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INTRODUCCION



INTRODUCCION

El planear implica tomar decisiones. El control es evaluar esas decisiones, una vez
que se han tomado o dejado de tomar. El proceso de control involucra cuatro
pasos:
1. Pronosticar los resultados de las decisiones la forma de medidas de
rendimiento.
Reunir la informacioén sobre el rendimiento real.
Comparar el rendimiento real con el pronosticado.
Cuando se detecta una decision deficiente, corregir el procedimiento que la

produjo y corregir sus consecuencias hasta donde sea posible.

Todas las decisiones, que se tomen en la planeacién o en las operaciones
normales, deben estar controladas, y deberia quedar por regla, que los sistemas
para: a) el control, b) toma de decisiones, y ¢) de informacién a los ejecutivos,
estan estrechamente relacionados entre si y juntos componen lo que se conoce
como sistema de administracion.

Estos tres subsistemas no se deben considerar por separado, ni mucho menos
disefarlos por separado. No obstante, esto sucede frecuentemente.

Si bien, pareciera que el problema es béasicamente la falta de informacion, seria
mas preciso indicar que la importancia radica en el proceso de planeacion, es
decir en establecer los indicadores o informacién adecuada que permitird evaluar
los resultados obtenidos.

El presente disefio de sistema, consiste precisamente en la construccién de un
Sistema de Administracién que consolide estos subsistemas, derivado de las
areas de oportunidad que Roosell L. Ackoff identifica como las cinco suposiciones
comunes y errdneas respecto al disefio de la mayor parte de los sistemas de

informacién’.

! Russell L. Acoff, Un Concepto de Planeacion de Empresas, Ed. Limusa, México
D.F. 1994.



1. Los ejecutivos necesitan urgentemente mds informacion pertinente.

La mayoria de los directivos recibe muchos mas datos — no necesariamente
convertida en informacién — de los que puede absorber, esto nos lleva a que la
condensacion y el filtrado de datos, desarrollados manual o electrénicamente
deben ser parte esencial de un sistema de informacién administrativa, y que un
sistema de este tipo debe ser capaz de manejar toda la informacioén que recibe un

director e incluso los mandos intermedios.

2. El gjecutivo necesita la informacién que desea.

Existe una falsa suposicion de que los administradores deben saber qué
informacién necesitan y desean, sin embargo, no se puede especificar cuél es la
informacién necesaria para tomar decisiones hasta que se ha elaborado y probado

un modelo del proceso de decisién y el sistema que interviene en el mismo.

3. Darle a un ejecutivo la informacion que necesita y mejorara sus decisiones.

En un sistema de informacion es necesario determinar qué tan bien se puede usar
la informacion, en caso contrario se deben proporcionar reglas para tomar
decisiones o retroalimentacion sobre su rendimiento de manera que puedan

identificar sus errores y aprender de ellos.

4. Mas comunicacion significa mejor rendimiento

La estructura de la empresa y las medidas de rendimiento, deben corregirse antes
de que se abran las compuertas y se permita el flujo libre de informacién entre las
partes de las companias, ya que cuando las unidades de una organizacion tiene
medidas de rendimiento no apropiadas (no las tiene 0 no son claras) y que las
pone en conflicto unas con otras, como sucede en la mayoria de las
organizaciones, la comunicacién entre ellas puede menoscabar el rendimiento

global, en vez de ayudarlo.



5. Un ejecutivo no tiene que saber como funciona un sistema de informacion
sino solo como usarlo.

No se debe instalar un sistema de informacién a la administracidon a menos que los
ejecutivos que se sirven de él entiendan como opera lo suficientemente bien para

poder evaluar su rendimiento.

EL PROYECTO

Este proyecto se desarrolla actualmente en una Institucion Financiera, la cual, por
aspectos de confidencialidad no se revelara su Razén Social y a partir de éste
momento se identificara como “El Banco”, el cual es parte de un Grupo

Financiero, de gran envergadura a nivel internacional.

