y
a su cliente el abono de sus compras contra el saldo total de su cuenta o

contra el crédito concedido por una entidad financiera.

El uso de la Internet ha sido para el Banco en Andlisis una herramienta para
presentar informacion de los distintos servicios a sus clientes, a la hora que
deseen, en el momento cuando requieran y en el lugar donde necesiten, a fin
de lograr una efectividad total en sus costos, lo que significa el instrumento

adecuado para estar y competir en el mercado global.

Los sistemas de informacion interconectados en red desempefan un papel
esencial en el éxito comercial del Banco en Analisis, puesto que
proporcionan la infraestructura de informacion que ésta necesita para
obtener operaciones eficientes, administracion efectiva y ventaja competitiva.
Internet y sus redes asociadas (INTRANET y EXTRANET) y sus servicios de
correo electronico, World Wide Web (WWW), representa para el Banco en

Andlisis una ventaja aprovechable

Banco en Analisis NET (Permitira brindar servicios como consulta de

saldos, pago de tarjetas de crédito, transferencias )

« Banco Moévil (Permite informar el saldo del cliente a través del celular)

* |IVR Yy Call Center (Permite ser un canal de servicios telefénico, con un
agente automatico y presencial)

» Ebussines- aprendamos (Permite mantener la documentacién de

todos los procesos actualizada con los respectivos duefios del mismo)

* Monitoreo y viabilidad de la Red
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* Push conector, monitoreo de mail y uso de Internet

* Share point, manejo de documentacién de proyectos tecnoldgicos.

3.1.2 MEJORA DE LOS PROCESOS CRITICOS

El Banco en Analisis han utilizado la tecnologia de informacion para
automatizar procesos, respaldar el analisis y presentar informacién para la
toma de decisiones gerenciales, con la automatizacion la verdadera
naturaleza de la banca ha cambiado, pues la informacion y no el dinero es
ahora la fortaleza de esta organizacion; el Banco en Analisis esta definido
casi Unicamente por su capacidad para agregar valor a la relacion con el
cliente, que se traduce en adquirir, analizar e integrar informacion sobre y

para beneficio de éste.

La implementacion de cada aplicativo en funcidon de una mejora continua de
los procesos relevantes de la organizacion se fundamenta en un ciclo de vida
para su desarrollo, lo cual permitira obtener un resultado enfocando al logro
de resultados eficientes y a su vez cubriendo los requerimientos propios del
negocio financiero, estos resultados se evidenciaran mediante indicadores

detallados en el capitulo 4.
Cabe sefialar que existen muchas metodologias para el proceso de ciclo de

vida de un proyecto, sin embargo la experiencia ha permitido sefialar como

puntos clave de andlisis y desarrollo los que se mencionan en la Figura 3.6.
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Figura 3.6 : Ciclo de Mejora continua Tecnoldgica
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Considerando que el ciclo de vida se puede considerar el "corazon" de un
proyecto, porque controla el flujo de la vida del desarrollo dentro de el. El
ciclo de vida de un proyecto, se compone de varias etapas como se explica

a continuacion y se detalla en la figura 3.6:

Inicio & Evaluacion del Cambio: estado que permite identificar el alcance
técnico y descripcion del propodsito del cambio, asi como las éareas

involucradas y los riesgos asociados al mismo.

Validacion & Pruebas de Funcionalidad: estado donde se validara la
funcionalidad y efectividad de los cambios a realizar tomando en cuenta los
niveles de riesgo asociados que requieran pruebas para asegurar la

implementacion

Plan de Implementacion: estado que debe incluir identificacion de
requerimientos de hardware y software solicitado, personal involucrado,
analisis de impacto, revisibn de aspectos técnicos y procedimientos de
cambio (planos, inventario, procedimientos de implementacién,
procedimientos de backups, procedimientos de prueba, base de datos de
problemas y fallas y sus soluciones) plan de monitoreo del cambio, entre

otros.

Implementacion del Cambio: en este estado se deben desarrollar los
puntos establecidos en la gestion y planificacién del cambio.

Pruebas & Revisidon Post-Implementacién: este estado es critico en la
implementacion de un cambio. Para el mismo, deben estar identificados los
pasos a seguir a la hora de realizarlo y el tiempo requerido para su
ejecucion, lo que permitira evaluar y mantener un estado de monitoreo que
establecera la efectividad del cambio y las acciones a tomar en caso de

gue éste no sea efectivo.
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Documentacion del Cambio: en este estado se debe realizar toda la
documentacion necesaria para asegurar y mantener una base de datos de
informacion al dia con todo lo que sucede y acontece en el ambiente de

tecnologia y redes a la hora de realizar un cambio.

Plan de Atencion de Emergencia: este estado permite realizar cambios
inmediatos para reestablecer el servicio de problemas generados por fallas,
para lo cual debe realizarse un analisis rapido del problema e identificar
quiénes deben estar involucrados y asi mismo los posibles riesgos que

puedan presentarse en la ejecuciéon del cambio.

Bajo estas consideraciones, la innovacion de las herramientas tecnolégicas
y la implementacion que soporte los procesos criticos y que aportan a la
mejora continua de los mismos, se ajustara a la aplicacién de la metodologia

antes mencionada (Ciclo de Vida del proyecto) aplicados a los procesos:

» Captacion de Inversiones
e Concesion de créditos

» Mitigacién y control de la Morosidad de Cartera de Consumo

Los procesos detallados con base al cambio de plataforma tecnoldgica
necesitan un reingenieria total, la misma que se evidenciara en el capitulo 4,
puesto que las herramientas de TI soportardn en gran medida las

actividades.

Sin embargo, los otros procesos mencionados en el Capitulo 2 se ajustan
con la metodologia de desarrollo, ya que la nueva plataforma tecnoldgica
apoya a modificar dinamicamente los procesos internos y esto es
claramente un beneficio para cualquier negocio, pues permite que se

adapten rapidamente al cambio.
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3.2 COSTOS DE IMPLEMENTACION DE TI

La desaceleracion econdmica y con las compafiias abanderando conceptos
como el ROl y el ahorro de costos, cabe destacar como el cambio de
plataforma tecnoldgica apoyan a los procesos criticos de la organizacion

gracias a su utilidad para optimizar los recursos y los procesos de negocio.

Sin embargo, la experiencia demuestra que las organizaciones que tienen
exito en aplicar un modelo de gestion de cambio de plataforma tecnoldgica
comienzan por resolver un problema especifico con un proceso de negocio

con un ROI claro y a corto plazo.

Los procesos de gestion de TI mejoran la eficiencia de los procesos y
reduce costos porque va mas alla de los sistemas actuales y los
complementa, es decir, orquesta sistemas, tecnologias organizaciéon y otros
recursos. Asi, los procesos quedan automatizados de principio a fin, con el
cambio de plataforma tecnolégica aunque no generara beneficios a corto
plazo, pero si hara que el Banco en analisis sea mas competitivo en el

mediano y largo plazo

La implementacion de un modelo de gestion de cambio de plataforma
tecnolégica requiere una inversion importante, que es injustificable, desde
el punto de vista financiero, si finalmente no puede evidenciarse un retorno
de dicha inversion. Es lo que en economia se denomina ROIl. Se trata de
una férmula muy simple (ROI = BENEFICIOS/ COSTOS) para valorar el
retorno esperado de una inversion, sin embargo es un poco subjetivo
estimar el retorno de la inversion que provocara el cambio de plataforma
tecnologica, ya que los mismos se evaluaran con los indicadores que
permitiran en un futuro identificar que obtenia el Banco en Analisis sin la
automatizacion de los procesos y sin tecnologia versus la gestion de TI

acompafando a los procesos criticos que generan negocio.
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No obstante se describira un detalle de los costos que representa el cambio
de plataforma a nivel de recursos tecnologicos.

117



Costos Valor $
Hardware
Mainframe 50,000
servers 100,000
F/P Servers 15,000
LAN Components 20,000
WAN Components 30,000
Librerias de Respaldos 20,000
Rack 8,000
Sistema Electrogeno(Planta ,UPS) 50,000
Sistem a de aire Acondicionado 25,000
Cableado estructurado 30,000
PC’s 18,000
Printers 15,000
Total 381,000
Software Base
Sistema Operativo 10,000
Licenciamiento Software server(luster,Balanceo) 25,000
Licenciamiento de software base para PC'S 102,000
BDD 45,000
HIST(SNA) 4,000
Librerias reporteadores 2,000
Citrix 15,000
Terminal service 2,000
Sistemas de antivirus 10,000
Sistemas de monitoreo 15,000
Software Aplicativo
Herramientas .com(Transaccionales y de Gestion) 100,000
Total 148,000
Costo de la organizacion
Bonificacion 15,000
Total 15,000
Costo de alojamiento
Viajes y costo de alojamiento 3,000
Suministros de Oficina 1,000
Total 4,000
Total 544,000

Figura 3.7 Detalle de costos del cambio de Tl
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3.3 CAMBIO EN LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Las organizaciones constituyen  “La coordinacion planificada de las
actividades de un grupo de personas para procurar el logro de un objetivo o
propdésito comun, a traves de la division del trabajo y funciones, y a traves de

una jerarquia de autoridad y responsabilidad” (Schein, 1995).

La cultura de la innovacion Al igual que las personas, las empresas tienen
una personalidad que las hace distinguirse una de otras y les da una
identidad propia. A nivel organizacional se conoce como cultura
organizacional y se puede definir como un conjunto de significados, ideas,
valores, creencias, conductas y conceptos que comparten sus integrantes y

determina su comportamiento.

Las creencias y demas elementos de la cultura inhiben o fomentan el
desarrollo, es decir, estorban o apoyan a una persona, a una organizaciéon o
a un pueblo para crecer, progresar, desarrollarse. Cambiar lo existente para
sentirse mejor es resultado de una cultura que implica modificar las

creencias, practicas, comportamientos, procesos.

Este cambio debe enfrentarse para avanzar y propiciar las condiciones a fin
de que el personal encuentre oportunamente la informacion, la comparta y la
utilice en su trabajo diario. Este logro implica cambiar muchas creencias
fuertemente arraigadas en la mente de los administradores tales como: “la
informacion es poder”, “esta informacion es confidencial”, “¢tiene usted
autorizacion para ver este informe?”, “esta prohibido acceder a Internet o
descargar de la Red ciertos tipos de archivos en horas de oficina”, “el correo
electronico solamente puede utilizarse para asuntos de trabajo”, “pongalo en
la Intranet, pero protéjalo con un password para que solamente mi gente y yo
podamos accesarlo”. Este entorno de trabajo — ¢le parece conocido?— no es
otra cosa que informacion feudal. ¢Hay aqui posibilidades de desarrollo

humano?
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Si el cambio para la Organizacion es cultural, para los humanos es de
paradigmas por la interaccion de los mundos inter-subjetivos, ya que el

empleo de la tecnologia en la vida cotidiana implica innovacion estratégica.

Es decir, interactuar con guias completamente diferentes.

Paralelo, con la erradicacion de aquella entronizada cultura empresarial —
entiéndase actitudes laborales—, que requiere apoyo decidido de la alta
administracion, se deben generar politicas y normas que institucionalicen los
procedimientos necesarios para que la informacién y el conocimiento no se

pierda.

Algunas de ellas son:

Estandarizacion de procesos,
* Normas de documentacion para los resultados,
» Esquemas de recompensa o reconocimiento y,

e Sanciones de acuerdo con el desempefio frente al uso de la

informacion y el conocimiento.

Sin embargo el Banco en Andlisis tiene su propia cultura que le identifica,

caracteriza, diferencia y le da imagen.

Es importante conocer, expandir y consolidar la cultura del Banco en Andlisis
ya que ésta integra los comportamientos hacia metas comunes, constituye
una guia en la realizacion de actividades, elaboracién de normas y politicas
mencionadas anteriormente, para establecer directrices, en fin, la cultura
encausa el funcionamiento global de la estructura sefalando las prioridades
y preferencias globales que orientan los actos de la organizacion.

