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CAPÍTULO IV

LEVANTAMIENTO, INVENTARIO Y PROPUESTA  DE

MEJORAMIENTO DE PROCESOS / SOBREGIROS EN CUENTAS

CORRIENTES

En este capitulo se va a realizar el levantamiento, inventario y mejoramiento de los

procesos de sobregiro en cuentas corrientes en el Banco ProCredit S.A., para el efecto se

va a utilizar las siguientes herramientas:

 Diagrama de calidad y cadena de valor

 Diagrama IDEF-0

 Inventario de procesos

 Mapa de procesos

 Hoja de costos

o Costos de personal

o Costos de operación

 Levantamiento y mejoramiento de cada proceso

o Flujo diagramación, Hoja ISO  y su aplicación.

4.1 DIAGRAMA DE CALIDAD Y CADENA DE VALOR

4.1.1 CONCEPTO DE LA CADENA DE VALOR

“Michael Porter propuso el concepto de "cadena de valor" para identificar formas de

generar más beneficio para el consumidor y con ello obtener ventaja competitiva. El

concepto radica en hacer el mayor esfuerzo en lograr la fluidez de los procesos centrales

de la empresa, lo cual implica una interrelación funcional que se basa en la cooperación.

Entre los procesos centrales se encuentran:

 Realización de nuevos productos.
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 Administración de inventarios (las materias primas y los productos terminados en los

lugares correctos y en el momento correcto) • Trámite de pedidos y de entrega.

 Servicio a clientes.

Para Porter las metas indican qué pretende lograr una unidad de negocios; la estrategia

responde a cómo lograrlas. El instrumento más utilizado para realizar un análisis que

permita extraer claras implicaciones estratégicas para el mejoramiento de las actividades

con un enfoque de eficiencia y eficacia es la Cadena de Valor.” 34

“Una cadena de valor genérica está constituida por tres elementos básicos:

 Las Actividades Primarias, que son aquellas que tienen que ver con el desarrollo del

producto, su producción, las de logística y comercialización y los servicios de post-

venta.

 Las Actividades de Soporte a las actividades primarias, como son la administración de

los recursos humanos, las de compras de bienes y servicios, las de desarrollo

tecnológico (telecomunicaciones, automatización, desarrollo de procesos e ingeniería,

investigación), las de infraestructura empresarial (finanzas, contabilidad, gerencia de

la calidad, relaciones públicas, asesoría legal, gerencia general).

 El Márgen, que es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos por

la empresa para desempeñar las actividades generadoras de valor. “ 35

34
  Cadena de valor Extraída de: Tm.://www.12manage.com/mthods_value_stream_mapping.html

http://www.mamtc.com/lean/building_vsm.asp

35  Cadena de Valor  Extraído de: http://espanol.geocities.com/planydirest/pla/plan12.htm
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Gráfico No 54.: La Cadena de Valor Genérica

4.1.2 ANÁLISIS DE CADENA DE VALOR
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Grafico No 55: Cadena de Valor del Banco ProCredit S.A. para la Implementación de Sobregiros

Elaborado por: Ramiro Bonilla G.
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4.2 DIAGRAMA IDEF-O

“IDEF (Integration Definition for Funcion Modeling) que significa definición de la

integración para la modelización de las funciones, este modelo se desarrolla para

entender, analizar, mejorar o reemplazar un sistema. Los sistemas se componen de la

interconexión o de las piezas interdependientes que trabajan juntos para realizar una

función útil.  Las piezas del sistema pueden ser cualquier combinación de cosas,

incluyendo la gente, la información, el software, procesos, el equipo, productos, o

materias primas

El modelo describe lo que hace un sistema, que controla, en qué cosas trabaja, qué medios

utilizan para realizar sus funciones, y qué produce.

Un modelo IDEF-0 se compone de una serie jerárquica de diagramas que exhiben

gradualmente mediante niveles de detalle la descripción de funciones y sus interfaces

dentro del contexto de un sistema.

Hay tres tipos de diagramas: gráfico, texto, y glosario. Los diagramas gráficos definen

funciones y relaciones funcionales. Los diagramas del texto y del glosario proporcionan la

información adicional en la ayuda de diagramas gráficos.” 36

Gráfico No 56: Diagrama IDEF-O

El Elaborado por: Ram

rado por

Elaborado por: Ramiro Bonilla G.

36 Diagrama IDEFO de: http://dmi.uib.es/~burguera/download/IDEF0trabajo.doc.
.
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Gráfico No 57:IDEF-O para la implementación de sobregiros

Elaborado por: Ramiro Bonilla G.
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4.3 INVENTARIO DE PROCESOS

El inventario de procesos proporcionara información más detallada de cómo se

jerarquizara los procesos estratégicos básicos y de apoyo, llegando a identificar los

subprocesos.

Tabla No 37: Inventario de Procesos para la Implementación de Sobregiros

TIPO DE PROCESOS
No PROCESO

Gobernante Básico Habilitante

1 PLANIFICACIÓN DE ACTIVIDADES

1.1 Planificaci•n de las actividades del Diagnostico del proyecto X

1.2 Planificaci•n de las Pruebas Funcionales X

1.3

Planificaci•n de la elaboraci•n del manual de

Procedimientos X

2 PREPARACIÓN DE SOLICITUDES

2.1 Recepci•n de solicitudes X

2.2 Ingreso de solicitud para el análisis X

3
ANÁLISIS DE SOLICITUD Y OTORGAMIENTO DE
SOBREGIRO

3.1 Análisis de la solicitud de  sobregiro X

3.2 Aprobaci•n o negaci•n de la solicitud X

3.3 Ingreso de aprobaci•n en el sistema X

3.4 Informe al cliente de la aprobaci•n de sobregiro X

3.5 Sobregiro contratado X

4 RECUPERACIÓN DE SOBREGIRO

4.1 Recuperaci•n de sobregiros otorgados X

4.2 Envío al Dpto. Legal para su recuperaci•n X

4.3 Elaboraci•n de informes del sistema X

4.4 Elaboraci•n de reportes X

5 ADMINISTRATIVA

5.1 Selecci•n del personal para los sobregiros X

5.2 Selecci•n de instalaciones X

5.3 Mantenimiento de instalaciones X

6 FINANCIERA

6.1 Contabilidad X

6.2 Tesorería X

7 TECNOLOGÍA

7.1 Sistema de sobregiro adecuado para el proceso X

7.2 Mantenimiento de hardware y software X

Elaborado por: Ramiro Bonilla G.
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4.4 MAPA DE PROCESOS SELECCIONADOS

En base a la selección de procesos se elaborara el mapa de procesos calificados en

gobernantes, básicos y habilitantes, los cuales se detallan a continuación:

Grafico No 58: Mapa de Procesos Seleccionados para la implementación de

sobregiros

Elaborado por: Ramiro Bonilla G.
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Tabla No 38: Hoja de Costos del Personal para la Implementación de Sobregiros