El area en estudio, la cual depende de la Direccion General de Riesgos
(responsable de las operaciones activas de la institucion) es la Direccion de

Otorgamiento de Crédito

En virtud de que en la actividad del financiamiento en una Institucion Financiera es
donde se obtienen ia mayor parte de sus utilidades, las funciones, procesos y
herramientas para el otorgamiento del crédito requiere de constante innovacion,
adaptacion, pero por otro lado, también requiere de gran control y vigilancia para
garantizar el sano desarrollo del negocio.
Es precisamente en el proceso de control de esta actividad de la empresa, que
este proyecto surge ante la necesidad de establecer un sistema que permita
garantizar el cumplimiento de los objetivos establecidos por su Direccidn bajo las
siguientes premisas. El sistema debe:
1. Homologar las fuentes de informacion que permitan conocer el estado del
inventario de solicitudes de crédito recibidas, para los diferentes niveles de
gestion de la organizacion: Ejecutivos, Sucursales, Direcciones de Zona,

Direcciones Divisionales y Unidades Centrales.




2. Impulsar el aprovechamiento y optimizacién de recursos, para los fines que
fueron creados o asignados, buscando la reduccion de costos.
3. Garantizar la calidad y seguridad de la informacién, para la oportuna y

acertada toma de decisiones.

El documento consta de cuatro apartados, que incluyen:

Primero.- Marco de Referencia. Detalla los antecedentes del proyecto, su origen,
la situacién actual, entorno del negocio, nuevas necesidades de control. En este
apartado se bosqueja la dindmica de las actividades y nuevos horizontes
marcados por la Direccion de la Institucién, que provocaron la blsqueda de
nuevas alternativas para solucionar las necesidades de informacion para la toma
de decisiones y control de los procesos.

La forma en la que hasta el momento de iniciar este proyecto, se venian
resolviendo.

Segundo.- Antecedentes del Proyecto. En este apartado, se plantea la situacion
actual, los impactos que la forma de operacion actual, generaba al negocio, en
términos de asignacién de recursos, oportunidad, consistencia y veracidad de la
informacion, entre otras.

Tercero. Diagnostico y Justificaciéon del Proyecto. En este apartado se establece
la forma en que se puede evitar la problematica planteada anteriormente y los
elementos cuantitativos y cualitativos que en su conjunto, justifican plenamente la
puesta en marcha del presente proyecto.

Cuarto. Disefio del sistema. Detalla el proceso y metodologia empleados en la
construccién de las bases de datos, desde la definicion de la informacion
requerida, origen de los datos, estructuracién, significado y valor de los datos
aislados hasta, el plan de trabajo que programa las actividades que garantizaran
el cumplimiento del objetivo establecido.

Quinto. Elaboracién del Sistema. Se detalla el proceso de construccién de los
reportes estandar, los campos a incluir, las formulas e interpretacién de los datos

que los componen, asi como la aportacién de los resultados que ofrecen y el



Modelo de Control de Indicadores que se propone para los diferentes participantes

y responsables del proceso de Otorgamiento de Crédito.

El sistema resalta la importancia de la informacion para la toma de decisiones a
través del seguimiento a indicadores cuantificables, obtenidos de una forma
sencilla y segura, que modificd el enfoque operativo de un érea, la cual
posteriormente, evolucioné sus actividades para aportar valor al negocio a partir
del uso de la informacién, en lugar de asignar recursos para la obtencion de datos

aislados.



CAPITULO I

MARCO DE REFERENCIA
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1.1 Antecedentes de la empresa

Como mencioné en la introduccién, el desarrollo de sistema que se presenta es
resultado de un proyecto implementado en “El Banco”, institucién financiera, de la
cual a continuacion se describe su origenes, vision, misién, participacion en el
mercado, estructura de modelo de negocios, fuentes de ingresos por servicios,

desarrollo del negocio, organigrama del area en estudio

1932: Se funda “El Banco” en la ciudad de México bajo el nombre de Banco del
Ahorro.
1982: Ei gobierno mexicano nacionalizo la banca mexicana, incluyendo a “El

Banco”.

1991: Con la privatizacién bancaria, se forma Grupo Financiero Espafiol que
retoma el control de “El Banco”.
1996: Se crea la administradora de fondos de pensiones del Sistema de Ahorro
para el Retiro bajo el nombre de Afore “El Banco”, asi como la empresa
especializada en banca/seguros llamada Seguros  “El Banco”.
2000: El Grupo Financiero capitaliza a “E! Banco” con USD 1,400 millones y nace
Grupo Financiero Mexicano “El Banco” de la fusién de Grupo Financiero con

“Grupo Financiero Espafiol”.