La cultura organizacional del Banco en Analisis busca fortalecer el mensaje
estratégico del Banco “mejor, mas rapido, mas econémico "y de esta

manera dar cumplimiento a la propuesta de valor
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El cambio de plataforma tecnoldgica se trata de un cambio muy relevante en
el Banco en Andlisis, por lo que tiene que ser impulsado desde arriba, como
una decision estratégica que cuenta con todos los recursos necesarios, con
la formacion y la practica suficientes para que las personas puedan
desarrollar comodamente sus actividades.
Entre éstas, hay que destacar las siguientes:

* Un apoyo continto de la direccion.

e Un buen equipo humano de trabajo.

* Una metodologia de funcionamiento (construccion, pruebas, calidad,

etc.).
» Liderazgo y espiritu de superacion ante las dificultades.
« Tener apoyos externos suficientes y con preparacion para sacar los

temas adelante.

En el Banco en Analisis que ha incorporado la gestion tecnoldgica en su
cultura, las actividades propias de ella estan incorporadas en su cadena de
valor y son realizadas en forma sistemética mediante unos procesos basicos

que desarrollan funciones de gestion tecnoldgica.

Es el ambiente de la organizacion (con su capital de informacion y
conocimiento) el que determina la innovacion tecnoldgica por implementar; y
esto soOlo es posible si todos los miembros de la organizacién participan
productivamente en ese aprendizaje, haciendo de los sistemas de
informacion un espejo del conocimiento humano que reflejen la forma como
la gente piensa cuando realiza un trabajo y como responde a las
necesidades del medio.

En este proceso del aprendizaje, primordial para la ventaja competitiva
empresarial, se convierte al talento laboral en capital intelectual; se modifican
los habitos relacionados con calidad de producto, calidad de servicio,
satisfaccion al cliente y se tiene permanente contacto con los mercados
externos para atender requerimientos, solucionar problemas, adoptar nuevas

tendencias y aprovechar las oportunidades en el negocio. Este aprendizaje
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orientado al personal lo requieren todos, puesto que el cambio de plataforma
tecnolégica cambia los habitos de trabajo y la propia organizacién del grupo

Un cambio de este tipo supone profundas variaciones en el Banco de
Andlisis, ya que se trata de una nueva forma de enfocar el negocio. La
nueva plataforma tecnoldgica esta orientada a dar servicio al cliente y a que

las personas de la organizacion manejen las relaciones con éste.

Con este objetivo, se han desarrollado tres acciones fundamentales de cara
a la organizacion, que son la formacién, el involucramiento y el desarrollo de

sistemas de ayuda o help-desk.

Estas tres acciones deben ir enfocadas a lograr que todas las personas de la
organizacién sientan como suyo el proyecto y se sientan participes de la
solucion. El protagonismo deben tener las personas que estan delante del
cliente, porque el arranque de un modulo de cuentas no solo es tecnologia,
sino que las personas son una parte fundamental, otorgando de esta manera

autoridad y responsabilidad para el crecimiento del recurso humano.

En este proceso, el area de RRHH debera disefiar la estrategia y desarrollar
los puntos criticos, base para el despliegue de todas las habilidades de

comunicacioén, involucramiento y formacion de toda la organizacion.

Se puede decir de forma determinante que una gestion del cambio mal
enfocada o mal desarrollado puede dar al fracaso con un proyecto de este

tipo.

Tanto es asi, que la gestion del cambio debe alcanzar también a la mas alta
direccidon de la empresa, ya que debe comprender el alcance del proyecto y

liderar el proceso, para garantizar el alineamiento de la organizacion.

En tal sentido, es de suma importancia abordar el estudio de un medio

imprescindible para dar a conocer, expandir y consolidar esa cultura propia
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de cada empresa. Ese medio, es la Comunicacion Organizacional. Este
tipo de comunicacién reviste de mayor importancia cuando se maneja dentro
de un contexto de cambio organizacional producto de una adquisicion, en
donde entra en juego una serie de elementos a tomarse en cuenta, ademas

del choque cultural que se pudiera presentar

Por tanto RRHH del Banco en analisis debe establecer un plan de
comunicacion organizacional efectivo, transmitiendo a toda la organizacion
las ventajas y mejoras que percibe la organizacién con el cambio de
plataforma tecnolégica y a su vez no perder el enfoque de una preparaciéon
adecuada de los profesionales para garantizar que tengan las capacidades
necesarias para afrontar este cambio y los sucesivos procesos de integracion
ya que esto constituye un factor clave del éxito de la estrategia que garantice
el maximo aprovechamiento de las tecnologias y facilite la preparacion de las

personas para los nuevos procedimientos de trabajo.

Teniendo en cuenta el entorno, el programa de gestibn del cambio que
permita orientar a RRHH a generar planes de accion se desarrolla de

acuerdo con la siguiente estrategia:

Formacion presencial como refuerzo para los procesos operativos mas
complejos.

Disponibilidad de un tutor de formacién que desempefia el rol formativo, de
tutorizacion y de seguimiento para un reducido nimero de personas.
Soporte durante la puesta en marcha a través de sistemas de ayudas,
guias rapidas y un help desk para facilitar la operativa y favorecer una

mayor autonomia del usuario.

Por lo tanto para que la implementacién de Tl tenga éxito es necesario que
los usuarios hayan aceptado el cambio que implica el proyecto y que se
encuentran haciendo un uso adecuado del mismo, percibiendo claramente
de los beneficios que el nuevo sistema trae a su trabajo y a la productividad

de su empresa.
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Es por eso que para lograr la aceptacion del cambio se debe involucrar
desde el principio del proyecto a los usuarios; tener usuarios de tiempo
completo en el proyecto; implementar un adecuado sistema de capacitacion
para incrementar la cultura informatica en la empresa; manejar

constantemente un programa de motivacion y aceptacion del cambio.

Finalmente cabe mencionar, como otro factor que puede ser benéfico en la
implementacion exitosa de TI, la consulta a los expertos por medio de
outsourcing, por lo que el pedir recomendaciones a un tercero que tiene otro
enfoque de la compafia debido a que no se encuentra inmerso dentro de su
cultura organizacional, puede ser de gran ayuda al proporcionar detalles que
por la misma rutina en la que el equipo de proyecto esta envuelto, pudo
haber pasado desapercibido.

Lo anotado quiere decir que la implementacion de mejores herramientas para

gestionar informacion y conocimiento, desde la tecnologia, contribuye a una

nueva cultura.
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CAPITULO 4.

IMPLEMENTACION Y VALIDACION DE RESULTADOS

4.1

PROCESO DE IMPLEMENTACION Y EVALUACION

Como se analizé en los capitulos anteriores, la obsolescencia de la
tecnologia utilizada en las operaciones del Banco en Analisis, llevé a la
necesidad imperiosa de generar un modelo de gestion para el cambio de
plataforma tecnoldgica, el mismo que permitié evidenciar los procesos que
requieren una innovacion en la plataforma tecnoldgica que los soporta de
forma que promuevan y garanticen la credibilidad, calidad, seguridad,
confiabilidad y estabilidad de los servicios, el comercio y la industria en
general, tomando en cuenta los niveles de riesgo e impacto asociados en el
negocio de TIC y a su vez buscando garantizar la optimizacion continua de

Sus recursos tecnoldgicos.

Estos problemas de obsolescencia tecnoldgica crean deficiencia y lentitud en
la operatividad del Banco en Analisis a la hora de solventar y/o minimizar
fallas o generar cambios en los servicios prestados, creando un incremento
considerable en los costos por horas hombre, y los tiempos de respuesta
necesarios para atender los problemas, lo cual representa un ambiente de
trabajo con bajo autoestima por parte de los empleados, ya que se ven en la
necesidad de emplear lapsos de tiempo mayores en la realizacion de sus
labores, y desacuerdos en cuanto a las causas y la soluciones apropiadas
para atender un cambio, disminuyendo asi la satisfaccién del cliente y
generando posibles perdidas de los mismos.

Por esto, la mision del Banco en Analisis debe ser muy persuasiva y al
mismo tiempo centrado a la hora de promover la implementacion de mejores
practicas para la atencion de dichos problemas con base al modelo de
gestion de cambio de plataforma tecnoldgica. Para la implementacion y
evaluacion del modelo de gestion tecnoldgica se debe considerar los

siguientes fundamentos teéricos.
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a) Proceso de Implementacién
Este proceso tiene como objetivo llevar a delante implementar el proyecto,

asi como establecer directrices basicas que Incluye:

1. Ejecuciéon de los planes desarrollados : Cada uno de los proyectos

debe ejecutarse segun el cronograma o plan establecido.

Como se evidenci6 en los capitulos anteriores se establecio la problematica
gue atraviesa el Banco en analisis y se identificO los procesos que
requerian ser validados y soportados con una mejor herramienta
tecnoldgica, para lo cual se procedera a la implementacion en orden de

criticidad y con vision a cumplir los objetivos planteados en la investigacion.

Implementacion de las aplicaciones de transformacion

* Implementacion de las aplicaciones de procesamiento
transaccional y soporte

* Implementacibn de aplicaciones compartidas, difusion e

Infraestructura Tecnoldgica.

* Implementacion de aplicaciones analiticas

2. Revision de la estrategia : Deben revisarse periédicamente, tanto las

metas como los objetivos y planes asociados a la estrategia.

La implementacion de las herramientas tecnologicas identificadas en el
planteamiento del modelo de gestion permite la maximizacion de la
productividad y a su vez realizar alianzas estratégicas enfocadas a otorgar
un mejor servicio a los clientes como estrategia competitiva, alcanzando el

objetivo general de la investigacion.

Considerando el ciclo de mejora continua tecnoldgica para el Banco en
Andlisis detallado en el capitulo 3, la implementacién se realiza una vez

certificados por el wusuario experto funcional que las herramientas
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b)

tecnoldgicas que apoyan a los procesos arrojan resultados consistentes, es
asi que previamente se elabora guiones de pruebas en el que se describe
paso a paso las tareas del proceso que son soportadas por la tecnologia y
se evalia y certifica que la herramienta tecnoldgica cumple con la
funcionalidad esperada, todas estas pruebas se realizan en ambiente de
TEST, con el ok de certificacion se procede a la preparacién de la
infraestructura tecnoldgica en produccion y se procede al control de cambios

e implementacion.

Proceso de Evaluacion
El objetivo es evaluar los resultados de la implementacion de los proyectos,
validar la estrategia de conocimiento y retroalimentar el proceso de

diagndstico para generar un nuevo ciclo de la gestion del conocimiento.

Este proceso establece que una vez realizada la implementacion de los
proyectos y sus respectivos planes, estos deberan evaluarse por medio de
cierto numero de mediciones de la gestién y ello permitira mostrar los
resultados obtenidos en la incorporacion del proyecto en el contexto de la

organizacion.

Un indicador se define como una medicién que permite el seguimiento y la
evaluacion periddica de las variables claves de la organizacién, mediante

comparaciones con sus correspondientes referentes internos y externos.

Las comparaciones internas permiten mostrar los avances desde el punto de
vista historico de la vision de la organizacién, en tanto que una comparacion
con el exterior permitird mostrar el impacto real de los avances, debido a que

permite comparar eficacias relativas.

Para realizar estas evaluaciones, pueden aplicarse diferentes modalidades:

* Mediciones cuantitativas: variables previamente definidas y que tienen un

significado.
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4.2

* Mediciones cualitativas: por medio de métodos no numéricos.
» Observacion: corresponde a las opiniones del personal previamente

capacitado para evaluar temas de interés.

Este proceso incluye:

1. Aplicacion de las mediciones: Definicibn del método y la técnica para
obtener la informacion y ejecucion de las mediciones segun las acciones
definidas para obtener la informacidén necesaria.

2. Interpretacion de los resultados: Comprende el procesamiento y analisis de
los datos obtenidos para determinar la informacion para la que se ha
creado el indicador. Segun el volumen de informacion, puede validarse el

uso de la herramienta seleccionada.