Gerente Crédito 2.500,00 30.000,00 2.500,00 200,00 1.250,00 283,75 2.500,00 36.733,75 0,213 0,0219 0,235
Jefe de Operaciones 1.600,00 19.200,00 1.600,00 200,00 800,00 181,60 1.600,00 23.581,60 0,136 0,0219 0,158
Jefe de Agencia 1.500,00 18.000,00 1.500,00 200,00 750,00 170,25 1.500,00 22.120,25 0,128 0,0219 0,150
Jefe de Calidad y Procesos 1.500,00 18.000,00 1.500,00 200,00 750,00 170,25 1.500,00 22.120,25 0,128 0,0219 0,150
Coordinadora de Procesos 1.200,00 14.400,00 1.200,00 200,00 600,00 136,20 1.200,00 17.736,20 0,103 0,0219 0,125
Coordinador de Captaciones 900,00 10.800,00 900,00 200,00 450,00 102,15 900,00 13.352,15 0,077 0,0219 0,099
Coordinador de Crédito 950,00 11.400,00 950,00 200,00 475,00 107,83 950,00 14.082,83 0,081 0,0219 0,103
Oficial de Crédito 430,00 5.160,00 430,00 215,00 48,81 430,00 6.283,81 0,036 0,0219 0,058
Recuperador de Crédito 400,00 4.800,00 80,00 960,00 480,00 200,00 240,00 45,40 480,00 6.325,40 0,037 0,0219 0,059
Asistente Operativo 400,00 4.800,00 80,00 960,00 480,00 200,00 240,00 45,40 480,00 6.325,40 0,037 0,0219 0,059
Balc•n de Servicios 380,00 4.560,00 60,00 720,00 440,00 200,00 220,00 43,13 440,00 5.963,13 0,035 0,0219 0,056
Cajero 350,00 4.200,00 60,00 720,00 410,00 200,00 205,00 39,73 410,00 5.524,73 0,032 0,0219 0,054

TOTAL
ANUAL

COSTO DE
PERSONAL

POR
MINUTO

COSTO DE
OPERACIÓN

POR
MINUTO

COSTO
TOTAL
POR

MINUTO

DMO
4TO VACACIONES

APORTA
CIONES
AL IESS

FONDOS
DE

RESERVA
CARGO

SUELDO HORAS EXTRAS
DMO
3RO

MENSUAL ANUAL MENSUAL ANUAL

Elaborado por: Ramiro Bonilla G

Los costos de personal corresponde a un periodo anual, los calculas son los siguientes:

Costo de personal / minuto =
Total Anual

=
36.733,75

= 0,213

(360 días x 8 Horas x 60 min.) 172.000
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Tabla No 39: Hoja de Costos de Operación para la Implementación de Sobregiros

CONCEPTO COSTO
MENSUAL

COSTO
ANUAL

COSTO DE
OPERACION

POR
MINUTO

Arriendo 350,00 4.200,00

Depreciaci•n 234,00 2.808,00

Mantenimiento de equipos 56,00 672,00

Seguridad 35,00 420,00

Suministros y Materiales 28,00 336,00

Combustible 15,00 180,00

Gastos Básicos 20,00 240,00
Mantenimiento de
Instalaciones 150,00 1.800,00

Reparaci•n de Equipos 60,00 720,00

Total 948,00 11.376,00

0,0219

Elaborado por Ramiro Bonilla G.

Costo de operación / minuto = .
Total mensual

(30 días x 24 Horas x 60 min.)

= 948     .
43.200

= 0.219
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4.6 ANÁLISIS Y MEJORA DE CADA PROCESO SELECCIONADO INFORME

DE  NOVEDADES ENCONTRADAS

4.6.1 DIAGRAMACION Y SIMBOLOGIA

A continuación se detallan gráficamente los procesos seleccionados:

 Responsable

 Lugar y fecha

 Entrada y salida

 Frecuencia

 Tiempo y costo

 Actividad

 Observaciones

Los símbolos representan gráficamente las categorías de las actividades
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Tabla 40:   SIMBOLOS DE PROCESOS

SIMBOLO SIGNIFICADO OBSERVACION

OPERACIÓN AGREGA VALOR

ANALIS – INSPECCION -

CONTROL
NO AGREGA VALOR

TRANSPORTE NO AGREGA VALOR

ARCHIVO DOCUMENTO NO AGREGA VALOR

DEMORA NO AGREGA VALOR

DECISION NO AGREGA VALOR

INICIO O TERMINACION DEL

FLUJO

AGREGA VALOR SI

ESTA JUNTO A UNA

OPREACION

DOCUMENTO NO AGREGA VALOR

CONECTOR NO AGREGA VALOR

PROCESAMIENTO DE DATOS NO AGREGA VALOR
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4.6.2 SITUACIÓN ACTUAL

Los procesos con los que cuenta el Banco ProCredit S.A. se utilizarán con el fin de

determinar la situación actual, lo cual nos servirá para realizar un análisis y posteriormente

una mejora de los procesos, los procesos se encuentran diagramados en un formato

bastante general que no detalla todas las actividades que se realizan en cada uno de los

procesos.

Se añadido el tiempo y costo total para poder realizar las comparaciones pertinentes más

adelante; a continuación se detalla cada proceso y se incluye las novedades particulares

encontradas en cada uno de ellos.

4.6.3 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE PROCESO

En todas las empresas las empresas existen, literalmente, centenares de procesos que se

realizan diariamente, más del 80% de estos son repetitivos, estos deben ser controlados.

Se deben eliminar aquellas actividades que no generan valor y de esta manera se logrará

con base en una acción sistemática mejoras en los resultados en cuanto a la productividad

de la empresa.

Los procesos de la institución constituyen una parte importante de los costos de su

organización.

Existe una oportunidad significativa para mejorar la participación del mercado al mejorar

los procesos de la institución.

El mejoramiento de procesos permite tomar mejores decisiones de negocios y ponerlas en

práctica con mayor rapidez, adema permite mejora y controlar las operaciones  y el flujo de

producción.
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La propuesta de mejoramiento de procesos se realiza mediante operaciones de mejora,

fusión, eliminación y creación de actividades que optimicen el proceso, Para lo cual se

utilizara herramientas como: hoja ISO, flujo diagramación, hoja de mejoramiento

4.6.4 DISEÑO DE LAS HERRAMIENTAS DE MEJORAMIENTO DE

PROCESOS

Las siguientes herramientas se utilizarán para el mejoramiento de los procesos

seleccionados.

4.6.4.1 HOJA ISO

La Hoja ISO es una herramienta que describe y documenta los cambios que se realizan en

cada uno de los procesos. En ella se detalla el objetivo, el alcance, responsabilidades de las

actividades, terminología a utilizarse y los cambios que se incorporen en los procesos

como la implementación de formularios.

4.6.4.3 FLUJO DIAGRAMACION

El flujo diagrama permite describir gráficamente un proceso. En el se detalla todas las

actividades que forman parte del proceso con sus responsables y con la interrelación

existente entre la secuencia del proceso. En esta herramienta se establece los costos y

tiempos con el objeto de calcular las eficiencias del proceso; en las observaciones se

explican las mejoras propuestas en las diferentes actividades.

4.6.4.4 HOJA DE MEJORAMIENTO

La hoja de mejoramiento permite comparar la situación actual del proceso y el

mejoramiento propuesto, tanto en actividades como en eficiencias. Se establecen además

las diferencias en tiempos y costos entre la situación actual y propuesta; obteniendo el

beneficio anual esperado.

4.6.5 APLICACIÓN DE LAS HERRAMIENTAS EN CADA PROCESO
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Gráfico No 59: Hoja ISO y Flujo Diagramación
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Elaborado por: Ramiro Bonilla G.
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ALCANCE:

FLUJO DIAGRAMACIÓN Y HOJA ISO- PROCESO No 1
DIAGNOSTICO DEL PROYECTO

STATUS:

OBJETIVO:
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Gráfico No 60: Hoja de Mejoramiento

PROCESO :
CÓDIGO : BPRO No 01 LUGAR Y FECHA: 0

DESDE :
HASTA :

RESPONSABLE
INGRESO
SALIDA
FRECUENCIA VOLUMEN
TIEMPO COSTO
EFICIENCIA T IEMPO EFICIENCIA COSTO

TIEMPO COSTO

TIEMPO COSTO

TIEMPO COSTO

Elaborado por: Ramiro Bonilla G.