2002: El Grupo Financiero Espadiol, se convierte en sociedad controladora filial del
Grupo Financiero Mexicano como consecuencia de que este ultimo llegé a

detentar méas del 51% de las acciones representativaé del capital social del Grupo.

Todo esfuerzo de “Grupo Financiero Espafiol’ marcha encauzado hacia dos
objetivos primordiales: rentabilidad y crecimiento. Asi, se busca la satisfaccion
simultdnea de los intereses tanto de clientes como de accionistas. En resumen, el
logro mas importante de la administracion del Grupo desde su integracién ha sido

el crecimiento.



1.2 Vision

En “El Banco”, el principal objetivo es cuidar los recursos financieros de los

clientes y apoyarlos en sus proyectos personales, familiares y empresariales.

Por ello su compromiso es ofrecer productos y servicios tanto de ahorro e

inversion como de crédito y proteccion de la mas alta calidad y competitividad.

1.3 Mision

* Generar confianza al servir mas y mejor a nuestra clientela, con transparencia e
integridad, ofreciendo siempre productos y servicios de la mas alta calidad
* Proporcionar a nuestros colaboradores las mejores condiciones para su
desarrollo integral
* Ser solventes y ofrecer rendimientos atractivos a nuestros accionistas

» Apoyar el bienestar social como una resuitante de la actividad de negocio

1.4 Su participacién en el mercado

En el “Grupo Financiero Espafiol” “El Banco” es la mayor institucién financiera
privada en México y en Latinoamérica en términos de depésitos, que ascienden a
Ps. 361,155 millones a diciembre de 2003, y numero de clientes, que actualmente
supera los 9 millones. A la misma fecha, “El Banco” registré activos por Ps.
499,719 millones, capital contable de Ps. 67,425 millones y 29,476 empleados.
“El Banco” es una empresa controladora filial de “Grupo Financiero Espanol”, uno
de los més grandes de la Zona Europea, es un grupo financiero con una elevada
solvencia y rentabilidad que tiene presencia en 37 paises del mundo con 86,197
empleados, 35 millones de clientes y 6,924 oficinas, destacando su compromiso
con la regién latinoamericana donde forma la franquicia financiera lider de la

regién.



“El Banco”, es una institucién bancaria lider que opera una banca de servicios
universales mediante una red comercial de 1,653 sucursales y 3,971 cajeros
automaticos, que representan 24.2% y 20.7 %, al mes de noviembre de 2003

respectivamente, del sistema bancario mexicano.

El modelo de negocios de “El Banco” se orienta exclusivamente a cada segmento
de cliente mediante unidades que atienden necesidades y deseos especificos,
disefando una oferta de productos y servicios a la medida, respaldados por la
calidad y solidez de la marca “El Banco”.

Asimismo, cada unidad especializada para individuos 0 empresas tiene su propia
red de distribucion dedicada.

1.5 Estructura del modelo de negocios de “El Banco”

. Enfoque, = Red dedicada
Individuos
Clientes

; ; 52 sucursales
patrimoniales

Banca Patrimonial

Banca Comercial Clientes individuales 1,646 sucursales
Companias

500 corporativos
mas 4 sucursales
grandes

Banca Corporativa y de
Inversién

Empresas medianas

Banca de Empresas y 75 sucursales

: Entidades de
Gobierno gobierno 37 sucursales
; Empresas 415 ejecutivos
s Tl pequefas especializados

“El Banco” también tiene una participacion relevante en el mercado de servicios
financieros no bancarios con negocios lideres en los segmentos de banca,
seguros, pensiones, gestion de activos, gestion de fondos para el retiro,

transferencias de remesas de dinero y fondos de inversion. Los negocios no
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bancarios por los doce meses de 2003 contribuyen el 19.9% la utilidad neta del

Grupo Financiero.

1.6 Fuentes de ingresos por servicios (% del ingreso por servicios total del

Negocio Bancario)

Taijeta dgTeradio Y cajeros 247 243 258 295

Servicios No Bancarios

Administracion de sociedades de

inversién 1.1 104 1141 9.7

Administracién de fondos de
pensiones y SAR

Seguros 4.0 3.8 3.6
Otros 8.3 3.6 4.8 47

248 237 206 183




El crecimiento en el ingreso por servicios ha permitido cubrir un mayor porcentaje
de los gastos con ingreso de tipo recurrente, mejorando la productividad del

negocio.