Herramientas: Son los métodos, técnicas y tecnologias que se utilizan en la

evaluacion de las fuentes, recursos, sistemas y necesidades.

Las técnicas que pueden emplearse estaran condicionadas por el desarrollo
de la organizacién de forma coherente con otras herramientas como la
gestion de la calidad, la planificacion estratégica, la reingenieria, entre otras,
porque se conciben de forma integrada y como parte de la estrategia de
cualquier organizacion moderna y se nutren de una eficiente gestion de la

informacion.

VENTAJAS DE LA IMPLEMENTACION Y EVALUACION DEL
MODELO DE GESTION DE TI

Como se menciond en el capitulo anterior la base del modelo de gestiéon de
cambio de plataforma tecnolégica se fundamenta en un principio basico
donde la tecnologia debe ir de la mano con el plan estratégico de la
organizacion, con este antecedente las herramientas implementadas

generan:
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e Oportunidad de identificar nuevos nichos de mercado y a su vez la
creacion de nuevos productos que cubran las necesidades de los
clientes, con el apoyo de las aplicaciones analiticas.

 Poder ampliar los canales de atencion al cliente (Aplicaciones
compartidas, difusion e Infraestructura Tecnoldgica).

* Generan un crecimiento de las competencias del personal al otorgar
autoridad y responsabilidad.(Aplicaciones de Transformacion)

* Fundamenta el trabajo en metas alcanzables, retadoras y motivadoras.

 La proyeccion a una independencia tecnolégica con la adquisicion de un
sistema transaccional propio.

» Establecer acuerdos de nivel de servicio con el Banco de alianza, para de
esta manera contar con la informacién consistente a tiempo, ademas de
estd forma se puede controlar el mantenimiento de las aplicaciones que
Banco en Andlisis hace uso.

» El Banco en Andlisis puede desarrollar un Sistema de Informacién de
Gestidn que apoye a la toma de decisiones con base a informacion
relevante dispuesta en el momento preciso con la creacion de una base
de datos historica de informacién cuyas unidades principales son el
cliente, el producto y la organizaciéon(Data Ware House), cuyo objetivo
sea tener acceso a una vision histérica y sobre distintos aspectos de los
clientes para crear indicadores de gestion y alimentar de informacion a
modelos para mejorar los procesos de marketing , rentabilidad y control
de riesgos.

* Se puede obtener la informacién operacional relevante de cada una de

las aplicaciones transaccionales.

En definitiva, hoy en dia con la implementacién del modelo de gestion de
cambio de plataforma tecnoldgica el Banco en Analisis pretende alcanzar y
lograr aprovechar la tecnologia, el conocimiento del sector y la movilidad del
talento para posicionarse mejor, ademas de sacar partido de su menor

complejidad de personal y organizacion.
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4.3

COMPARACION SITUACION INICIAL Y FINAL

Como se evidencio en los capitulos anteriores, el Banco en analisis requeria
alinear la tecnologia a su planificacion estratégica y a su vez identificar las
mejores herramientas de Tl que soporten a una mejora continua de los
procesos criticos que son la esencia del negocio financiero, con lo cual se
establecio el modelo de gestidon tecnologica mencionado en el capitulo 3, el
cual presenta una serie de pasos a seguir para que el Banco en analisis se
apegue al uso de las mejores practicas de Tl en el uso eficiente y eficaz de

hardware y software.

Una vez presentado, analizado e implementado el modelo de gestién de
cambio de plataforma tecnoldgica, se procede a confrontar los diversos
enfoques tedricos expuestos en el segundo y tercer capitulo, lo cual
adicionalmente ha permitido la identificacion mediante la caracterizacion de
los procesos criticos una mejora continua, tomando en cuenta su relacién

con los objetivos de estudio de esta investigacion.

Con la implementacion del sistema Web Teller, se logré establecer un
sistema robusto transaccional con Bases de Datos totalmente independiente
del Banco de Alianza, es decir que sin importar el canal a ser utilizado por los
clientes, las transacciones se registran en linea en el servidor propio del
Banco en Andlisis, lo que permite obtener en caliente un consolidado de la
transaccionalidad del Banco en Andlisis aportando de mejor manera a la
toma de decisiones para medir la eficiencia , efectividad y crecimiento del
servicio, ademas este sistema es el generador de reportes y control de flujo
de efectivo en las agencias, lo que redujo recursos y tiempos de respuesta

en el proceso de asignacion del efectivo.

El sistema Workflow , a través del cual se solventa toda la operacion
crediticia hasta el desembolso, permite de manera automatica la generacion
de documentacion requerida y que respalda la operacion crediticia y a su

vez la generacion de la operacién en el sistema GAF , esta tarea se
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complementa con las herramientas .COM (MICS, TRANSACCION MOTIVO),
que permiten una conciliacion de cuentas contables en el propio Banco en
Andlisis, el Workflow constituye la herramienta que soporta la mejora
continua del proceso de concesion de crédito de todos los productos del

Banco en Analisis.

Mediante las herramientas .COM (Asesores), ha permitido se recopile
informacion mas consistente del cliente dando un enfoque primordial a los
datos que permiten segmentar nuestro nicho de mercado, permitiendo
incursionar en la inteligencia de negocios mediante una proceso de
recoleccion de datos oportuno y coherente y constituye la herramienta que
apoya la mejora continua del proceso de creacion de productos

conjuntamente con el SIG

El sistema Evolution en el cual el area de Recursos Humanos se soporta,
permitié generar un valor agregado a la gestion de RRHH, ya que a mas de
proporcionar los Roles de pago a tiempo a sus empleados, genero opciones
y alternativas para que los propios colaboradores se autogestionen procesos
que dependian de varias personas de RRHH, como son: Certificados
Laborales, gestion de vacaciones, solicitud de seguros familiares,

actualizaciones en linea de las hojas de vida, etc.

Cash Managment es una herramienta .COM, que permitié generar una canal
para que el cliente del sector publico o privado, pueda autogestionar desde
su lugar de trabajo los pagos o acreditaciones en linea de sueldos o

transferencias.

SIG(Sistema Informacién Gerencial), que solventa la toma de decisiones, al
mismo se aplico mejoras, de forma que se pueda mitigar el riesgo operativo
gue existia, ya que la informacion de ciertos procesos se extrae directamente
de los sistemas transaccionales y a u vez existen controles que permiten
garantizar que todas las fuentes de datos estan a una misma fecha de corte

o analisis, soportando el proceso critico de Generacion de la informacion,
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ademas se ha implementado la generacion de reportes automaticos que son
la base para evidenciar a poyo en la mejora y eficiencia de los procesos de

Generacion del Reporte del Banco Central y la mitigacion de la morosidad.

Cabe sefalar que las implementacién de herramientas tecnolégicas que
soportan la automatizacion e innovacion de los procesos criticos, permite
obtener resultados mas agiles, tener mayor control y a su vez generar
servicios con un valor agregado para los Clientes internos o externos, las
mejoras se evidenciaran con la presentaciéon de la caracterizacion de los
procesos mencionados en el CAPITULO 2 en el cual se evidencia la mejora
continua de los mismos a través de la intervencion de herramientas
tecnolégicas que permiten mayor eficiencia y eficacia en los procesos, los
indicadores que permitan evidenciar la mejora se detallara en el literal 4.4.6,

la caracterizacion se detalla a continuacion.
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CARACTERIZACION
Nombre del proceso:

2.3.2.4 Concesion de créditos

Objetivo: Brindar facilidades para la obtencion de créditos por parte de los clientes.

Proceso Proveedores Entradas
- Informacion de las - Solicitud
cuentas de los clientes de credito,
capacidad de pago adjuntando
- Informacion de las documentos
operaciones crediticias y | del deudor y
Su riesgo bancario garante a
- Informacion de sueldos, través del
referencias, planillas de WKF
pago servicios basicos,
etc

- El area de la UAC(los verificadores

Proceso de Apoyo
- Validacion de los requisitos
gue debe cumplir cada client
- Solicitar al area legal la
constitucién y validacion de
garantias.

11

Actividades del Proceso

recibe la tarea en WKF realiza la
confirmacién de informacion

El flujo del proceso continda UAC (
Score) en la cual aplican una serie ¢
parametros que el WKL, los valida
autométicamente y determina si es
no sujeto de crédito y la aprobacion
del mismo.

Automaticamente se dispara la
creacion automatica de la operacior
en el GAF y se generan los
documentos necesarios y tablas de
amortizacion

e

o

Salidas del Proceso

- Emision del

contrato para la
firma de las partes
involucradas.

- Desembolso o

transferencia de
dinero a la cuenta
bancaria del
cliente

Proceso
clientes

- Cliente.

- Oficial de
crédito

9001

procesos

-7.2.3

Requisitos ISO

- 4.1 Identificar

- 5.2 Enfoque al
ﬂ cliente

Comunicacion

con el cliente
-7.5.3

Identificacion y

trazabilidad
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CARACTERIZACION
Nombre del proceso:

2.3.2.3 Captacion de Inversiones

Objetivo: Captar recursos de clientes a bajas tasas a fin de colocarlos en manos de otros clientes a tasas superiores.

Proceso Clientes

Acercamiento al
cliente.

Informacion de
montos y tasas de
inversion.

Informacion de
sueldos, referencias
planillas de pago
servicios basicos,
etc.

Entradas

Llenar formulario
del CONSEP

Llenar datos
personales.

Monto de
inversion en el
sistema
ASESORES.COM

- Validacion de los

cumplir cliente.

Proceso de Apoyo
requisitos que debe

- Verificar las firmas

Actividades del Proceso
-Se crea el cliente en
ASESORES.COM y se valida
automaticamente si el cliente estd|
en listas de observados

Si cliente no esta en las
listas de observados, el
sistema automaticamente
crea el certificado de
inversion.

Colocar fondos en cartera
del banco

En el momento en que estg
Se vence Si No Se renueva ¢
certificado el sistema
deposita el monto de la
inversion en la cuenta del
cliente, si el mismo no
posee cuenta se crea una
cuenta de ahorros virtual

Salidas del
Proceso

- Captacion
realizada

Proceso
clientes

- Cliente.

- Area
Inversiones
a nivel
nacional

Requisitos ISO
9001
4.1
Identificar
procesos
5.2 Enfoque
al cliente
7.2.3
Comunicacion
con el cliente
7.5.3
Identificacion
y trazabilidad
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CARACTERIZACION
Nombre del proceso: 2.3.1.1.Generacién de estructura al BCE
Objetivo : Generar el reporte solicitado por el BCE con todas las captaciones, colocaciones semanales.

Proccéso Entradas Actividades del Proceso Salidas del Proceso
]f’rovee_ ,orgs . Fechas de - Ejecutar la generacion del Proceso clientes
- Informacion de generacion de la reporte y envio a cada area pard - Estructura para| | - Cartera
ICri‘rtrerrna o d informacion y verificar: - el BCE - Operaciones
- Informacion ae las tasas de - Se genera automaticamente de Tesoreria
depositos a plazo calculos un reporte comparado con - Riesgos
- Informacion se balance, de existir diferencia - Tecnologia
sobregiros le presenta al usuario, para su
- Informacion de regularizacion.
POS - Las tasas son parametrizadas
- Informacion de en SG21 de forma que el
Depositos reporte acceso al
monetarios transaccional
- Se genera un reporte de
cuadratura de captaciones
Val'ggg%ensggleaé:g?éora para el soporte de la Requisitos
- Validaci R
validacion ISO 9001
colocada en la semana de - El calculo de la TEA lo - 4.1
3”?35'5_-, g i realiza automaticamente el ﬂ Identificar
- Validacién de captaciones transaccional procesos
- Cont'i‘)' ge '\";‘ ?peramones - Transmisién del archivo - 5.2
con Fecha Valor A
5 segurarse
- Generacion de reportes ﬂ de |§S
grelwos de cuadre contra requerimient
alance i
os del cliente
- Proceso de carga de
informacion diaria al
sistema SIG. 135




CARACTERIZACION
Nombre del proceso:

2.3.1.2. Generacion de la politica de administracion de seguridades tecnoldgicas

Objetivo : Generar la politica que mitigue y controle las seguridades fisicas y logicas del Centro de Computo.