BENEFICIO ESPERADO

DIFERENCIAS
EFICIENCIA T IEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

SITUACIÓN PROPUESTA
EFICIENCIA T IEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

EFICIENCIA T IEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

SOLUCIONES PROPUESTAS

SITUACIÓN ACTUAL

PROBLEMAS DETECTADOS:

ALCANCE:

STATUS:

OBJETIVO:

FLUJO DIAGRAMACIÓN Y HOJA ISO- PROCESO No 1
DIAGNOSTICO DEL PROYECTO
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Gráfico No 61: Hoja ISO y Flujo Diagramación Procesos 1 – Diagnostico del Proyecto

PR O C ESO  :
C Ó D IG O  : BPR O  N o 01 L U G AR  Y  F EC H A: Q uito , 15  de  ju lio  de l 2008

D ESD E :
H AST A :

R ESPO N SAB L E
IN G R ESO
SAL ID A
F R EC U EN C IA Anua l VO L U M EN una vez a l año
T IEM PO 505 m inuto s C O ST O

EF IC IEN C IA T IEM PO 94% EF IC IEN C IA
C O ST O

G ER EN T E
C R ÉD IT O

JEF E D E
O PER AC IO N ES

D PT O .
C AL ID AD

ASIST N T E
O PER AT IVO AV N AV AV N AV

1 45 10,55
T omar la  decis i•n  de  generar e l

p royecto  para  so lucionar las
necesidades de  los c lien tes

2 60 9,50 In fo rmar sobre  e l p royecto  a
e fectuarse

3 30 4,50
Estab lecer una reun i•n  para

defin ir los facto res econ•micos,
po líticos y socia l de l p royecto

5

6 30 4,50

7 30 0,00 7,04

8 10 1,49955 D ifusi•n  de  la  aprobaci•n  de l
p royecto  de  sobreg iro

475 30 48,1201 7,03572

M EJO R A 1
F U SIÓ N
C R EAC IÓ N
ELIM IN AC IÓ N

E laborado por: R am iro B onilla  G .

F L U JO  D IAG R AM AC IÓ N  Y  H O JA ISO - PR O C ESO  N o  1
PL AN IF IC AC IO N  D E AC T IV ID AD ES SU B -PR O C ESO : D IAG N O ST IC O  D EL  PR O YEC T O

ST AT U S:

O B JET IVO : O btener un  aná lis is  s ituaciona l p revia  a  la  imp lan taci•n  de l s is tema de  sobreg iros en  e l Banco, en  benefic io  de  sus c lien tes.

AL C AN C E: La de term inaci•n  de  las necesidades, aná lis is  y po líticas
O btener e l d iagnostico  de l p royecto

G erente  d e  C réd ito  - Jefe  d e  O p eracio nes - Jefe  d e  C alid ad  -Asistente  O p erativo
Plan ifica r las activ idadaes de l p royecto
In fo rme de l d iagnostico  de l p royecto

55,16

4

D iseña y rea liza  una encuesta  a  los
clien tes sobre  la  necesidad de

imp lan tar los sobreg iros en  cuentas
corrien tes

87%

N o AC T IV ID AD ES

R ESPO N SAB L ES T IEM PO C O ST O O B SER VAC IO N ES /
PR O PU EST A D E
M EJO R AM IEN T O

Plan ifica las activ idades que se va a
desarro lla r

D eterm ina las especificaciones
comercia les y funciona les de l p roceso
de sobreg iro

D eterm ina los facto res econ•micos,
socia l , po lítico y tecno l•g ico y su
imp licaci•n con e l s is tema de
sobreg iros

R ea lizar encuestas para
determ inar las necesidades de  los

clien tes in te rnos y exte rnosD iseña y ap lica una encuestas a l
persona l sobre los sobreg iros en
cuentas corrien tes

D eterm ina las oportun idades y
amenazas externas y las fo rta lezas y
deb ilidades in te rnas (F O D A)

C on la  matriz  F O D A se  de term ina
los ob je tivos y po líticas de l

p royecto
Ana liza  la  matriz  F O D A

300 17,56

E laborar in fo rme de l D iagnostico de l
p royecto

T O T AL
C AM B IO S * T ER M IN O L O G ÍA PR O C ESO  Q U E L E AN T EC ED E : F O R M U L AR IO S

SO B R EG IR O : es un  créd ito  a  través de
una C uenta  corrien te , para  pago de
cheques

N inguno M atriz  F O D A

M AT R IZ  F O D A: es un  acr•n imo (s ig la ) de
deb ilidades y oportun idadaes

PR O C ESO  Q U E L E S IG U E :
C omunicaciones vía  ma il sobre  e l p royecto  a  las personas imp licadas

Pruebas F unciona les
Elab o rad o  p o r : Sup ervisad o  p o r : Auto rizad o  p o r :

R amiro  Bon illa  G  - Asisten te  O pera tivo Ja ime Arre llano  - Je fe  de  O peraciones G erente  de  C réd ito  - O scar V illaseca

*Pro ceso  cread o

   IN IC IO

1

3

2

4

5

6

8
F in

7

6
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Gráfico No 62: Hoja de Mejoramiento Procesos 1 – Diagnostico del Proyecto

PROCESO :
CÓDIGO : BPRO No 01 LUGAR Y FECHA: Quito, 15 de julio del 2008

DESDE :
HASTA :

RESPONSABLE
INGRESO
SALIDA
FRECUENCIA Anual VOLUMEN una vez al año
TIEMPO 505 minutos COSTO
EFICIENCIA TIEMPO 94% EFICIENCIA COSTO

Realizar encuestas para determinar las necesidades de los clientes internos y externos

TIEMPO COSTO

TIEMPO COSTO
505 55,16

TIEMPO COSTO

Elaborado por: Ramiro Bonilla G.

HOJA DE MEJORAMIENTO - PROCESO No 2
PLANIFICACION DE ACTIVIDADES SUB-PROCESO: DIAGNOSTICO DEL PROYECTO

STATUS:

OBJETIVO: Obtener un análisis situacional previa a la implantaci•n del sistema de sobregiros en el Banco, en beneficio de sus clientes.

ALCANCE: La determinaci•n de las necesidades, análisis y políticas
Obtener el diagnostico del proyecto

Gerente de Crédito - Jefe de Operaciones - Jefe de Calidad -Asistente Operativo
Planificar las actividadaes del proyecto
Informe del diagnostico del proyecto

55,16
87%

PROBLEMAS DETECTADOS:
Los clientes insatisfecho con el servicio de cuentas corrientes
Los clientes se protestas los cheque por no contar con los fondos suficientes
Clientes solicitan que se le sobregire la cuenta
La informaci•n requerida no esta disponible
No se tiene informaci•n del las necesidades de los clientes

SOLUCIONES PROPUESTAS
Se toma la decisi•n de generar el proyecto que solucione las necesidades de los clientes
Informar sobre el proyecto a efectuarse
Establecer una reuni•n para definir los factores econ•micos, políticos y social del proyecto

Con la matriz FODA se determina los objetivos y políticas del proyecto
Difusi•n de la aprobaci•n del proyecto de sobregiro