1.7 Desarrollo del negocio

“El Banco” sigue una estrategia de venta cruzada y de crecimiento del portafolio
de negocios no bancarios, 1o cual constituye una fuente adicional de ingresos para
el Grupo y una opcién mas atractiva para sus clientes. Mas importante aun, la
penetracion de servicios financieros mediante un nimero mayor de productos por

individuo o empresa ayuda a mejorar la rentabilidad por cliente.

Crédito comercial para pequefias y medianas empresas: “El Banco” ofrece
productos de financiamiento mediante los cuales las empresas pueden obtener
liquidez inmediata para financiar su ciclo productivo, actividades de comercio

exterior y desarrolios de vivienda, entre otros.

Crédito hipotecario. “El Banco” firmo un acuerdo con el Fondo Nacional de la
Vivienda para los Trabajadores (INFONAVIT) para otorgar créditos hipotecarios
utilizando el fondo de las subcuentas de vivienda de los trabajadores como
garantia. Adicionalmente, ofrece productos competitivos al mercado en tasas fijas
y tasas variables y una red especializada conocida como la Banca Hipotecaria

para ofrecer crédito a desarrolladores de vivienda.

Crédito al consumo: “El Banco” ofrece diversas opciones crediticias de forma
directa e indirecta. Directamente a sus clientes les ofrece tarjeta de crédito, crédito
automotor y a aquellos que reciben su némina a través de “El Banco” les otorga
crédito de ndmina. A través de terceros, tiene alianzas con tiendas de autoservicio
y armadoras de autos para ofrecer tarjetas de crédito de marca propia y

financiamiento automotor, respectivamente.



Cartera total de crédito vigente por segmento (millones de pesos a diciembre
de 2003)

HR 1 2000 2001 2002/ 2003

Crédito al consumo 13,144 15,873 20,967 25,130
Credito hipotecario 49,452 47,194 41,492 36,834 =
Crédito comercial 80,509 71,196 68,616 69,707 =

Crédito a entidades
financieras

Credito al gobierno 41,042 33,804 32,432 38,904
Cartera vigente 184,158 168,067 164,839 171,177

1,332 602

DISTRIBUCION DE LA CARTERA EN “EL BANCO”

14.7%

22.7%
0.4%

21.5%

40.7%

77% DE LA CARTERA ES DE LA BANCA COMERCIAL

Venta cruzada de productos: La informacion de clientes disponible en la
plataforma tecnoldgica unificada, el modelo de negocios, constituyen valiosas
herramientas para desarrollar mayor conocimiento del cliente y generar una mejor
oferta de productos bancarios y no bancarios segun el perfil y necesidades de

cada segmento a través de la red de sucursales del banco y de los canales de
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distribucion remotos como Tel’El Banco” (teléfono), “El Banco”.com (internet) o

terminales punto de venta.

1.8 Organigrama del area de estudio

La Direccion de Otorgamiento de Crédito es a su vez area integrante de la
Direccion de Riesgos (activos de la organizacion) de la Banca Comercial, la cual

reporta directamente de la Direccién de Desarrollo de Negocios.

La caracteristica del segmento de clientes que gestiona la Banca Comercial, es
simple, son clientes individuales —no compafias- sin embargo, aqui también se
integran las personas con actividad empresarial y pequefas y medianas
empresas.

Asi es como para este segmento de clientes, se asigna la mayor infraestructura
que permita cubrir sus necesidades, entre las cuales figuran 1,646 sucursales y

415 ejecutivos de negocios a nivel Nacional.

En términos de negocio, la Banca Comercial aporta el 76.9 % del total de la
cartera de crédito de la institucién, y a través de sus servicios ofrece el 64% de

los ingresos.

Es precisamente en este proceso de generacion de cartera, que la Direccién de
Otorgamiento de Crédito participa, estableciendo los procesos, politicas y
procedimientos gue permiten atender de forma agil y sencilla las necesidades de
los clientes, con un enfoque de negocio, rentabilidad, pero sobre todo, asegurando

la adecuada administracion del riesgo.
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Banca Comercial
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Esta area se encuentra apoyada a su vez por Unidades que vigilan a nivel
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institucional el Riesgo Estratégico, Financiero y Operacional.