Proceso Proveedores
Seguridad Fisica -Légica
- Inf pérdidas o dafios en

hardware o software,

documentacion y

medios magnéticos, pofr

ingreso de personal no
autorizado al CC

- Inf de ppérdida o dafio
en el Hardware por
movimientos efectuados
por parte de personal n(
autorizado
- inf. de perdidas o dafos
en los archivos de
respaldo

- Inf del ingreso a la red
de personal no
autorizado

- Control en el caso de

Incendio en el CC
- Analisis de humedad

excesiva
- Inf de dafio de los

equipos por variacion de

Entradas
- Informacién de la
situacion actual del
manejo de seguridag
del CC.

Proceso de Apoyo
Control de
Inventarios de
Hardware y softwarg
disponibles en la
organizacion por
parte de
Administrativo y
Tecnologia

Planes de
contingencia contra
catastrofes fisicas.
Detalle y control de
usuarios que
acceden a la red
Politica de respaldog
y backups de la
informacion

Actividades del Proceso
- Evaluacion de la
situacion actual.

- Se elabora una
propuesta de mejora co
los controles necesarios.

- Se eleva ante un
directorio de riesgo la
aprobacion del mismo.

- Se implanta la politica y
los controles, a través de
la implementacion del
modulo de seguridad
centralizado que maneje
los usuarios, perfiles y
permisos de cada
usuario del Banco a
través de SG21, control
de activos y Firewall

- Riesgos peridédicamente
establece un monitoreo|,
control y mantenimiento
de los perfiles y roles.

=)

Salidas del Proceso

- Politica de
Seguridades
Tecnologicas e
implementacion de
controles como.

- Aplicacion de
sistema de control
de ingreso
mediante tarjetas
magnéticas

- Politica de manejo
de activos fijos
/Disefiar procesos

- Sistema
automatico de
registro de
ingresos al sistemg
e intentos de
fallidos

- Implementacion de
Firewall y servidor
de control de
acceso.

L

Proceso
clientes
- Riesgos
- Tecnologia
- Proveedores
tecnoldgicos

Requisitos
ISO 9001

-4.1

Identificar

procesos
-7

Realizacion

del producto
-8

ﬁ Medicion,

analisis y
mejora
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CARACTERIZACION
Nombre del proceso:

2.3.1.3.Mitigacion y control de la Morosidad de Cartera de Consumo
Objetivo : Mitigar la morosidad de la cartera de Consumo.

Proceso
Proveedores Entradas
- Informacion de Fechas de
cartera de Pago para la
consumo, con generacion
saldos por vencer de la
vencidos y no informacion
devenga asi como Dias de mora
sus dias de mora,
clasificados por el
oficial de
colocacion

Proceso de Apoyo
- Analisis fabricalizado de los
créditos.
- Politicas de administracion
de créditos de consumo.
- Clasificacion del segmento

Actividades del Proceso

El Sig es el sistema que permite de form
automatica la generacion del reporte de
prevencimientos y a su vez una
clasificacion por proximos dias de pagaq,
1-10 dias.

- Call Center, consulta en el SIG a los
clientes que por dia debera realizar la
gestion recordatoria con el cliente

- Call Center registra en el SIG si el
cliente fue ubicado o no, caso contrarig €
sistema dispara alertas diarias para quyg

1Y%

Salidas del
Proceso
- Control de la
morosidad en
la cartera de
consumo.

Proceso
clientes
- Cobranzas
- Recuperacio
nes
- Riesgos
- Call Center

Call Center continta la gestion.

- Ejecutar la generacion del reporte

de la cartera con dias de mora >0

- Para el caso cuyos dias de mora sean
entre 1-15, cobranzas realiza la gestion
de cobro estableciendo convenios de
pago

- Para el caso cuyos dias de mora sean
entre >15, los créditos ya estan
vencidos, para lo cual recuperacioneq
realiza la gestion de cobro e incluso las
posibles demandas judiciales.

- El sistema genera alertas de gestion
para que los vencimientos sean
monitoreados, de acuerdo a los
compromisos de pago

-

Requisitos ISO
9001
4.1 Identificar
procesos
7.2.3
Comunicacion
con el cliente
7.5.3
Identificacion y
trazabilidad
6
Gestion de
Recursos
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CARACTERIZACION
Nombre del proceso: 2.3.2.1 Concesion de Créditos POS
Objetivo: Brindar el servicio al personal militar o civil de las FFAA pagar sus compras con la tarjeta nexo, de tal forma que el

banco capte operaciones crediticias.

Proceso Actividades del Proceso
Proveedores Entradas Recibir la tarjeta nexo y Salidas del Proceso

- Informacion de los - NGmero de verificar: Proceso clientes
tarjeta habientes la tarjeta la - Tarjeta nexo corresponde gl - Copia del - Cliente.

- Informacion de las cual es propietario de la CI vaucher de la - Jefe
opergci.ones deslizada - Tarjeta esta activa y tiene compra. operativo de
crediticias y su en el cupo. o - Reporte de los las agencias
riesgo bancario BP equipo - Si esta no esta activa POS

- Informacion POS informar al cliente el motivg concedidos y
sueldos y rangos por el cual no puede pagar voucher diarios
de militares FFAA con su tarjeta, caso contrarjo

generar el voucher de
compra (triple) cuyo plazo
Proceso de Apoyo sera a 6 mese
- Validacion de las
condiciones que debe -
cumplir cada cliente. Requisitos
- Validacion de ISO 9001
inconsistencias de firmas -4l
- Cuadre de operaciones ﬁ dentificar
PosxPunto procesos
- A través de un proceso de - 5.2
carga masiva se procede a ﬂ Asegurarse
subir automaticamente al delos
sistema de cartera GAF requerimient
- Proceso de custodia de os del cliente
valores

138



CARACTERIZACION
Nombre del proceso: 2.3.2.2. Crear un nuevo producto

Objetivo: Detectar en el segmento de mercado necesidades que puedan ser satisfechas con nuevos productos y servicios

financieros creados por el Banco en Andlisis, con el fin de contribuir con el crecimiento econdémico de sus clientes.

Proceso Proveedores . _

- Informacion de los Ent(adas Actividades del Salidas del Proceso
cuenta ahorristas y - Tipo c_je _ I_Droceso Proceso cIi_entes
cuentacorrentistas del operaciones Andlisis de las - Formular las - Cliente.
BA crediticias operaciones por acciones de - Area de

_ Informacién de las por sector sector, esta mercadeo. Negocios
operaciones crediticias econoémico info_rmacién la posee - Presentacion de de la _
BA y del sistema eIIS|stema SIG, eI' rgsultqdos a agencias
bancario (Competencia mismo que a trgyes Directivos del

_ Sectores econémicos en de una simulacién Banco en
crecimiento proyecta el analisi

segmento a la cual
debe pertenecer el

Requisitos ISO 9001

Proceso de Apoyo
- La herramienta

: T Generales
asesores.Com recopila la puede comercializar .52
informacion basica de los al mismo y versus al Enfoque al cliente
clientes con validaciones y mercado -6

controles que certifican
consistencia

- Determinacion de estrategia

de promocion (publicidad,

fuerza de ventas, etc. producto
- Definicion de presupuestos ﬂ -8
por agencia. Medicion, analisis y
mejora

S

cliente BGR, los
productos que se

proyecciones de
servicios y costos
competitivos

ﬁ Recursos

- 4.1 Requisitos

Gestion de los

-7
Realizacion del
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CARACTERIZACION
Nombre del proceso: 2.3.3.1.

Objetivo : Consolidar y proporcionar a los usuarios del Banco en analisis la informacion necesaria para la ejecucion de sus

tareas y toma de decisiones

Generacion de la informacion

Proceso

Proveedores Entradas
Informacion - Archivos
trasmitida via FTP planos que
por nuestros _COﬂtlenen,
proveedores informacion
Informacion de las para todas las
operaciones areas

crediticias y su
riesgo bancario BH
Informacion de la
transaccionalidad
de los clientes y
sus saldos.
Informacion para
gestion de todas
las areas

Proceso de Apoyo

- Sen elabora una

bithcora de toda la
informacion que se
de transmitir y
cargar a los
sistemas.

Reporte del
monitoreo de
comunicaciones
Validacion y
monitoreo de la
capacidad de los
servidores
Politicas de
respaldo de la
informacion
Implantacion de la
metodologia MSF

Actividades del Proceso

- Se procede a cargar en base
la bitacora diaria los archivos
a los respectivos sistemas,
cada sistema se ha incluido
control por fecha de carga, e
decir no permite cargar
informacion a la fecha si no
existe la inf del dia anterior.

- Se implemento en el SIG un
reporte que valida nimero dg
registros cargados versus el
dia anterior

- En el caso que exista
inconsistencias en la cantida
de registros o estructura del
mismo se informa al Banco d
Alianza su revision y
correccion del archivo.

- Una vez la informacion ya ef
los sistemas los usuarios
duefios de la misma validan
consistencia de existir algung

anomalia proceden a notificar

al area del banco en analisis
para que este a su vez solicit
un reproceso al banco alianz

d

n

U7

Salidas del Proceso clientes
Proceso - Operadores
- Informacion banco analisis
cargada en los| | - Operador
sistemas de Banco de
gestion Alianza
disponible para| | - Usuarios del
los usuarios banco analisis

a
|

e
a.

de los
ﬁ requerimientos
del cliente
ﬂ -753
Identificacion y
trazabilidad

Requisitos ISO
9001
- 4.1 Identificar
procesos
- 5.2 Asegurarse
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CARACTERIZACION
Nombre del proceso:

2.3.3.3. Asignacion del flujo de efectivo

Objetivo: el determinar el cupo real de efectivo asignado a cada caja para brindar un buen servicio a los clientes

Proceso Proveedores
- Realizar el cuadre de
cada caja.
-Planificar que no exista
excedentes en boveda,
generar reporte con la
existencia de efectivo
- Definir los cupos
requeridos en cada
agencia, en funcion de la
transaccionalidad, el cost
de transportacion de
valores y costo financiero
del dinero

Entradas
Requerimient
os de
efectivo de
todas las
agencias a
Matriz

Proceso de Apoyo
- Realizar el cuadre de cada caja.
- Tesoreria monitorear la
disponibilidad y el flujo de
efectivo a través de Monitoreo d

efectivo de SG21

11%

Actividades del Proceso
Personal autorizado se dirige al BCE
para el retiro de efectivo en el caso que
la béveda central no disponga del misn
previa autorizacion de tesoreria.

El BCE entrega a la compafiia de
seguridad en una sola tula el dinero.
Distribuye el dinero en base a un repor
de agencias.

Inicio de operaciones en Cajas.
Asignacion del efectivo a cada cajero, {
través de monitoreos de efectivo de
SG21

El sistema, despliega al J.Servicios. un
resumen de la transaccionalidad de su
agencia y si la misma dispone de
efectivo, en caso que no exista un
disponible parametrizado de acuerdo a
un analisis transaccional,
automaticamente se genera el pedido
Al final del dia el jefe de cajas valida el
reporte de cuadre que genera el
transaccional Web Teller de cada
agencia y resguarda el dinero en béve(
En el caso que los débitos fueran
superiores a los créditos el jefe de caja|
de agencia solicita en forma verbal al
jefe de Cajas Matriz que se le asigne n
efectivo para latencion el dia

siguiente.

A

no

e

1a.

[

as

Salidas del
Proceso
- El efectivo
suficiente
asignado a
cada agencia.