SITUACIÓN ACTUAL
EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

SITUACIÓN PROPUESTA
EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

94% 87% Anual una vez al año
DIFERENCIAS

EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

BENEFICIO ESPERADO

PROCESO CREADO - Obtener el informe del diagnostico del proyecto
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Gráfico No 63: Hoja ISO y Flujo Diagramación Procesos 2 – Pruebas Funcionales

P R O C E S O  :
C Ó D IG O  : B P R O  N o  02 L U G AR  Y  F E C H A: Q uito , 15  de  ju lio  de l 2008

D E S D E  :
H AS T A :

R E S P O N S AB L E
IN G R E S O
S AL ID A
F R E C U E N C IA D ia ria V O L U M E N 4  a l d ía
T IE M P O 485 m inuto s C O S T O

E F IC IE N C IA
T IE M P O 94% E F IC IE N C IA  C O S T O

G E R E N T E
C R É D IT O

JE F E  D E
O P E R AC IO N E S D p to . C AL ID AD AV N AV AV N AV

1 10 2 ,35
D e te rm ina r los pun tos bás icos de l p roducto y
estab lece r los lineam ien tos para las p ruebas
func iona les

2 30 4 ,75 P roceder a  las  p ruebas func iona les

3

5
O btener e l in fo rm e  de  las  p ruebas func iona les
que  estab lece  los  p rocesos que  debe  m e jo ra r

en  e l s is tem a

6 30 4 ,75
C orreg ir y  m e jo ra r las  requerim ien tos de l

p roceso  de  sob reg iro  en  e l s is tem a de
producc i•n

7 20 4 ,69
C om enta rios  y  sugerenc ias de l s is tem a de

producc i•n  de l G eren te  de  C réd ito , p roceder en
desarro llo  de l s is tem a e l p roceso  de  sob reg iros

8 5 0 ,75
P roceso  en  desa rro llo  de l s is tem a p roceso  de

sobreg iros,  p roceder a  in ic ia r e l m anua l de
p roced im ien tos

T O T AL 455 30 71 ,02 4 ,75

M E JO R A 1
F U S IÓ N
C R E A C IÓ N

E LIM IN A C IÓ N

F L U JO  D IAG R AM AC IÓ N  Y  H O JA IS O - P R O C E S O  N o  2
P L AN IF IC AC IÓ N  D E  AC T IV ID AD E S S U B -P R O C E S O : P R U E B AS  F U N C IO N AL E S

S T AT U S :

O B JE T IV O : D ete rm ina r que  e l s is tem a sea  e l adecuado  pa ra  la  im p lan tac i•n  de  sob reg iros en  e l B anco

AL C AN C E : D ete rm inac i•n  que  func i•n  tiene  e l s is tem a, e l pe rsona l y  ope ra tivo
F uncionam ien to  de l s is tem a pa ra  los  sob reg iros

G erente  d e  C réd ito  - Je fe  d e  O p erac io nes  - Jed e  d e  C a lid ad  y P ro ceso s
E stab lece r los  pun tos bás icos pa ra  e l desa rro llo  de  p royecto
A probac i•n  de l s is tem a  de  sob reg iros

75 ,77

94%

N o AC T IV ID AD E S
R E S P O N S AB L E S T IE M P O C O S T O

O B S E R V AC IO N E S  / P R O P U E S T A D E
M E JO R AM IE N T O

E stab lece r los pun tos bás icos para e l desa rro llo
de l p roducto

P repara y envía la com un icac i•n para la
rea lizac i•n  de  las  p ruebas func iona les

R esponden a la com un icac i•n rea lizado los
sobreg iros, novedades de  los  pun tos bás icos

390

E m ite un in fo rm e de las d ife ren tes novedades
de  las  p ruebas func iona les en  p roducc i•n .

58 ,48

R ea liza r y  eva lua r las  p ruebas en  e l s is tem a,
con  la  s im u lac i•n  estab lece r los  lineam ien tos

de l sob reg iro  y  los  responsab le  que  in te rv ienen
en  e l p roceso4

E labora  una  s im u lac i•n  de l s is tem a en
producc i•n  de  un  e jem p lo  de  sob reg iro  y

responsab les

A na liza las p ruebas func iona les en producc i•n
para  m e jo ra r e l s is tem a de  sob reg iros

E l G eren te de C réd ito ap rueba s i e l s is tem a es
e l adecuado  pa ra  e l p roceso  de  sob reg iros

R ecibe aprobac i•n de l s is tem a de sobreg iros
para  su  e jecuc i•n

C AM B IO S  * T E R M IN O L O G ÍA P R O C E S O  Q U E  L E  AN T E C E D E  : F O R M U L AR IO S

P unto s  B ás ico s: té rm inos pa ra  de te rm ina r e l p royecto
D iagnostico  de l P royecto C om un icac i•n

P rueb as F unc io na les :  func ionam ien to  de l s is tem a pa ra
sobreg iros

P R O C E S O  Q U E  L E  S IG U E  :
S im u lac i•n  y  R espuesta

E laborac i•n  de l M anua l de  P roced im ien tos
E lab o rad o  p o r : S up ervisad o  p o r : Auto rizad o  p o r :

R am iro  B on illa  G  - A s is ten te  O pera tivo Ja im e  A rre llano  - Je fe  de  O perac iones G eren te  de  C réd ito  - O sca r V illaseca
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Gráfico No 64: Hoja de Mejoramiento Procesos 2 – Pruebas Funcionales

PROCESO : PLANIFICACIÓN DE ACTIVIDADES
CÓDIGO : BPRO No 02 LUGAR Y FECHA: Quito, 15 de julio del 2008

DESDE :
HASTA :

RESPONSABLE
INGRESO
SALIDA
FRECUENCIA Diaria VOLUMEN 4 al día
TIEMPO 485 minutos COSTO
EFICIENCIA TIEMPO94% EFICIENCIA COSTO

TIEMPO COSTO

TIEMPO COSTO
485 75,77

TIEMPO COSTO

Elaborado por: Ramiro Bonilla G.

HOJA DE MEJORAMIENTO - PROCESO No 2
SUB-PROCESO: PRUEBAS FUNCIONALES

STATUS:

OBJETIVO: Determinar que el sistema sea el adecuado para la implantaci•n de sobregiros en el Banco

ALCANCE: Determinaci•n que funci•n tiene el sistema, el personal y operativo
Funcionamiento del sistema para los sobregiros

Gerente de Crédito - Jefe de Operaciones - Jede de Calidad y Procesos
Establecer los puntos básicos para el desarrollo de proyecto
Aprobaci•n del sistema  de sobregiros

75,77
94%

PROBLEMAS DETECTADOS:
No tener los puntos básicos para el desarrollo del productos no se puede realizar las pruebas funcionales
Se puede ver que el sistema no cuenta con las funciones necesarios para el producto de sobregiros
El sistema no cumple con las normas establecidos por la SIB para el proceso
El sistema no cumple con cierto requerimientos del proceso de sobregiros

SOLUCIONES PROPUESTAS
Determinar los puntos básicos del producto y establecer los lineamientos para las pruebas funcionales
Proceder a las pruebas funcionales
Realizar y evaluar las pruebas en el sistema, con la simulaci•n establecer los lineamientos del sobregiro y los responsable que intervienen en el proceso
Obtener el informe de las pruebas funcionales que establece los procesos que debe mejorar en el sistema
Corregir y mejorar las requerimientos del proceso de sobregiro en el sistema de producci•n
Comentarios y sugerencias del sistema de producci•n del Gerente de Crédito, proceder en desarrollo del sistema el proceso de sobregiros
Proceso en desarrollo del sistema proceso de sobregiros,  proceder a iniciar el manual de procedimientos