Por lo que su principal atencién estd enfocada en garantizar procesos de atencidn

masiva para el procesamiento de solicitudes de crédito, control del riesgo crediticio

y vigilancia de la aplicacién de las politicas de crédito en la Banca Comercial.

La organizacion interna de la Direccién de Otorgamiento de Crédito es la siguiente:

Direccion de Otorgamiento de Crédito

Dir. Otorgamiento de Crédito

Sub. Supevision de Procesos Sub. Riesgo Producto Sub. Desarrotio de Procesos Sub. Negocios Sub. Red Particulares
y Herramientas y Canales Extemos
Consultor 5. Consultor S Consuttor 5. ‘ Gerente PFAE Gerente P. Morales Analista de Crédito
) ) ) \ m [ED)

Analista de Crédito
(6)

Analista de Crédito
(5}

18



Abreviaturas del organigama:

Consultor Sr. : Consultor Senior

Gerente P.F.A.E.: Gerente de Personas Fisicas con Actividad Empresarial

Gerente P. Morales: Gerente Personas Morales

Un total de 42 personas en dreas centrales y 55 personas ubicadas en 11
Direcciones Regionales, son los responsables de atender la siguiente gama de

productos de crédito.

¢ Personas Fisicas
e Tarjeta de Crédito
e Crédito al Consumo
o Personales
o Auto
o Financiamiento de servicios
e Crédito Hipotecario
¢ Personas Fisicas con Actividad Empresarial y Personas Morales (Negocios)
Sector Agropecuario
e Préstamos de Habilitacion o Avio
* Préstamos Refaccionarios
Sector Empresarial
o Crédito Comercial o Tradicional
¢ Préstamos Quirografarios
¢ Tarjeta de Crédito Empresarial
e Lineas de servicios:
o Remesas y Cobro Inmediato, Cobertura Empresarial
o Terminales punto de venta

¢ Crédito Hipotecario Promotor (construccién y comercializacion)



CAPITULOII

ANTECEDENTES DEL PROYECTO
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2.1 El Proceso de Otorgamiento de Crédito

El proceso de otorgamiento de crédito, comprende desde el momento en que el
cliente realiza una peticion formal de financiamiento, hasta la aprobacion o
rechazo de la solicitud. El proceso de desembolso de recursos, es competencia de
una Unidad de Negocio distinta a la del estudio, en virtud de que la Comisién
Nacional Bancaria y de Valores (CNByV), establecié en sus criterios prudenciales,
que esta actividad deberia ser independiente de la unidad que determina la
aprobacién del crédito, es decir, estableciéo que la misma unidad de negocio no
puede ser “juez y parte”, lo que permite la prevencién de fraudes.
La Direccion General de “El Banco”, delego facultades operativas y funcionales a
la Direccién de Otorgamiento de Crédito, por lo que recae en ésta la
responsabilidad de establecer las politicas, procesos y procedimientos que
garanticen la adecuada administracién del crédito.
En 2000, la Direccion de Otorgamiento de Crédito delegé facultades vy
descentralizd su operacion en once (11) Direcciones Regionales, a fin de acercar
las decisiones de crédito al negocio, atender la necesidades de los mercados
locales. Sin embargo, la estabilidad en las tasas de interés y las exigencias del
mercado, requerian de mayor capacidad de respuesta.
Asi es como en el afio 2003, al incrementarse sustancialmente la demanda de
financiamiento, “E! Banco” implementé una estrategia de delegacién de facultades
operativas a las 1,640 sucursales a nivel nacional, mismas que podrian tomar
decisiones de otorgamiento de crédito.
Esta delegacidn de facultades estd basada en tres principios:

o Tipo de crédito solicitado

o Monto del crédito solicitado

o Caracteristicas particulares del cliente (giro, actividad, etc.)