Proceso
clientes
- Operaciones.
- Cajero
General
- Jefe de
Cajas/Jefe de
servicios
- Tesorero

Requisitos ISO
9001
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trazabilidad
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analisis y mejora
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Una vez adoptado el modelo de gestion de una manera regular y solventada
la brecha de conocimiento y aplicacion, mejoran considerablemente los
tiempos de gestion tanto en la captacion como en la colocacion de recursos
econdémicos y por supuesto se vera una mejora en el servicio ofrecido, esta
mejora se evidencia claramente en la caracterizacion con la optimizaciones
de actividades de los procesos y en el literal 4.4.6. mediante el indicador que
refleja el valor actual (Situacion inicial) y la meta que es el valor alcanzado

con el apoyo de la tecnologia.

Por esto, es necesario, que desde un principio todos los involucrados en el
proceso de implementacion de este modelo visualicen la necesidad y se
generen los compromisos del cambio. Obteniéndose asi, un modelo de costo
beneficio que generard bondades que son muy significativas, es decir la

implementacion de herramientas tecnoldgicas ayudara a:

e Adquisicion de nuevas ideas, estrategias e infraestructura para
gestion y procesos de cambios en el area.

» Realizar cambios en las metodologias y procedimientos de trabajo

» Delimitacion de los riesgos generados

* Mejoras en los tiempo de atencién de servicio

* Mejoras en la Relacion y Soporte de los clientes

* Anticipacion a los problemas del servicio

» Creacion estrategias para solucion de problemas (planificacién,
backups)

» Simplificacion en los procesos de gestion y configuracién de los
sistemas

» Centralizacion de los planes de accion para los procesos y servicios
manejados por el area

e Generacion de un repositorio de documentos de los procesos,
servicios y configuraciones de los dispositivos, los cuales podran ser
modificados y estaran al alcance de todos y garantice la calidad de la

informacion.
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4.4

Creacion de un Centro de Informacion del area (base de datos de
conocimientos), que sirve como ayuda para la planificacion de
cambios y atencion de problemas.

* Reduccion de costos operativos

e Incremento de ganancias

* Orientacion para la utilizacion de los servicios y productos

e Cultura de innovacion

» Soluciones organizadas y preparadas. Pruebas de certificacion de

los  servicios y productos

Outsourcing

Sistematizacion de los procesos

INDICADORES DE GESTION

Considerando la aplicacion del Modelo de gestion de cambio de plataforma
tecnologica, existe la necesidad de validar la mejora obtenida con base a la
situacion de diagnostico y post implementacion mediante el control de
gestion, que a su vez pretende evaluar y medir la eficiencia y eficacia en el
Banco en Analisis a través del cumplimiento de las metas y obijetivos,
tomando como pardmetros los llamados indicadores de gestion, los cuales se
materializan de acuerdo a las necesidades de la institucion, es decir, con
base en lo que se quiere medir, analizar, observar o corregir en cada uno de

los procesos.

Las actividades que se realizan y los resultados obtenidos en una
organizacion requieren cuantificarse, es decir, medirse; esa medida refleja en
qué grado las actividades que se ejecutan dentro de un proceso, o los
resultados del proceso se han alcanzado. Para medir una actividad lo

importante es saber:
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AOUE MEDIR? ACLIAMDDO MEDIR?
LONDE MEDIR? ACONTRA QUE MEDIR?
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MEDIDAE

Figura N.-4.1 Medicion de Actividades

Los indicadores de gestidon son la expresion cuantitativa del comportamiento
o el desempefio de toda una organizacion o una de sus partes, cuya
magnitud al ser comparada con algun nivel de referencia, puede estar
seflalando una desviacion sobre la cual se tomaran acciones correctivas o

preventivas segun sean problemas reales o potenciales.

Los indicadores son una forma clave de retroalimentar al proceso, de
monitorear el avance o ejecucion de un proyecto, planes estratégicos, etc., y
son mas importantes si su tiempo de respuesta es muy corto, ya que esto
permite que las correcciones o ajustes que se necesiten realizar sean en el

momento requerido.

El desempeiio de una empresa debe medirse en términos de resultados, los

resultados se expresan en indices de gestion.

Con base a la fuente bibliografica:

http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/marigEl010014/Contenidos/Capitulo

1/Pages/1.4/149Indicadores indices gestion.htm

“Los indices de gestion son una unidad de medida gerencial que permite
evaluar el desempefio de una organizacion frente a sus metas, objetivos y
responsabilidades con los grupos de referencia; es decir, la relacién entre las
metas, objetivos y los resultados”
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“Lo que no se mide con hechos y datos no puede mejorarse”

Para medir los procesos y lograr una mayor eficiencia en su funcionamiento,
una metodologia a utilizarse puede ser la formulacion de indicadores de
gestion, del comportamiento de los procesos cuya caracterizacion se detallo
en el capitulo dos.

4.41 CARACTERISTICAS DE LOS INDICADORES DE GESTION

Tomando como fuente bibliogréafica lo mencionado en:

http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/Indicadores indices g

estion_continuacion.htm, para lograr los objetivos organizacionales, los

indicadores de gestidn deben cumplir con unos requisitos y caracteristicas

especiales como son:

Simplicidad: se concibe como la capacidad de definir el fenbmeno que se

pretende medir, de manera poco costosa en tiempo y recursos.

Adecuacién: se define como la actitud de la medida para describir de forma
completa el fenomeno o efecto, reflejar la magnitud del mismo y mostrar su

desviacion real del nivel deseado.

Validez en el tiempo: se refiere a la necesidad de la continuidad de los
indicadores, asi tendran que ser reproducibles en el tiempo y en condiciones

idénticas.

Conocimiento por parte de los usuarios: plantea la importancia de la
interaccion entre los usuarios y los indicadores de gestion, en la cual el
personal debe estar involucrado en el disefio y proporcion de recursos y

formacion para la ejecucion de los indicadores.
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Auditabilidad: Ajena a las actividades, la auditoria debe poder verificar que
se estan aplicando correctamente las reglas y procesos de manera

independiente y sin conflictos de intereses.

4.4.2 CLASIFICACION DE LOS INDICES DE GESTION

Los indices de gestion se clasifican en tres grupos principales

a. Indices de gestion corporativos:

Llamados también macro-indices, son el resultado global de la gestion en las
unidades estratégicas y operativas, permiten seguir el comportamiento total

de la organizacion.

Entre los indices de gestion corporativas se encuentran:

» Larentabilidad global de la compaiiia
- Los indices de crecimiento
. La participacién en el mercado y

. Los indices de satisfaccion del cliente.

b. indices de gestién por unidad estratégica de neg  ocio:

Son los resultados de cada area funcional de una compaiiia, por tal razén su
definicion esta de acuerdo al tipo de estructura organizacional que tenga la
empresa. Asi, si la compaiia tiene una estructura funcional, los indices se
agrupan por areas funcionales de mercado, finanzas, de produccion,
administracion, recursos humanos y tecnologia; si la organizacién esta
estructurada en procesos, los indices de gestion corresponderan a cada uno

de los procesos que integran la estructura organizacional.

c. Indices de gestion operativos:
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Son el resultado de la gestion al nivel de unidades como integrantes de
negocio, medido en cada una de las unidades estratégicas de negocio, es
decir, se miden por tanto en los departamentos o secciones de cada una de

las unidades estratégicas del negocio.

Son indices de gestion operativos los resultados que se dan en las areas de
compras, despachos, cartera, investigacion y desarrollo, contabilidad y

capacitacion.

La anterior clasificacion se da de acuerdo a la forma como esta estructurada
la organizacion, a fin de que estos indices de gestion se ajusten a sus
caracteristicas estructurales y se mida en todos los niveles de la

organizacion.

4.4.3. HERRAMIENTAS PARA DESARROLLAR INDICADORES DE GESTION

Es importante que el Banco en Andlisis desarrolle e implemente indicadores
de gestion porque lo gque no se mide, no se mejora. Por tal razon si se desea
que el Banco en Analisis crezca, pueda ganar mercado, ser mas competitivo,
debe implementar indicadores de gestidon pues no podra saber si lo que hace
es correcto, si su producto es tan aceptado en el mercado como se visiond y

si cuenta con el respaldo de su cliente externo e interno.

Para implementar los indicadores es importante que se tengan en cuenta

algunos aspectos claves de la empresa:

* Su cliente externo, es decir, su mercado objetivo y quienes compran
sus productos.

e Clima organizacional.

* Objetivos financieros de la compafia y su presupuesto.

* Planificaciéon estratégica.
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El cliente externo:

El Banco vive por los clientes que tiene, su mercado, las personas que
compran y/o demandan sus productos o servicios. Por esto es importante
saber que piensan ellos de lo que el Banco ofrece en el mercado. Tener
captaciones, colocaciones o depdsito monetarios en gran volumen no
significa siempre que las personas estén felices con sus productos. Una
forma de saber la posicion del cliente externo frente al Banco es a través de
la encuesta, todos lo saben, pero puede resultar incomodo para el cliente
hacerlo demasiado seguido. Basicamente se trata de una encuesta de
imagen que el area de Calidad del Banco en Analisis aplico, siendo una
herramienta que permite escuchar la voz de los clientes y puede resultar Gtil

para conocer las fortalezas y debilidades de la organizacion y su producto

Clima organizacional:

El clima organizacional se relaciona a su cliente interno. No basta con tener
personas trabajando si no conocen la funcién frente a sus lineas de

supervision.

Si la captacion o colocacion ha disminuido no significa que los Oficiales de
crédito e inversion sean ineficientes, o que el departamento de mercadeo no
ha realizado campafias agresivas con el area de publicidad. Puede ser que
los productos no son de calidad y no cumplen con las necesidades del
mercado objetivo. Los directivos conocen las razones por las cuales las
personas no estan siendo EXCELENTES ? . Es conveniente llevar a cabo
una encuesta de clima organizacional dos o tres veces al afio. Aqui algunas
ideas para tener en cuenta en una encuesta tomado con base a la fuente
bibliografica

(http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/Indicadores indices

gestion continuacion.htm)
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Liderazgo:
Es importante saber si los jefes ejercen un liderazgo, si los empleados lo ven
como tal, como un lider. En cierta forma se evalla la concepcion que cada

uno tiene frente a sus jefes inmediatos y otros superiores.

Participacion y autonomia:
Existe la posibilidad de participar en el desarrollo de objetivos, estrategias,
etc. Los empleados son autonomos o se sienten con los brazos cruzados

para tomar decisiones importantes, retrasando algunos procesos.

Relaciones interpersonales:

El Banco en Andlisis debe asegurarse de que existe un clima organizacional
de buenas relaciones entre todos los empleados, no algunos, sino todos, y
mas aun con los jefes de cada departamento y estos con la alta gerencia.
Aqui es muy importante tener en cuenta la comunicacion al interior de la

empresa, en buena o mala.

Seguridad Laboral:
Como se sienten los empleados frente a esto.

Reconocimiento de logros de las personas:
Compensaciéon por estos logros, satisfaccion frente a su trabajo o si las

personas no se encuentran felices por lo que hacen.

Politicas y valores de la empresa:

Qué piensan de estas, estan de acuerdo o no y por qué.

Capacitacion y desarrollo:

Los empleados reciben capacitacion y tiene la posibilidad de desarrollarse y
crecer o por el contrario ven su trabajo como algo relativamente estancado.
Sin duda alguna la elaboracién de las encuestas del cliente interno y externo
son claves para poder lograr los objetivos de unos indicadores de gestion

correctos.
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Otro aspecto importante es que los empleados tengan la oportunidad de
realizar la encuesta de forma anénima y si lo hacen mencionando su nombre,
debe existir una politica que garantice que los jefes no llegaran a tomar
medidas contrarias contra determinado empleado. Una encuesta interna es
para ver los errores, conocer al empleado, saber si los jefes son excelentes o
no, y toma de medidas correctivas que garanticen el mejoramiento del clima

organizacional y por ende, el crecimiento de la empresa.

4.4.4 IDENTIFICACION DE INDICADORES DE GESTION

En el desarrollo de esta etapa se debe identificar las necesidades de los
comités de negocio, control y soporte en cuanto a productividad, utilizacion,
concentracion, disponibilidad, competitividad, costos, rentabilidad, los cuales
se clasifican dependiendo la naturaleza de los datos y necesidad del

indicador.