SITUACIÓN ACTUAL
EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

SITUACIÓN PROPUESTA
EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

94% 94% Diaria 4 al día
DIFERENCIAS

EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

Que el sistema sea el mas adecuado para el proceso de implantaci•n de sobregiros en el Banco
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Gráfico No 65: Hoja ISO y Flujo Diagramación Procesos 3 – Planificación de Actividades

PR O C ESO  : PLAN IF IC AC IÓ N  D E AC T IVID AD ES
C Ó D IG O  : BPR O  N o 03 LU G AR  Y FEC H A: Q uito , 15 de ju lio  de l 2008

D ESD E
H AST A :

R ESPO N SAB LE
IN G R ESO
SALID A
FR EC U EN C IA anual VO LU M EN varias veces en e l d ía
T IEM PO 710 m inutos C O ST O

EFIC IEN C IA T IEM PO 92% EFIC IEN C IA
C O ST O

G ER EN T E
C R ÉD IT O

JEFE D E
O PER AC IO N ES D pto . C ALID AD D pto .  PR O C ESO S AV N AV AV N AV

1 15 3,5179
D isponer la e laboraci•n de l manual de
proced im ientos con los ob je tivos y
po líticas estab lecidas

2 120 19,0094

3 360 44,8504

30 0,158412

30 0,234524

20 2,9991

15 1,8688

7 10 2,3452 Aprobar la ed ic i•n de l manual de
proced im ientos

650 60 90,2988 0,39

M EJO R A 1
FU SIÓ N
C R EAC IÓ N
ELIM IN AC IÓ N

*Proceso  creado

Elaborado por: R am iro Bonilla G .

FLU JO  D IAG R AM AC IÓ N  Y H O JA ISO - PR O C ESO  N o 3
SU B -PR O C ESO : ELAB O R AC IÓ N  D EL M AN U AL D E PR O C ED IM IEN T O S

ST AT U S:

O B JET IVO : C ontar con un con junto  de no mas que regu len la  concesi•n de sobreg iros en e l Banco

ALC AN C E: C ontemplar desde la  fijaci•n de los ob je tivos, po líticas y normas de l proceso
D efin ir las responsabilidad de la  e laboraci•n hasta  la  obtenci•n de l documento, aprobado y d ifund irlo  en e l Banco

G erente de C réd ito  - Jefe  de O peraciones -  Jefe  de C alidad  y Procesos - C oord inar de Procesos
D ispone la  e laboraci•n de l manual de proced im ientos con los principa les ob je tivos y po líticas
Aprobaci•n de la  ed ic i•n y ap licaci•n de l manual de proced im ientos

90,69

100%

N o AC T IVID AD ES
R ESPO N SAB LES T IEM PO C O ST O O B SER VAC IO N ES / PR O PU EST A D E

M EJO R AM IEN T O

D ispone la e laboraci•n de manual de
proced im ientos a l D pto . de C alidad y
Procesos, con los principa les ob je tivos y
po líticas

E labora un esquema del conten ido de l
manual

E laborar un manual pre lim inar de
proced im ientos

E labora e l manual pre lim inar de proceso
con las d ife rentes pasos y activ idades

4 Anális is y comentarios de l manual
pre lim inar 17,9946

R evisar y eva luar los a juste rea lizados
a l manual pre lim inar que cumplan con
las necesidades y normas estab lecidos
por e l Banco y la  S IB

5 R ealiza  la  revis i•n y a justes en las
d iferentes áreas

Estab lecer comentarios y sugerencias a
los a juste rea lizados a l manual de
proced im ientos para mejor ca lidad del
documento

120

6 Incorpora en e l manual de
proced im ientos los a juste  a l s istema

Incorporar los a justen del manual de
pre lim inar proced im ientos para que se
aplique a l s istema y necesidades del
usuario

Autoriza  y aprueba la  ed ic i•n y
ap licaci•n de l manual de proced im iento

T O T AL
C AM B IO S * T ER M IN O LO G ÍA PR O C ESO  Q U E LE AN T EC ED E : FO R M U LAR IO S

M anual Prelim inar: documento borrador de de
los proced im ientos e laborados Pruebas Funciona les C omunicaci•n

PR O C ESO  Q U E LE S IG U E :
M anual de procesos

Elaborado  por : Supervisado  por : Autorizado  por :

R amiro  Bonilla  G  - Asistente  O perativo Ja ime Arre llano - Je fe  de O peraciones G erente  de C réd ito  - O scar V illaseca
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Gráfico No 66: Hoja de Mejoramiento Procesos 3 – Planificación de actividades

PROCESO : PLANIFICACIÓN DE ACTIVIDADES SUB-PROCESO:
CÓDIGO : BPRO No 03 LUGAR Y FECHA: Quito, 15 de julio del 2008

DESDE :
HASTA :

RESPONSABLE
INGRESO
SALIDA
FRECUENCIA anual VOLUMEN 2 veces por día
TIEMPO 710 minutos COSTO
EFICIENCIA TIEMPO 92% EFICIENCIA COSTO

No se cuenta con un documento apropiado para el proceso de implantaci•n de sobregiros en el sistema
No se tiene un manual de procedimientos de sobregiros para ver como acceder a la implantaci•n del proceso
Demora en la elaboraci•n de dicho manual
El producto funci•n pero aun no se cuta con el manual de procedimientos adecuado

Disponer la elaboraci•n del manual de procedimientos con los objetivos y políticas establecidas
Elaborar un manual preliminar de procedimientos
Revisar y evaluar los ajuste realizados al manual preliminar que cumplan con las necesidades y normas establecidos por el Banco y la SIB
Establecer comentarios y sugerencias a los ajuste realizados al manual de procedimientos para mejor calidad del documento
Incorporar los ajusten del manual de preliminar procedimientos para que se aplique al sistema y necesidades del usuario
Aprobar la edici•n del manual de procedimientos

TIEMPO COSTO

TIEMPO COSTO
710 90,69 2 veces por día

TIEMPO COSTO

Elaborado por: Ramiro Bonilla G.

HOJA DE MEJORAMIENTO - PROCESO No 3
ELABORACIÓN DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

STATUS:

OBJETIVO: Contar con un conjunto de no mas que regulen la concesi•n de sobregiros en el Banco

ALCANCE: Contemplar desde la fijaci•n de los objetivos, políticas y normas del proceso
Definir las responsabilidad de la elaboraci•n hasta la obtenci•n del documento, aprobado y difundirlo en el Banco

Gerente de Crédito - Jefe de Operaciones -  Jefe de Calidad y Procesos - Coordinar de Procesos
Dispone la elaboraci•n del manual de procedimientos con los principales objetivos y políticas
Aprobaci•n de la edici•n y aplicaci•n del manual de procedimientos

90,69
100%

PROBLEMAS DETECTADOS:

SOLUCIONES PROPUESTAS

SITUACIÓN ACTUAL
EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

SITUACIÓN PROPUESTA
EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

92% 100% anual
DIFERENCIAS

EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

BENEFICIO ESPERADO

Contar con un Manual de Procedimientos adecuado para la implantaci•n de sobregiros en el Banco
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Gráfico No 67: Hoja ISO y Flujo Diagramación Procesos 4 – Preparación de Solicitud

PROCESO :
CÓDIGO : BPRO No 04 LUGAR Y FECHA: Quito, 15 de julio del 2008 STATUS:

DESDE
HASTA :

RESPONSABLE
INGRESO
SALIDA
FRECUENCIA diaria VOLUMEN
TIEMPO 6 minutos COSTO 0,53

EFICIENCIA TIEMPO 83% EFICIENCIA COSTO 89%

JEFE DE AGENCIA BALCÓN DE
SERVICIOS AV NAV AV NAV

1 3 0,169
Balcon de Servicios proporciona
informaci•n al cliente para la
solicitud de crédito

2 1 0,056 Envía la solicitud de sobregiro vía
intranet al Jefe de Agencia

3 2 0,300

Jefe de Agencia recepta via
intranet la solicitud de sobregiro
del cliente para proceder al
análisis de los solicitado

TOTAL 5 1 0,469 0,056

MEJORA 1

FUSIÓN

CREACIÓN

ELIMINACIÓN

*Proceso creado

Elaborado por: Ramiro Bonilla G.