21




De esta manera, el Otorgamiento de Crédito en “El Banco”, se encuentra delegado
en tres facultades:

o Sucursales

o Direcciones Divisionales

o Direccion General de Otorgamiento de Crédito

Proceso General de Otorgamiento de Crédito

Cliente Oficina Direccion Direccion
Divisional Central
Envio| | Enwit
de ||| de
doctog|l: docto:
Cliente Monto, crédito No: Monto, crédito Resuel
solicita y perfil dentro y perfil dentro > cerse'l:jeit\(/)e
. de facultades? de facultades?
crédito
lSi
Resuelve Resuelve
crédito crédito
| Notifica resolucion |

al cliente

22




Procedimiento detallado para el Otorgamiento de Crédito

Solicita

financiamiento

eldentifica producto acorde a
necesidades del cliente,

eSolicita doctos. al cllente
para analizar su solicitud
(comprobantes de ingresos,

identificacion, etc.)

Doctos.
completos

*Entrega expediente al
Jefe de Oficina 6 envia
a Dir. Division (segun
facultades).

«Captura datos de
solicitud y resolucién en
archivo de excel.

/7 Fuode ™
% Informadién
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Instancia de acuerdo

Validacion
satisfactorio,
?

a facultades
eAccesa a  sistema
central y autoriza o

rechaza crédito con su
firma electrénica.
«Imprime  resolucién y
entrega expediente al
apoderado de la oficina
para su custodia.
«Deposita  recursos  al
cliente {en su caso).

v

Notifica resolucion:

e Al gjecutivo de cta.
para dar respuesta al
cliente y registro de
operacion en base de
datos.




2.2 Procesos de control actual

La Direcciéon de Otorgamiento de Crédito destind recursos humanos y tecnicos
para la obtencion y expiotacién de la informacion.

Un analista (o Consultor Sr.) de cada Subdireccion se encontraba enfocado a la
explotacion de informacién y conformacion de reportes para los diferentes niveles
de decision (estratégica, supervisién y operativa), es decir 16 personas a nivel
nacional y una persona por cada sucursal (1,640).

Cabe mencionar que las fuentes de informacién eran manuales y no tenian
conexién entre si, ni tampoco forma de validarlas, es decir, eran bases
independientes que se almacenaban en la computadora personal de cada analista
o ejecutivo de cuenta y que al término de cada periodo (semanal, quincenal y
mensual), se debia consolidar en una sola base al nivel de reporte inmediato
superior.

Cada operacién que se realizada en cualquiera de los procesos mencionados,
conllevaba el registro de informacién en una base de datos elaborada en Excel

(Microsoft), de forma manual en el siguiente formato.

OO@@@@OW@

GQ@radk
Iniddes d Inpate . .
il sdmn Arod.n) Sbprod o) gy | BeaivolCiidra Ssten'a B:é Hna ar‘g;°
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Descripcidn de los campos del archivo de captura:

1) Fecha: Fecha en la que el Gestor, Analista Divisional o Analista Central, inicia
el proceso de analisis de la solicitud. Ej. 10/02/2004.

2) Iniciales del analista: Tres letras que identifiquen al Gestor 6 Analista que
proceso la solicitud. Consta de la inicial de su primer nombre, la de su
apellido paterno y la de su apellido materno. Ej. Rosa Paredes Tapia
quedaria: RPT.

3) No de solicitud: Folio que genero el Sistema Central para dar seguimiento a
la solicitud de cliente y que esta relacionado con el No. de cliente en la Base
Central de Clientes. Es un identificador Unico, que servira de referencia
durante la vida del crédito otorgado (en su caso). Ej. N/A.

4) Producto: Iniciales del tipo de producto solicitado, consta de tres letras y
permite identificar el rubro genérico del producto. Ej. HIP: Hipotecario, CON:
Consumo, TDC: Tarjeta de Crédito, etc.

5) Subproducto: Ciave especifica del tipo de crédito solicitado, consta de 4
caracteres alfanuméricos y conllevan tipo de crédito, periodos de pago vy
segmento de clientes. Ej. PJB04 significa: Préstamo Personal con pagos
mensuales, cliente pensionado.

6) Importe solicitado: Monto del crédito solicitado, expresado en pesos, al tipo
de cambio del dia en que se proceso la solicitud. Ej. $5,000 6 $13,000.

7) Ejecutivo: : Tres letras que identifiquen al Gestor que dio de alta la solicitud en
el Sistema Central, quien es responsable de concluir el proceso de atencién
al cliente. Consta de la inicial de su primer nombre, la de su apellido paterno
y la de su apellido materno. Ej. Ménica Prado Bustamante quedaria: MPB.