Durante la identificacion de los indicadores a implementar en los diferentes
procesos del Banco en Analisis se establecen estos parametros en
coordinacion con los diferentes Jefes de Negocios, Riesgos, Operaciones y
Tecnologia, los cuales son los responsable del correcto funcionamiento y
evolucion del servicio al cual pertenece, es asi que el comité de negocios
alcanzé un porcentaje de colocacion y captacion ajustandose al valor

presupuestado para el 2006, con una vision de crecimiento constante.

4.4.5 CONSTRUCCION DE UN INDICADOR

Con base bibliografica.

http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/Indicadores indices g

estion_continuacion.htm, un indicador se construye:

El Objetivo: Se refiere al uso que se le espera dar a la informacion

obtenida.
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— Nombre: Se refiere a la caracteristica de la variable, al atributo del
resultado, o al impacto de la gestidon que se quiere medir.

- Forma de célculo: Detalle de los elementos a usar para el calculo del
indicador

— Responsable: Persona encargada de cada proceso

— Frecuencia: Se refiere a la periodicidad con que se deben realizarse las
mediciones, de tal manera que permita una toma de decisiones oportuna.

— Valor: Medicion cuantitativa de la situacion actual de la institucion.

- Meta: Medicion cuantitativa de la situacion futura de la institucion

— Tendencia: Proyecciones de mejora de los procesos

— Mejoras: Cambios favorables que se pueden dar con la gestion por
procesos.

— Registros/Comentarios: Detalle de aspectos relevantes encontrados en el

desarrollo de los indicadores de gestion.

4.4.6 FORMULACION DE INDICADORES DE GESTION PARA EL BANCO EN
ANALISIS

Los valores actuales de los indicadores de gestion fueron planteados con
base en la informacién proporcionada por el personal del Banco en Analisis,
considerando un historico a partir del 2005 hasta el primer semestre del
2006, se calculo para todos los indicadores un valor promedio del periodo en

mencion y sera la base para el referente de crecimiento o mejora.

Para el calculo de los indicadores se considera estimaciones de los datos
debido a la confidencialidad de la informacion y se presentan valores

relativos por cada proceso critico detallado a partir del numeral 4.4.6.1

La meta se basd en alcanzar los objetivos planteados en la Planificacion
Estratégica de la Institucion para el 2007 asi como las pruebas
departamentales trimestrales que permite medir el grado de cumplimiento de
sus objetivos y lograr una mejora continua en los procesos para lograr mayor

eficiencia.

151



Con base a los requisitos para construir un indicador, los detalles como
objetivos y responsable de los procesos se detallaron en el capitulo dos y en
el punto 4.3 de este capitulo, por tal razén en el planteamiento del indicador
solo se afiadiran las mejoras y en el caso de ser necesario

registros/comentarios.
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4.4.6.1 PROCESOS COMITE DE CONTROL

INDICADORES DEL PROCESO GENERACION DE EXTRUCTURA AL
BCE

TABLA N°: 1: Indicadores de gestion para el proceso generacion de

estructura al BCE

Nombre Foérmula de calculo Responsable Frecugndilor | Meta | Tendencid

Estructura BCE N.- Reportes Jefe del Back Mensual | 33%| 5%
enviados/Reportes Office l
Aprobados

Regularizaciones | Numero de regularizacionJefe de Semanal | 25% 4%

diferencias con por Cta. contable/#de Cartera

Balance registros total de Cta
contables

Mejoras:

Hacer revisiones periddicas de la estructura del BCE con el fin de realizar
modificaciones y actualizaciones acorde a las necesidades.
Se logré minimizar el nimero de reportes rechazados por el BCE, ya que con

la automatizacién del reporte los registros contables tenian consistencia.

Registros/Comentarios:
Es muy importante definir en los créditos con periodos de gracia el
tratamiento que se debe realizar para el célculo de la TEA (Tasa efectiva

anual), ya que estas operaciones generan valores muy altos.
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INDICADORES DEL PROCESO: ADMINISTRACION DE SEGURIDA DES
TECNOLOGICAS

TABLA N°: 2: Indicadores de gestion para el proceso administracion de

seguridades tecnoldgicas

Formula de calculo | Responsabl| Frecuenc | Valor Meta Tendencia

Nombre e a
Requerimientos N.- de solicitudes de | Analista Mensual 60% 25%
opciones a cambios por area/N.- | riesgo
Usuarios total da cambios de Operativo

opciones
Claves # usyarios genéricos Analista Semestral 20% 2%
temporales por area riesgo ‘

Operativo

Usuarios que| N.- de usuario fuera de Jefe de Mensual 8% 4% ¢
acceden a la | perfil/ produccion
red Total de usuarios que l

ingresan a la red
Nivel de (Total de politicas Jefe Riesgo| Anual 65% 90%
cumplimiento | aplicadas/politicas Operativo T
de politicas establecidas)*100
Mejoras:

Implementar mejoras en la politica de seguridad

Con la implementacién de la politica de seguridad se logro cumplir la

normativa que exige la entidad de control (SIB) y observaciones de las

auditorias externas, estableciendo mayor control en:

* Usuarios no deseados que intentan violar la seguridad ingresando a la
red.

» Se identifico, perfiles, y opciones correspondientes a cada usuario.

* Se identifico y elimino los usuarios y claves genéricas
Registros/Comentarios:

Con las desvinculaciones de empleados al Banco en analisis, se debe

monitorear la eliminacién de todos los accesos a los sistemas.
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INDICADORES DEL PROCESO: MITIGACION Y CONTROL DE LA

MOROSIDAD DE CARTERA DE CONSUMO

TABLA N°: 3: Indicadores de gestion para el proceso de mitigacion y

control de la morosidad de cartera de consumo

Nombre Férmula de Responsable| Frecuencis Valor Meta| Tendencia
céalculo
Cartera Jefe Banca Mensual 10.83% 5%
Morosidad | colocada comercial l
cartera “C"/Cartera
comercial Total
Morosidad Cartera Jefe Banca Mensual 7.48% 2%
cartera colocada consumo
consumo “N"/Cartera
Total
Morosidad Cartera Jefe Banca Mensual 2.23% 2%
cartera colocada consumo
vivienda “V”[Cartera
Total
Morosidad Cartera Jefe Banca Mensual 3.26 2%
cartera micro| colocada consumo
credito “M”/Cartera
Total
Mejoras:

Mantener un control permanente y actualizado de los productos que generan

mayor morosidad, implementar scoring de créditos que califiguen
correctamente la capacidad de pago con los clientes de acuerdo al segmento
clasificado previamente, ademas se logr6 mediante la automatizacion
obtener informacion consistente por cada destino comercial, Consumo,
Comercial, Vivienda, Micro crédito, lo que permite analizar y establecer

soluciones puntuales por segmento.
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4.4.6.2 PROCESOS COMITE DE NEGOCIOS

INDICADORES DEL PROCESO: CONCESION POS

TABLA N°: 4: Indicadores de gestion para el proceso

de concesion pos

Nombre Foérmula de| Responsable Frecuenci Valor Meta Tendencia
calculo

Morosidad Cartera Oficial de Mensual 8% 2%
total/Cartera Riesgos
Riesgo

Productividad| N.operaciones Oficial de Mensual 30-40% 70-80%

por punto de | diariasxpunto/tota] Cash

venta de operaciones l
general

Mejoras:

Proyectarse con mas puntos de venta buscando nuevos segmentos para colocar

crédito POS.

Con la automatizacion de la carga de la operacion crediticia al sistema, se logra

que los datos del crédito sean consistentes, logrando una recuperacion efectiva y

como consecuencia una disminucioén de la morosidad, ademas ha permitido que

la transaccionalidad por punto de venta incremente.

Registros/Comentarios:

El soporte técnico de los equipos de venta tiene el riesgo de estar centralizado en

un solo proveedor nacional, constituyendo un riesgo de dependencia y costos

altos de mantenimiento de los mismos.
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INDICADORES DEL PROCESO: CREACION DE NUEVOS PRODUCT OS

TABLA N°: 5: Indicadores de gestion para el proceso

nuevos prod uctos

de creacion de

cia

Nombre Formula de Responsable Frecuencia  Valg Meta Tenden
calculo

Impacto del Cartera Producto | Jefe de producto Mensual 10% 25%

Crédito Nuevo / Cartera
Total

Productividad | N. operaciones | Jefe de servicios Mensual 10% 50%

por agencia diarias x
agencia/total de T
operaciones

Morosidad Cartera Oficial de Mensual 8% 2%
total/Cartera Riesgos
Riesgo

Mejoras:

Implementar un cubo de informacion que permita mantener informacion

actualizada de la transaccionalidad de las agencias.

Con la implementacion de la herramienta tecnoldgica que permite crear un

producto con base al analisis y segmentacion de clientes, se minimiza la

morosidad que pueda alcanzar un producto, y su vez el personal de ventas

alcanzé mayor porcentaje de colocaciéon

Registros/Comentarios:

Esta informacion la maneja cada area (Marketing, Operaciones, Riesgos), es

importante un analisis global y en conjunto, para no realizar doble esfuerzo.
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INDICADORES DEL PROCESO: CAPTACION DE INVERSIONES

TABLA N°: 6: Indicadores de gestion para el proceso de captacion de

inversiones
Nombre Formula de | Responsable| Frecuencia  Valar Meta Tendencia
célculo
Captacion | N.de Oficial de Mensual | 20% 60%
de inversiones Inversién
inversiones| diarias/total
de inversionesg

Mejoras:

Proporcionar seguridad a los clientes, por el pago de intereses en linea de la
captacion.

La implementacién del sistema, permitid que el proceso de captacion de
inversiones sea mas eficiente alcanzando un porcentaje de crecimiento muy

considerable.
Registros/Comentarios:

La captacién de inversiones debe cumplir con el presupuesto de colocacion

mensual que tiene el area de negocios planificada
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INDICADORES DEL PROCESO: CONCESION DE CREDITO

TABLA N°: 7: Indicadores de gestién para el proceso

de concesion de

credito
Nombre Formula de Responsable Frecuencia Valgr  Meta  Tendencia
calculo .
Satisfaccion | Tiempo x Jefe Banca Mensual 55% 80%
del cliente | crédito/ Personal y
Créditos empresatrial
colocados
N.de Oficial de crédito] Mensual 60% 92%
Demanda de 'so'licitudes T
créditos dlarlgs'/total de
solicitudes
aprobadas
Solicitudes | Jefe de la UAC Mensual 60% 80%
Solicitudes procesadas/
rechazadas Solicitudes de T
ingresadas
Mejoras:

Mantener el control de las solicitudes rechazadas, ajustar el proceso para

que los Srs oficiales recepten toda la documentacion.

La automatizacion, permitié la satisfaccion de los clientes, ya que se cumplio

con los tiempos de asignacion de un crédito (48 horas), pues la calificacion y

analisis por solicitud de crédito por parte de la UAC ha reducido los reversos

o devoluciones.

Registros/Comentarios:

La demanda de crédito se relaciona directamente con el presupuesto de

colocaciones mensuales que tiene el area de negocios.
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4.4.6.3 PROCESOS COMITE DE SOPORTE

INDICADORES DEL PROCESO: GENERACION DE LA INFORMACI ON

TABLA N°: 8: Indicadores de gestion para el proceso

la informacién

de generacion de

cia

Nombre Formula de Responsable Frecuencia  Valgr Meta Tenden
célculo
Devoluciones Archivos Jefe del area de Trimestral 23% 5%
recibidos/ produccién
Archivos
procesados o
cargados
Proceso Jefe del area de Semestral 45% 459
. incluidos en | produccién
Manejo de s
ey bitacora por .
Bitacora - Se mantiene
area/total de
procesos la bitacora
Mejoras:

Agilizar la de devolucion de archivos y reproceso de los mismos.