FLUJO DIAGRAMACIÓN Y HOJA ISO- PROCESO No 4
PREPARACIÓN DE SOLICITUDES

OBJETIVO: Que el cliente pueda realizar su solicitud de sobregiro de acuerdo a su necesidad

ALCANCE: El ingreso de la solicitud en el Balc•n de servicios del Banco
El análisis de la misma con el jefe de agencia

Jefe de Agencia - Balcón de Servicio
Solicitudes de sobregiro
Las solicitudes ingresadas para el análisis

5 al día

No ACTIVIDADES
RESPONSABLES TIEMPO COSTO OBSERVACIONES / PROPUESTA

DE MEJORAMIENTO

Recepta la informaci•n para
la solicitud de sobregiro

Envía la solicitud de
sobregiro vía intranet al Jefe
de Agencia

Recepta vía intranet la
solicitud de sobregiro para el
análisis.

CAMBIOS * TERMINOLOGÍA PROCESO QUE LE
ANTECEDE : FORMULARIOS

SOBREGIRO : es un crédito a través de
una Cuenta corriente, para pago de
cheques

Ninguna Formulario de impresi•n del sistema para la solicitud de sobregiro

SOLICITUD DE SOBREGIRO:
informaci•n que llena el cliente al
solicitar un crédito rápido e inmediato

PROCESO QUE LE
SIGUE : Formulario en blanco para sobregiro

Análisis de solicitud
Elaborado por : Supervisado por : Autorizado por :

Ramiro Bonilla G Asistente Operativo
Jaime Arrellano - Jefe de Operaciones

Gerente de Credito -Oscar Villaseca

   INICIO

1

3

2

A
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Gráfico No 68: Hoja de Mejoramiento Procesos 4 – Preparación de Solicitud

PROCESO :
CÓDIGO : BPRO No 04 LUGAR Y FECHA:

DESDE :
HASTA :

RESPONSABLE
INGRESO
SALIDA
FRECUENCIA diaria VOLUMEN
TIEMPO 6 minutos COSTO
EFICIENCIA TIEMPO 83% EFICIENCIA COSTO

Cliente desconoce el proceso de solicitar un sobregiro
Balc•n de servicios desconoce el proceso de sobregiro
Demora en la elaboraci•n del formulario de sobregiro
Personal no se encuentra capacitado en el proceso de sobregiro
Cliente se encuentra insatisfecho con el proceso

Balcon de Servicios proporciona informaci•n al cliente para la solicitud de crédito
Envía la solicitud de sobregiro vía intranet al Jefe de Agencia
Jefe de Agencia recepta via intranet la solicitud de sobregiro del cliente para proceder al análisis de los solicitado

TIEMPO COSTO

TIEMPO COSTO
6 0,53 diaria

TIEMPO COSTO

Elaborado por: Ramiro Bonilla G.

HOJA DE MEJORAMIENTO - PROCESO No 4
PREPARACIÓN DE SOLICITUDES

STATUS:

OBJETIVO: Que el cliente pueda realizar su solicitud de sobregiro de acuerdo a su necesidad

ALCANCE: El ingreso de la solicitud en el Balc•n de servicios del Banco
El análisis de la misma con el jefe de agencia

Solicitudes de sobregiro
Las solicitudes ingresadas para el análisis

0,53
89%

PROBLEMAS DETECTADOS:

SOLUCIONES PROPUESTAS

SITUACIÓN ACTUAL
EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

SITUACIÓN PROPUESTA
EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

83% 89% 5 al día
DIFERENCIAS

EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

BENEFICIO ESPERADO

La solicitud de sobregiro llegue oportunamente al Jefe de Agencia para su análisis
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Gráfico No 69: Hoja ISO y Flujo Diagramación Procesos 5 – Análisis de Solicitud y Otorgamiento de Sobregiro

PROCESO :
CÓDIGO : BPRO No 05 LUGAR Y FECHA: Quito, 15 de julio del 2008

DESDE
HASTA :

RESPONSABLE
INGRESO
SALIDA
FRECUENCIA diaria VOLUMEN
TIEMPO 7 minutos COSTO

EFICIENCIA TIEMPO 86% EFICIENCIA COSTO

JEFE DE AGENCIA BALCÓN DE
SERVICIOS AV NAV AV NAV

1 1 0,150

2 2 0,300

3 1 0,150
Ingresar la solicitud en el sistema para
el sobregiro dentro de los parámetros
establecidos

4
Informar al cliente que la solicitud de
sobregiro ha sido rechazada por los
motivos que se indique en la misma

5 2 0,300

6 1 0,150

TOTAL 6 1 0,900 0,150

MEJORA 1
FUSIÓN

CREACIÓN

ELIMINACIÓN

*Proceso creado

Elaborado por: Ramiro Bonilla G.

FLUJO DIAGRAMACIÓN Y HOJA ISO- PROCESO No 5
ANÁLISIS DE SOLICITUD Y OTORGAMIENTO DEL SOBREGIRO

STATUS:

OBJETIVO: Que la solicitud de sobregiro del cliente pueda ser analizada y otorgada con rapidez para su proceso

ALCANCE: Recepci•n de la solicitud
Acreditaci•n dl valor solicitado

Jefe de Agencia - Banco de Servicios
La solicitud de sobregiro
Valor solicitado acreditado

5 veces al día
1,05

86%

No ACTIVIDADES
RESPONSABLES TIEMPO COSTO

OBSERVACIONES / PROPUESTA
DE MEJORAMIENTO

Recepta solicitud de sobregiro

Recepta la solicitud y analiza y
verifica si cumple o no con los
requisitosProcede al análisis, con los siguientes

parámetros: Promedio, No sobregirado,
Monto solicitado.

Cumple con los parámetros

Solicitud rechazada por no cumplir con
uno de los requisitos establecidos y se
envía al Balc•n para devolver e informar
al cliente

Ingreso en el sistema el sobregiro Otorgar en el sistema el monto de
sobregiro según la solicitud o contrato

eEl conector B proceso que es la
continuacion del otorgamiento de

sobregiro contradoAcredita el valor solicitado de sobregiro
en la cuenta del cliente.