8) Oficina: Clave o No. de Centro de Costos de la Oficina que originé la solicitud
del cliente. Consta de 4 digitos y es Unica para cada sucursal. Ej. 2036 (Suc.

Ermita).
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9) R. Sistema: Resultado automatico que genera el Sistema Central para calificar

10)

11)

el perfil y la conveniencia de otorgarle el crédito al cliente. El sistema evalia a
través de la informacién que tiene pre-capturada del cliente, su peffil, nivel de
ingresos, actividad, entre otros elementos, a fin de recomendar la aprobacion
o rechazo de la solicitud de acuerdo a los antecedentes que registra el cliente
con la institucién. Los resultados posibles son A: Aprobado, D: Dudoso o R:
Rechazado.

R. Buro: Resultado automatico que genera el Sistema Central al obtener y
analizar el comportamiento que ha demostrado el cliente ante otros
acreedores (bancos, telefénicas, empresas de servicio de cable, tiendas
comerciales, etc.). Esta informacion proviene del sistema de informacion
crediticia para las instituciones financieras denominado Burd de Crédito. Los
resultados posibles son: A: Aprobado, D: Dudoso ¢ R: Rechazado.

R. Final: Resultado de la evaluacién que el Dir. de Oficina, Analista o
Subdirector de area central realiza de los indicadores del cliente, es una
resolucion a juicio (experiencia) y bajo sustentos comprobables de acuerdo a
los elementos de apoyo que el cliente brindd en la documentacién entregada
y por los resultados generados por el sistema y el Buro. Los resultados
posibles son: A: Aprobado, N: Anulado y R: Rechazado.

La diferencia basica entre anulado y rechazado, depende de la calidad y
cantidad de elementos de juicio que el cliente y gestor reunieran para
conformar el expediente de crédito y ofrecieran los elementos suficientes
para la toma de decisién. Una solicitud sin suficientes elementos de juicio
(documentos), podra ser anulada por falta de elementos para su evaluacion,
pero un rechazo se genera en virtud de que no se cumplen las condiciones
requeridas para autorizar el financiamiento (malos antecedentes de crédito,
sin capacidad de pago o solvencia, cualquier otro incumplimiento de acuerdo

a normatividad de Riesgos).
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12)

Causa de anulacion o rechazo: Es la clave de un catdlogo de causas que
mejor explique el motivo por el que la solicitud resulté anulada o rechazad,
esta informacién tiene fines de retroalimentacion a las areas de oportunidad
que permitirian generar modificaciones en materia de normatividad,
requisitos, o establecer acciones, tales como capacitacion, mayor difusién de
informacién, entre otras. Consta de 4 caracteres alfanuméricos, los cuales
indican la causa genérica y detallada de rechazo o anulacién. Ej. DIOT:

Documentos Incompletos, Solicitud no firmada por el cliente.
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2.3 Flujos de informacion
FLUJO GENERAL DE LA INFORMACION

Cliente

solicita
crédito

Revisa y Revisay
valida BD valida BD
recibida recibida

Registra
datos de
solicitud

K

Almacend Aimacena Almacenal
BD BD BD

Preparay
envia archivo
a Dir.
Central

Prepara y
envia archivo )
a Dwision

y

Genera
reporte a Dir.
Central

Genera
reporte a Dir.
Divisional

Genera
reporte a Jefe
de Oficina

Descripcion de abreviaturas

BD: Base de Datos.

Dir. Divisional: Direccién Divisional de Otorgamiento de Crédito
Dir. Central: Direccién Central de Otorgamiento de Crédito
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FLUJO DETALLADO DEL PROCESAMIENTO DE INFORMACION

«Captura datos de
solicitud y resolucion
en archivo de excel.

*Genera reparte
diario, seranal y
mensual del total de
solictudes atendidas
y entrega a Jefe de
Oficina.

«Transmite base de
datos semanal a Dir.

Divisional para
consokdacion  de
resuttados
Divisionales.

eValida reporte y analza
resutados  vs.  Metas de
colocacdn y productividad del
ejecutivo de cuenta.

*Retroalimenta a ejecutivo(s) y
corrige desviaciones para logro
de metas.