La automatizaciéon del proceso, impacta directamente en el trabajo de todas

las areas, ya que existe el control de que la carga de la informacién al

sistema sea oportuna y consistente
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INDICADORES DEL PROCESO: ASIGNACION DE FLUJO DE EFE CTIVO

TABLA N°: 9: Indicadores de gestion para el proceso

flujo de efectivo

de asignacion de

Nombre Foérmula de Responsable| Frecuencia Valpr Meta  Tendengcia
calculo

Agencias fuera | Recargas de Jefe de Cajas| Mensual 75% | 45%

de efectivo efectivo por Matriz
agencia/Total de
recargas de
efectivo
#total (debitos- Cajero Anual 90% | 95%

Cuadre de cajas | Créditos)/Total Principal T
boveda Matriz

Mejoras

Se evidencia una disminucién de recursos para la asignacion del flujo de

efectivo por agencia y a su vez ajustarnos a la necesidad real de efectivo por

agencia.

Registros/Comentarios:

Se requiere realizar un analisis de las agencias que por su naturaleza en

épocas de pago de sueldos tienen mas afluencia de los clientes, por tal

motivo la provisién concurrente de efectivo se vuelve eminente.
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4.46.4 PROCESOS DE APOYO

INDICADORES DEL PROCESO: GESTION DE CALIDAD

Objetivo: Definir, analizar y controlar los procesos de la organizacion.

TABLA N°: 10: Indicadores de gestién de calidad

Nombre Formula de Responsable| Frecuencia Valpr Meta  Tendengcia
calculo
N° de no
conformidades de
Control de productos / Total | Responsable
producto no de adquisicion de de cada Semestral 45%| 659
conforme bienes o comité
prestacion de
servicios
N°. de acciones
Acciones correctivas o Responsable
correctivas/preve preventivas o de cada Trimestral 47 83%
ntivas ejecutadas/_ N° de Comité
no conformidades
detectadas
N° de subprocesos Auditor T
Auditoria auditados / Total Anual 45% | 80%
General
de subprocesos
Mejoras:

Tratar de realizar un seguimiento de la aplicabilidad de las acciones

correctivas y que su auditoria permita identificar su mejora continua.
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5.1

CAPITULO 5.
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES GENERALES

Considerando el planteamiento del problema objeto de la investigacion que
se basa en la obsolescencia tecnoldgica que tenia el Banco en analisis la
misma que fue solventada con el Modelo de Gestion de Tl 'y que constituye el
factor clave para que una organizacion sea competitiva y alcance el éxito
dentro de los mercados globales, ademas es primordial la utilizacion del
binomio Sistemas de Informacion/Tecnologia de Informacién (SI/Tl) como
una herramienta de marketing, como se evidencia en el capitulo 3, de tal
modo que esta combinacidon constituya un elemento de apoyo fundamental
en la toma de decisiones y en la adopcion de estrategias mas idoneas y

eficientes segun las exigencias del entorno.

Cuando la tecnologia de informacion es incorporada a los sistemas
transaccionales ayudan a las empresas a mejorar la eficiencia y la
efectividad de sus procesos empresariales, la toma de decisiones
gerenciales, la colaboracion en grupos de trabajo y a fortalecer asi sus
posiciones competitivas en un mercado que cambia con rapidez, el mismo

que se evidencia en el capitulo 4 de esta investigacion.

La revision y analisis de los aspectos considerados permitié corroborar en
primera instancia, que el estado de cambios experimentados por los
Sistemas de Informacion (Sl) de la entidad bancaria, han respondido a un
conjunto de fuerzas provenientes del entorno mundial de los negocios y en
segunda instancia, que tales fuerzas no son Unicamente de naturaleza
global, sino también de tipo estructural y tecnoldgica, ante la amenaza de
fuertes competidores en el mercado; en este sentido se concluye lo

siguiente:
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a) La globalizacibn aparece como un macro factor que comienza por
impulsar las més importantes transformaciones técnicas ocurridas en los
sistemas de informacion de las instituciones bancarias, dada la apertura de
los mercados financieros, la conformacion de la banca global, las fusiones y
las alianzas trasnacionales. Ello impuls6 a una mayor flexibilidad de los
sistemas de informacién asi como la necesidad de redes y servicios de
telecomunicaciones y la ampliacion del alcance de las plataformas

tecnoldgicas.

b) Otro factor determinante en los cambios de los sistemas de informacion
bancarios es la desintermediacion y desregulacion financiera, los cuales se
presentan como fendmenos estrechamente vinculados que apuntan a la
aparicion de nuevas propuestas de servicios, flexibilizacién de los requisitos
en las operaciones y atencién a demandas especificas de los clientes. Como
consecuencia, los cambios resultantes en los sistemas de informacion se
expresan en agregar valor a los productos que estos ofrecen y la posibilidad
de contactos interactivos y la presentacion de medios para el intercambio de

informacién con los clientes.

c) Las transformaciones ocurridas en la organizacion bancaria, tales como: la
apertura de mercados en diversas zonas geograficas, la conformacion de
equipos de trabajo globales para la integraciéon de funciones y esfuerzos,
reagrupacion de actividades bancarias en nuevos modelos de banca,
ademas de la flexibilizacion de estructuras para lograr instantaneidad en
operaciones Yy alternativas al cliente, han implicado cambios en los sistemas
de informacién bancarios que se traducen en: infraestructuras informacion de
amplio alcance para la vinculacion con clientes, proveedores, empleados y
socios en el mundo, infraestructuras con servicios multivariados vy
asociaciones estratégicas, sistemas de informacion compartidos en y entre
instituciones bancarias y adaptaciones constantes a las nuevas estructuras y

orientaciones organizacionales de los bancos.
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d) El aprendizaje y la innovacién bancaria expresada en la exigencia de
transformaciones permanentes en cuanto a instituciones, practicas,
mercados e instrumentos para satisfacer necesidades financieras; la
diferenciacion de productos, servicios y estrategias financieras, asi como el
desempefio de actividades interdisciplinarias de investigacion y desarrollo
han ocasionado el uso de sistemas de informacion para labores innovadoras
o0 como resultado de ellas, ademas de impulsar practicas de aprendizaje
organizacional y tecnoldgico que faciliten la planificacion, estructuracion y

ejecucion de politicas de aprovechamiento de recursos de informacion.

e) La lucha por la competitividad en el negocio bancario manifestada a traves
de la sustitucion de la produccion de servicios en masa por la
individualizacion en masa, los cambios en las expectativas e intereses de los
clientes, asi como la segmentacién y estratificacion de redes de puntos de
venta bancarias en funcion de los perfiles de los clientes, haciendo a los
centros de venta mas especializados. Esto ha llevado a grandes cambios en
los SI como: creacion del binomio SI/TI que permiten el monitoreo de los
mercados; aumento de la automatizacién en servicios a los clientes pero sin
sustituir el servicio personalizado y el uso de sistemas estratégicos de
informacion para desarrollar productos, servicios, procesos y capacidades

que le den ventaja competitiva a las instituciones bancarias.

f) También como factor determinante de cambios en los sistemas de
informacion se encuentra el desarrollo de la Tecnologia de Informacion (TI)
en los sistemas bancarios con el surgimiento de la banca moderna, la cual
utiliza una plataforma tecnolégica que reduce los costos de transaccién y de
prestacion de servicios bancarios, la eficiencia y efectividad de sus procesos
empresariales, la toma de decisiones gerenciales y la colaboracion en grupos
de trabajo asi como el uso de Internet y sus redes asociadas, han requerido
de sistemas de informacion innovadores que respondan a estas nuevas
necesidades como: los sistemas on line que permite distribuir datos de
manera inmediata a cualquier regiéon del mundo mediante el uso de redes

digitales y servicios interactivos basados en tecnologias informaticas, como
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una nueva forma de relaciéon y una oportunidad de negocios, siendo las
manifestaciones clara de estos servicios: la banca telefonica, el uso de

Internet y el dinero electrénico.

Cada uno de estos factores han afectado de manera significativa los
sistemas de informacion del sector bancario, sean de indole: global,
comercial, organizativo y tecnologico, los sistemas han respondido a los
nuevos requerimientos de los mercados cambiantes y han ayudado
potencialmente en las estrategias establecidas por las instituciones bancarias
para desarrollarse y ampliar su campo de accién a través de nuevos

productos y servicios innovadores.

Aunque los procesos de cambios que se manejan dentro de las
infraestructuras tecnoldgicas de las organizaciones de TIC no son
estandares y tampoco pueden ser enmarcados bajo categorias de trabajo la
dindmica del modelo de gestion de cambio de plataforma tecnoldgica
representa un marco de referencia adecuado para desarrollar e implementar
los cambios en una infraestructura tecnolégica adaptandose a las
necesidades de cada situacion. Paralelamente, el modelo de gestién TI
proporciona una serie de controles que ayudan a minimizar el impacto en los
servicios prestados por las organizaciones y apoyan los criterios de andlisis,
planificacion, mitigacion y registro logrando maximizar la productividad en la
organizacion y a su vez establecer alianzas estratégicas con el Banco de

Alianza, cumpliendo el objetivo fundamental de esta investigacion.

En respuesta al objetivo referido a los aspectos organizacionales, el Proceso
de Implementacion del Modelo de Gestion de Plataforma Tecnoldgica y su
materializacion dentro de los procesos de las organizaciones, depende de su
inclusion dentro de la planificacion estratégica y particularmente en la
planificacion de la estrategia tecnoldgica del Banco en analisis, tomando en
cuenta como un factor adicional que la visidn de operatividad de los altos

ejecutivos y gerentes es un obstaculo en lo que refiere al libre
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desenvolvimiento de la metodologia dentro de las actividades diarias de las
areas de operacion de la tecnologia.

Asi mismo y tomando en cuenta el objetivo con el cual se quiere determinar
los aspectos tecnoldgicos dentro de las organizaciones de TIC analizadas, el
modelo de gestion de plataforma tecnoldgica promueve y fortalece el campo
de accion de los procesos (Captaciones y Colocaciones, Soporte y Control),
actividades y servicios prestados por parte del personal operativo de las

organizaciones, asi como de su infraestructura tecnoldgica.

Permitiendo tener indicadores y registro de la evolucion de cada uno de los
procesos automatizados, dejando asi medir los niveles de evolucién de la

tecnologia, la madurez de los procesos y la innovacion tecnolégica.

En este sentido, los resultados obtenidos revelaron que en la etapa de
analisis de los cambios a ejecutarse dentro de las infraestructuras de TIC los
usuarios internos destacan como el modelo de gestibn de cambio de
plataforma tecnologica proporciona herramientas para el andlisis, lo cual
permite disminuir la incertidumbre a la hora de atender captacién o

colocacion o y asi poder dar los parametros necesarios para su planificacion.

De la misma manera, el modelo de gestiébn permitid establecer y mantener
procesos planificados disminuyendo el porcentaje de casos por emergencia
y/o actividades no autorizadas, con procesos de solucion de problemas y
herramientas para la toma de decisiones en el caso de presentarse

problemas en la ejecucion de las mismas.

Ademas permiti6 Acrecentar la gestion de seguridad (integridad,
confidencialidad y disponibilidad) buscando certificar lo servicios prestados y
proporcionando entonces indices de indisponibilidad despreciables o
planificados, afianzando asi mismo los procesos de mitigacion y ataques no

esperados, lo cual se traduce en un incremento de los indicadores de
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5.2

satisfaccion al cliente y una mejor calidad del servicio, por lo tanto se
alcanzo el cumplimiento de los objetivos especificos del plan de tesis.

En lo referido a los indicadores de innovacion tecnoldgica, madurez
tecnologica y niveles de dominio en la tecnologia, el Banco en andlisis pone
de manifiesto su elevado crecimiento con respecto a los beneficios que
ofrece las evolucion tecnoldgica y su nivel de madurez dentro de sus
actividades diarias y sus objetivos de negocio, enfatizan que la madurez
tecnolégica que se logra con la implementacion del modelo, les permite tener
un repositorio de todo lo que ha sucedido durante su crecimiento y
conocimiento, lo cual va estrechamente ligado a los niveles de dominio que
les exigen sus clientes y los nuevos nichos de negocios que cada dia surgen

en el mercado.