CAMBIOS * TECNOLOGÍA PROCESO QUE LE
ANTECEDE : FORMULARIOS

PARÁMETRO: es una media dentro del
cual de estar ubicado un rango

Preparaci•n de
solicitud Formulario de impresi•n del sistema para la solicitud de sobregiro

SOLICITUD DE SOBREGIRO:
informaci•n que llena el cliente al
solicitar un crédito rápido e inmediato

PROCESO QUE LE
SIGUE :

Solicitud de sobregiroOtorgamiento de
sobregiro

Elaborado por : Supervisado por : Autorizado por :

Ramiro Bonilla G - Asistente Operativo
Jaime Arrellano - Jefe de Operaciones

Gerente de Credito -Oscar Villaseca

1

A

Fin

6

5

B

2

3
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Gráfico No 70: Hoja de Mejoramiento Procesos 5 – Análisis de Solicitud y Otorgamiento de Sobregiro

PROCESO :
CÓDIGO : BPRO No 05 LUGAR Y FECHA: Quito, 15 de julio del 2008

DESDE :
HASTA :

RESPONSABLE
INGRESO
SALIDA
FRECUENCIA diaria VOLUMEN
TIEMPO 7 minutos COSTO
EFICIENCIA TIEMPO 86% EFICIENCIA COSTO

Los datos del cliente no concuerdan con lo solicitado
EL cliente no dispone de  los fondos necesario para poder acceder al cupo de sobregiro
El Balc•n se demora en la recepci•n de la solicitud
No se envía a la brevedad posible para el análisis de  la solicitud

Recepta la solicitud y analiza y verifica  si  cumple o no  con los requisitos
Informar al cliente que la solicitud de sobregiro ha sido rechazada por los motivos que se indique en la misma
Ingresar la solicitud en el sistema para el sobregiro dentro de  los parámetros establecidos
Otorgar en el sistema el monto de sobregiro según la solicitud o contrato  eEl conector B proceso que es la continuacion del otorgamiento de sobregiro contrado

TIEMPO COSTO

TIEMPO COSTO
7 1,05

TIEMPO COSTO

Elaborado por: Ramiro Bonilla G.

HOJA DE MEJORAMIENTO - PROCESO No 5
ANÁLISIS DE SOLICITUD Y OTORGAMIENTO DEL SOBREGIRO

STATUS:

OBJETIVO: Que la solicitud de sobregiro del cliente pueda ser analizada y otorgada con rapidez para su proceso

ALCANCE: Recepci•n de la solicitud
Acreditaci•n dl valor solicitado

Jefe de Agencia - Banco de Servicios
La solicitud de sobregiro
Valor solicitado acreditado

1,05
86%

PROBLEMAS DETECTADOS:

SOLUCIONES PROPUESTAS

SITUACIÓN ACTUAL
EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

SITUACIÓN PROPUESTA
EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

86% 86% diaria 5 veces al día
DIFERENCIAS

EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

EL sobregiro sea aprobado oportunamente

BENEFICIO ESPERADO
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Gráfico No 71: Hoja ISO y Flujo Diagramación Procesos 6 – Sobregiro Contratado

P R O C E S O  :
C Ó D IG O  : B P R O  N o  0 6 L U G A R  Y  F E C H A : Q u ito , 1 5  d e  ju lio  d e l 2 0 0 8

D E S D E
H A S T A  :

R E S P O N S A B L E
IN G R E S O
S A L ID A
F R E C U E N C IA d ia ria V O L U M E N 6  a l d ía s
T IE M P O 1 9 m inuto s C O S T O

E F IC IE N C IA
T IE M P O 8 4 % E F IC IE N C IA  C O S T O

B A L C Ó N  D E  S E R V IC IO O F IC IA L  D E
N E G O C IO S J E F E  D E  A G E N C IA A S IS T E N T E

O P E R A T IV O A V N A V A V N A V

1 2 0 ,1 1 2 9

2 5 0 ,2 9 2 7

3                       N O
S I 1 0 ,0 5 8 3

5 2 0 ,2 9 9 9

6                       N O
S I 4 0 ,5 9 9 8

7 2 0 ,1 1 7 1

8 1 0 ,0 9 9 2

1 6 3 1 ,5 2 0 ,1 7 5 4

M E JO R A 1
F U S IÓ N
C R E A C IÓ N
E L IM IN A C IÓ N

E laborado  por: R am iro  B on illa  G .

F L U J O  D IA G R A M A C IÓ N  Y  H O J A  IS O - P R O C E S O  N o  6
S O B R E G IR O  C O N T R A T A D O

S T A T U S :

O B J E T IV O : D isp o n e r d e  u n  so b re g iro  co n tra ta d o  p a ra   cu e n ta  co rr ie n te , q u e  p e rm ita  cu b rir su s  n e ce s id a d e s  fin a n c ie ra s  d e  lo s  c lie n te s

A L C A N C E : C o n te m p la r d e sd e  co n tra ta c i• n  d e l so b re g iro  co n tra ta d o
L a  co n ce s i• n  d e l so b re g iro  co n tra ta d o  e n  le  p ro ce so  d e  cá m a ra  d e  co m p e n sa c i• n

J e fe  d e  A g e nc ia  - O fic ia l d e  C ré d ito  -
R e ce p ta  so lic itu d  d e  c ré d ito
V a lo r a c re d ita d o  e n  la  cu e n ta

1 ,7 0

9 0 %

N o A C T IV ID A D E S
R E S P O N S A B L E S T IE M P O C O S T O O B S E R V A C IO N E S  /

P R O P U E S T A  D E
M E J O R A M IE N T O

R e ce p ta la so lic ita d e cré d ito p a ra
in c re m e n ta r su  n e g a c i• n In fo rm a r a l c lie n te  q u e  p u e d e

a cce d e r a l so b re g iro
co n tra ta d o , u n a  ve s  a n a liza d o

su  c ré d itoO fic ia l d e n e g o c io s o fre ce e l
se rv ic io  d e  so b re g iro  co n tra ta d o

C lie n te a ce p ta c i• n o re ch a zo e l
se rv ic io  d e  so b re g iro  co n tra ta d o . Je fe  d e  A g e n c ia  re ce p ta  la

so lic itu d  p a ra  a n a liza r e l
so b re g iro  co n tra ta d o

4
E n vío la so lic itu d d e l so b re g iro
co n tra ta d o a l Je fe d e A g e n c ia p a ra
su  a n á lis is  y  a p ro b a c i• n

2 0 ,1 1 6 6

R e c ib e  la  so lic itu d  v ía  in tra n e t p a ra
su  a n á lis is  y  a p ro b a c i• n  d e

so b re g iro Je fe d e A g e n c ia a n a liza d o e l
c ré d ito y co n la s co n d ic io n e s
d e so b re g iro a p ru e b a o
re ch a zo  e l so b re g iro  co n tra ta d o

A p ru e b a o re ch a za d e a cu e rd o a
lo s p a rá m e tro s e s ta b le c id o s p a ra
e l so b re g iro  e s ta b le c id o

E n v ío  v ía  in tra n e t la  so lic itu d  p a ra
se r a rch iva d o

E l so b re g iro  co n tra ta d o  u n a  ve z
a p ro b a d o  e n tra  e n  v ig e n c ia  y
se rá  a p lica d o  cu a n d o  in g re se
ch e q u e s  q u e  n o  te n g a  fo n d o s

e n  la  cu e n ta  p a ra  p o d e r
cu b rir lo s

P a sa a l p ro ce so d e o to rg a m ie n to
d e l so b re g iro cu a n d o in g re sa u n
ch e q u e  a l co b ro

T O T A L
C A M B IO S  * T E R M IN O L O G ÍA P R O C E S O  Q U E  L E  A N T E C E D E  : F O R M U L A R IO S

S O B R E G IR O : e s  u n  c ré d ito  a  tra vé s  d e  u n a
C u e n ta  co rr ie n te , p a ra  p a g o  d e  ch e q u e s O to rg a m ie n to  d e  so b re g iro s F o rm u la rio  d e  im p re s i• n  d e l s is te m a  p a ra  la  so lic itu d  d e

so b re g iro
O T O R G A M IE N T O : va lo r q u e  se  a c re d ita  e n  la
cu e n ta  co rr ie n te  d e l c lie n te