Entonces, el Banco en Andlisis utiliza un modelo de gestion de plataforma
tecnoldgica basados en TI, reduce los costos de transaccion y de prestacion
de servicios bancarios y su tendencia esta orientada a la virtualizacién de los
mismos aprovechando sistemas en produccion en el mercado financiero,
reestructurando la base del negocio bancario, el servicio al cliente, las
operaciones, las estrategias de producto y de marketing, y la distribucion,

con lo cual se ha demostrado las hipotesis planteadas en el plan de tesis.

RECOMENDACIONES GENERALES

Es primordial que para el cumplimiento de los objetivos planteados en el plan
estratégico se logre un cambio de cultura organizacional fundamentada en la
innovacion tecnoldgica, que permita a las lineas de supervision contar con
informacion real que soporte las toma de decisiones asi como sistemas que

optimicen el trabajo operativo.

Ademas que la linea directiva de las Organizaciones promueva el

seguimiento de cada una de las actividades exigidas dentro del modelo de
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gestion de plataforma tecnol6gica para que se cumplan los lineamentos y
reglas acordadas y establecidas.

Por otro lado, es importante que el riesgo y la incertidumbre sean aceptados
como hechos naturales que forman parte del proceso de implementacion del
modelo de gestibn. Tomando en cuenta el descontento expuesto por lo
colaboradores del Banco en Analisis en lo que refiere a conocimiento y
entrenamiento es necesario que dentro de la Implementacién del modelo de
gestion se incluyan mecanismos explicitos para vencer la resistencia al

cambio.

Por lo tanto, la obsolescencia tecnolégica no es opcional, al contrario es
obligatorio, sin embargo no todas las organizaciones pueden cambiar la
tecnologia al ritmo del mercado, por lo tanto las mismas deben buscar la
forma de aplicar controles y mejoras a sus procesos adoptando nuevas y
mejores practicas que contribuyan a que el retorno de la inversion en
tecnologia este de alguna manera garantizado, tomando en cuenta que las
mejoras a nivel de tecnologia incrementan de manera importante la calidad
de los servicios, la productividad y bajan en gran proporcién los costos

directos de adquisicion y soporte.

5.2.1 RECOMENDACIONES PARA EL BANCO EN ANALISIS

Es de gran importancia para el buen desenvolvimiento del modelo de gestion
que la linea directiva de las organizaciones acepte la brecha e impacto que el
proceso de implementacion del modelo de gestion generara inicialmente en

Sus procesos y trabajo diario

La aplicacion de TI (Tecnologia de Informacion) en las entidades financieras
genera:
1) Crean nuevas ventajas competitivas, al dotar a las empresas de nuevos

medios para superar a sus competidores:
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2) Modifican la estructura del sector industrial y con ello altera las reglas de
la competencia.

3) Moadifican las fronteras competitivas del sector y la empresa.

4) Originan negocios totalmente nuevos, generalmente a partir de las
propias operaciones actuales de la empresa.

5) Modifican la estructura organizativa de la empresa.

5.2.2 RECOMENDACIONES PARA LOS PROCESOS CRITICOS DEL
NEGOCIO

Es necesario que se tome en cuenta y se realice un analisis mensual de los
procesos cuya implementacion de sistemas soportan la ejecucion del mismo,
con el fin de ajustar dicho modelo con base a los indicadores de gestion
establecidos y los cambios tecnologicos que la infraestructura tecnoldgica
ofrece. Sin restarle importancia al modelo de gestion de Tl es necesario que
el mismo sea tomado en cuenta como un producto de la gestidén tecnolbgica
de las organizaciones de TIC, y ubicarlo en este contexto, buscando que se
identifigue como un instrumento que agrega valor a los negocios del Banco

en Andlisis y asi disminuye el impacto al cliente.

Adicionalmente, el modelo de gestiébn de cambio de plataforma tecnoldgica
con miras a una mejora continua de los procesos debe ser replicado en otras
areas de control, ya que aplica como herramienta para la funcion de
vigilancia tecnolégica de las organizaciones de TIC, por lo que sus resultados
sirven para fundamentar la toma de decisiones en el area de planificacion
estratégica de cada una de las areas operativas del Banco en Analisis,

impulsando asi que los procesos manejados ayuden al negocio.

Es importante esta evaluacion con el objetivo de identificar una mejora
continua en los procesos criticos o0 nuevos indicadores que apoyen a la toma
de decision de la innovacién de TI, a su vez realizar una comparacion con el

exterior lo que permitird mostrar el impacto real de los avances.
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5.2.2

Tomando en cuenta la evaluacion dentro del Banco en Andlisis, considerar
que desde el punto de vista de factor tiempo con el transcurrir de la
implementacion del modelo de gestion de plataforma tecnoldgica, los niveles
de tiempo de respuesta en los proceso de atencion al cliente interno y
externo, se vuelve mas eficiente tomando en cuenta los criterios de
planificacion y mitigacion que el modelo establece, pero los mismos deben
seguir mejorando ya que la competencia siempre esta un paso adelante y la
rapidez con que una empresa pueda reaccionar en atencién de cualquier
caso sea de emergencia 0 mantenimiento revela la medida de sus reflejos

corporativos.

Es importante que el Banco en Andlisis implemente un Data Ware House
como herramienta base de informacién. Ademas potenciar la creacion de
productos, enfocandose a productos o servicios ofrecidos a través de un
portal (Banca electronica), lo que constituird un crecimiento potencial frente

al mercado en accion.

RECOMENDACIONES PARA QUIEN DESEA SEGUIR INVESTIGAND O
LA
APLICACION DEL TEMA.

Considerando que la investigacion permitié dar inicio a la aplicabilidad de las
mejores practicas de ITIL, las cuales se enfocan en el negocios, la cultura, la
estructura, el ambiente y los procesos, se debe continuar con una mejora del
modelo de gestibon de Tl ya que los desafios enfrentados por los
administradores de IT son coordinar y trabajar en conjunto con el negocio
para crear nuevas oportunidades de negocio. Esto debe ser logrado mientras
se reduce el costo por transaccion y para alcanzar este logro se reducir el
sobrante administrativo y reducir los costos de soporte, mientras se

desarrollan nuevos modelos de servicio para mantener o mejorar la entrega
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de los servicios prestados al negocio, es decir se debe innovar las
herramientas que soportan los procesos de negocio.
La administracion de IT se trata de eficiencia y eficacia en el uso de las “tres

P”: Personas, Procesos y Productos (herramientas y tecnologia).

Es muy importante considerar que nuevas investigaciones deberian
focalizarse a buscar mejoras a los sistemas implementados, no visto como
un reemplazo de los mismos, sino mas bien los ajustes necesarios que se

requieren para que apoyen los procesos de otras areas.

Se de tomar en cuenta que al ser una entidad financiera la organizacion ha
ser estudiada, se presentan dificultades en la obtencion de informacion por lo
delicada que esta representa ante el mercado en general y por las
normativas que exigen las entidades de control, para lo cual se recomienda
gue nuevas investigaciones sean realizadas solicitando un pasantia dentro
del Banco en Andlisis y realizando la propuesta y planteamiento de mejora a
la operatividad del Banco en Andlisis, especialmente a las procesos del
comité de Soporte
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ANEXO 1

Terminologia

Plataforma Tecnoldgica: El desarrollo de Tecnologias de
Informacién (TI) ha permitido a las empresas mejorar en sus procesos
internos, con el consiguiente beneficio en su competitividad, a través
de estrategias de negocios.

Software : Conjunto detallado de instrucciones que permiten el control
y operacion de un sistema computacional programa

Software de sistema: Programas generales que manejan los
recursos de la computadora tales como el procesador, enlaces de
comunicacion, dispositivos de entrada y salida

Software de aplicacion: Escritos para mejorar el desempefio en
funciones especificas de negocios

Multiprocesamiento: Dos o0 més procesadores en paralelo.

Proveedor de servicios de aplicaciones: Empresa que entrega y
administra aplicaciones y servicios de computacién desde centros de
computo remotos, para incrementar los usuarios por Internet o a
través de redes privadas.

Mantenimiento de software: Una vez desarrollado el software
requiere de ajustes a medida que el negocio cambia

Eficiencia : Considere la velocidad con que se compila y ejecuta
Compatibilidad: La aplicacion debe poder ejecutarse en la plataforma
de hardware y sistema operativo de la empresa

Servidor: Componente (computadora) tiene los datos requeridos,
aplicaciones, y comunicaciones

Almacén de Datos : Base de datos con herramientas para hacer
informes y consultas, que guarda datos actuales e histdricos extraidos
de diversos sistemas operativos y consolidados para preparar

informes y analisis gerenciales

174



DBMS: Software para crear y mantener datos disponibles para las
aplicaciones del negocio que extrae datos independiente de los
programas de computadora especificos

Automatizacion :Usar la tecnologia para ejecutar tareas
eficientemente/ eficazmente

Racionalizar Procedimientos : Modernizacion de procedimientos
operativos estandar, eliminar cuellos de botella evidentes

Reingenieria de Negocios : Redisefio radical de procesos para
mejorar costo, calidad, servicio; maximizar beneficios de la tecnologia
Paradigma : Es un modelo mental completo de como un sistema
complejo funciona

Cambio de Paradigma : Involucra repensar la naturaleza del negocio,
de la organizacién; un reconcepcion completa de como el sistema
debe funcionar

Reingenieria : Redisefio de los procesos de negocios para bajar
costos, e incrementar su desarrollo

WORK-FLOW MANAGEMENT : Modernizacion de los procesos para
mover rapida y eficientemente documentos de un lugar a otro

Cliente : Receptor de un servicio, usualmente la administracion de
clientes tiene la responsabilidad de financiar el servicio.

Proveedor: La unidad responsable de la provision de servicios de IT.
Supplier : Un tercero responsable de surtir de apoyo los basamentos
de los servicios de IT.

Usuario : La persona usando el servicio en una base diaria

Service Management : Proceso de mejora.

Disponibilidad: El porcentaje de horas de servicio acordadas para las
cuales un componente o servicio debe encontrarse disponible.
Confiabilidad: La prevencion de fallas y la habilidad de mantener los
servicios y sus componentes operables.

Mantenimiento: La habilidad de restaurar los servicios o los

componentes a su hormal operacion.
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Servicio: El soporte por el cual los abastecedores externos pueden
ser contratados para proveer partes de la infraestructura de IT.
Seguridad: La implementaciéon de controles justificables para
asegurar la continuidad del servicio de IT dentro de parametros
seguros.

Alta disponibilidad : Una caracteristica de los servicios de IT que
minimiza o enmascara los componentes en falla ante el usuario.
Operacion continua: Una caracteristica de los servicios de IT que
minimiza o enmascara los efectos adversos de downtimes planeados
ante el usuario.

Disponibilidad continua:  Una caracteristica de los servicios de IT
que minimiza o enmascara los efectos de todas las fallas y los
downtimes programados ante el usuario.

Sistema de procesamiento de transacciones (SPT): Sistema
computarizado basico de negocios que sirve al nivel operativo.
Sistema de automatizacién de Oficinas (SAO): Es una aplicacion
tecnolégica de informacion encaminada al incremento de la
productividad de los trabajadores de datos, apoyando la coordinacion
y comunicacién

Sistema de Informacion Administrativo (SIA): Es un sistema que
sirve a las funciones de planificacion, control y toma de decisiones,
proporcionando informes rutinarios resumidos y de excepciones
Sistema de soporte a las decisiones (SSD) : Sistema de
informacion en el nivel administrativo de una empresa que combina
datos y modelos analiticos avanzados o herramientas de andlisis de
datos, para apoyar la toma de decisiones semiestructurada y no

estructurada
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