P R O C E S O  Q U E  L E  S IG U E  :
S o lic itu d  d e  so b re g iro

E la b o ra d o  p o r : S up e rvis a d o  p o r : A u to riza d o  p o r :

R a m iro  B o n illa  G  - A s is te n te  O p e ra tivo
Ja im e  A rre lla n o  - Je fe  d e  O p e ra c io n e s

G e re n te  d e  C ré d ito  -O sca r V illa se ca

*P ro c e s o  c re a d o

1

2

4
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Gráfico No 72: Hoja de Mejoramiento Procesos 6 – Sobregiro Contratado

PROCESO :
CÓDIGO : BPRO No 06 LUGAR Y FECHA: Quito, 15 de julio del 2008

DESDE :
HASTA :

RESPONSABLE
INGRESO
SALIDA
FRECUENCIA diaria VOLUMEN 6 al días
TIEMPO 19 minutos COSTO
EFICIENCIA TIEMPO84% EFICIENCIA COSTO

No se cuenta con un documento apropiado para el proceso de implantaci•n de sobregiros en el sistema
No se tiene un manual de procedimientos de sobregiros para ver como acceder a la implantaci•n del proceso
Demora en la elaboraci•n de dicho manual
El producto funci•n pero aun no se cuta con el manual de procedimientos adecuado

Informar al cliente que puede acceder al sobregiro contratado, una ves analizado su crédito
Jefe de Agencia recepta la solicitud para analizar el sobregiro contratado
Jefe de Agencia analizado el crédito y con las condiciones de sobregiro a prueba o rechazo el sobregiro contratado

TIEMPO COSTO

TIEMPO COSTO
19 1,70

TIEMPO COSTO

Elaborado por: Ramiro Bonilla

HOJA DE MEJORAMIENTO- PROCESO No 6
SOBREGIRO CONTRATADO

STATUS:

OBJETIVO: Disponer de un sobregiro contratado para  cuenta corriente, que permita cubrir sus necesidades financieras de los clientes

ALCANCE: Contemplar desde contrataci•n del sobregiro contratado
La concesi•n del sobregiro contratado en le proceso de cámara de compensaci•n

Jefe de Agencia - Oficial de Crédito -
Recepta solicitud de crédito
Valor acreditado en la cuenta

1,70
90%

PROBLEMAS DETECTADOS:

SOLUCIONES PROPUESTAS

El sobregiro contratado una vez aprobado entra en vigencia y será aplicado cuando ingrese cheques que no tenga fondos en la cuenta para poder cubrirlos

SITUACIÓN ACTUAL
EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

SITUACIÓN PROPUESTA
EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

84% 90% diaria 6 al días
DIFERENCIAS

EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

BENEFICIO ESPERADO

Contar con un Sobregiro contratado
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Gráfico No 73: Hoja ISO y Flujo Diagramación Procesos 7 – Recuperación de Sobregiro

PROCESO :
CÓDIGO : BPRO No 07 LUGAR Y FECHA: Quito, 15 de julio del 2008

DESDE
HASTA :

RESPONSABLE
INGRESO
SALIDA
FRECUENCIA diaria VOLUMEN varias veces en el día
TIEMPO 11 minutos COSTO

EFICIENCIA
TIEMPO 64% EFICIENCIA COSTO

JEFE DE
AGENCIA

RECUPERACIÓN DE
CRÉDITO CAJA AV NAV AV NAV

1 2 0,150
Jefe de Agencia envía un
listado de los crédito vencidos
a recuperador de crédito

2 5 0,059

3 2

4 2 0,054
El cliente pago su crédito
vencido por sobregiro en el
banco

TOTAL 7 4 0,112 0,150

MEJORA

FUSIÓN

CREACIÓN

ELIMINACIÓN

Elaborado por: Ramiro Bonilla

FLUJO DIAGRAMACIÓN Y HOJA ISO- PROCESO No 7
RECUPERACIÓN DE SOBREGIROS

STATUS:

OBJETIVO: Recupera los sobregiros en el menor tiempo establecido de acuerdo a los procedimientos

ALCANCE: Otorgamiento de sobregiro
Recuperaci•n total del sobregiro

Jefe de Agencias - Recuperador de Crédito - Cajero
Sobregiro entra en los créditos vencidos por mora
Recuperaci•n del crédito vencido por sobregiro

0,26

43%

No ACTIVIDADES
RESPONSABLES TIEMPO COSTO OBSERVACIONES /

PROPUESTA DE
MEJORAMIENTO

Se envía el sobregiro vencido a
recuperaci•n de créditos

Recuperaci•n de crédito procede
a efectuar los tramites necesarios
para el cobro del crédito vencido Recuperador de crédito recibe

el listado de los crédito vencido
y procede con la gesti•n
respectiva

Cliente es informado por su crédito
vencido que debe pagar lo mas
inmediatamente, si no para a la
demanda judicial

Caja recibe deposito del sobregiro
vencido

CAMBIOS * TERMINOLOGÍA PROCESO QUE LE ANTECEDE : FORMULARIOS

CREDITO SOBREGIRO : es un
crédito a través de una Cuenta
corriente.

Otorgamiento de sobregiro

Formulario de impresi•n del sistema para la solicitud de sobregiroDE`POSITO: Valor en efectivo que
se realiza en un banco

PROCESO QUE LE SIGUE :

Elaborado por : Supervisado por : Autorizado por :

Ramiro Bonilla G - Asistente Operativo
Jaime Arrellano - Jefe de Operaciones

Gerente de Credito -Oscar Villaseca

*Proceso creado

C

3

2

Fin

4

4
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Gráfico No 74: Hoja de Mejoramiento Procesos 7 – Recuperación de Sobregiro

PROCESO :
CÓDIGO : BPRO No 07 LUGAR Y FECHA: Quito, 15 de julio del 2008

DESDE :
HASTA :

RESPONSABLE
INGRESO
SALIDA
FRECUENCIA diaria VOLUMEN varias veces en el día
TIEMPO 11 minutos COSTO
EFICIENCIA
TIEMPO 64% EFICIENCIA COSTO

Cliente solicitan los sobregiros y no cumplen con lo establecidos
El sobregiro vencido se transforma en un crédito en mora
El cliente no paga a tiempo sus crédito vencidos

Jefe de Agencia envía un listado de los crédito vencidos a recuperador de crédito
Recuperador de crédito recibe  el listado de los crédito vencido y procede con la gesti•n respectiva
El cliente pago su crédito vencido por sobregiro en el banco

TIEMPO COSTO

TIEMPO COSTO

TIEMPO COSTO

Elaborado por: Ramiro Bonilla

HOJA DE MEJORAMIENTO - PROCESO No 7
RECUPERACIÓN DE SOBREGIROS

STATUS:

OBJETIVO: Recupera los sobregiros en el menor tiempo establecido de acuerdo a los procedimientos

ALCANCE: Otorgamiento de sobregiro
Recuperaci•n total del sobregiro

Jefe de Agencias - Recuperador de Crédito - Cajero
Sobregiro entra en los créditos vencidos por mora
Recuperaci•n del crédito vencido por sobregiro

0,26

43%

PROBLEMAS DETECTADOS:

SOLUCIONES PROPUESTAS

SITUACIÓN ACTUAL
EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO VOLUMEN

SITUACIÓN PROPUESTA
EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO VOLUMEN

DIFERENCIAS
EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO VOLUMEN

Recuperaci•n de la cartera vencida por sobregiros

BENEFICIO ESPERADO