*Redcbe base de dates de cada

oficina (promedio 120
oficinas).

*Recibe base de dates de cada
analita de k2 Dir. Divisional
(promedio 7 analistas).
sConsolida  informacion  de
solictudes atendidas en la
misma Division (oficinas +
analistas de la Divisién) .
*Genera reporte mensual del
total de solicitudes atendidas
por la Division y entrega a
Director.

oTransmite base de datos
serranal a la Dir. Central de
Otorgamiento de Crédito.

b

eValda reporte y amaiiza
resutados vs.  Metas de
colocacion y produdividad de
analistas de la Division, y
resultades por ofidna.

eRetpalimenta a analistas y
lefes de Oficina para logro de
metas y calidad de decisiones.

*Recibe base de datos de cada
Division (11 Divisiones ).

«Recibe base de datos de cada
Unidad Central de Crédito

(promedio 7 analistas).
+Consolida informacion
(Unidades ~ Certrales +

Divisiones + Ofkinas).
«Genera reporte mensual del
total de solictudes atendidas
por la  Direcdén  con
segmentaciones  a  nivel
Division y entrega a Directex.
eAleatoriamente realiza
validaciones de l correcta
captura de las bases de datcs,
y sugiere areas de mejora,

*Analiza
resultades s,
Metas de
colocacion y
eficiencia de los
proceos.
+Retroalimenta a
Dir.  Divisionales
para logro de
metas y calidad
de decisiones.
sEstablece
nuevas
directrices  para
efidentar
procesos 0
mejorar

indicadores  de
gestion

La circulacién de los datos iban de lo particular a lo general, es decir, de oficinas a

la unidad central y la afluencia de estrategias e indicadores para la toma de

decisiones era de lo general a lo particular, como se presenta en el siguiente

grafico.
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2.4 Esquema general de fuentes de informacion.

Suma de procesos y archivos a Nivel Nacional

11 Dir.Divisionales
= 11 archiv

Oprp—oOom-H>»IH0M

i i i 5 Subdirecciones Centrales

= 5 archivos

TOTAL

Base 1,656 fuentes de informacion manuales
1,656 archivos = Base Central

Central
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO Y
JUSTIFICACIONDEL PROYECTO
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Diagnéstico

Las areas de oportunidad que se identificaron en el proceso del manejo de la

informacién, son las siguientes:

3.1 Aspectos Cualitativos

Calidad de la informacion:

> Errores de captura, derivados de captura manual de informacién (el 60% de
los datos numéricos traian errores u omisiones)

> Considerables sesgos o “tolerancias” en la calidad y cantidad de Ia
informacién, que ocasionaban un alto indice de depuracion de datos a los
que no se les encontraba significado (cerca del 20% de la informacién se
eliminaba).

> Desconocimiento y falta de seguimiento a las causas que originaban los
errores u omision de datos .

> Falta de homologacién de los criterios de evaluacién de los resultados
obtenidos, ya que el procesamiento aislado de la informacién, origina que
cada usuario de la informacién le dé una interpretacién y utilidad a la misma
(1,640 oficinas, 11 Divisiones, 5 Unidades Centrales y 1 concentrador a
nivel Nacional daban su propia interpretacion) .

> Nulo aprovechamiento de la informacidn existente en el Sistema Central,
aun cuando existia en el sistema, se realiza la captura en archivos
externos.

> Inexistencia de un verdadero proceso de retroalimentacion ascendente, ya
que de acuerdo al circuito presentado, toda vez que se concentra la base
central de las solicitudes procesadas, no regresan las estrategias a tomar
en los resultados particulares de Sucursales, Divisiones o Unidades
Centrales.

» Insuficiente informacién que permita la toma de decisiones, sélo se mide el

nivel de eficiencia (tasa de aprobacion de solicitudes).
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Falta de indicadores concretos que apoyen la toma de decisiones
(operativas y estratégicas);

Falta de indicadores que reportaran el resultado de las decisiones
implementadas, 1o que conlleva una interrupcién del ciclo de decisién

basado en indicadores objetivos.

Administracion de Recursos:

Asignacion indiscriminada de recursos para el procesamiento de datos,
“ocultos” en una descripcién de puestos que no corresponden con la
realidad.

Bajo nivel de motivacion en el personal derivado de la falta de afluencia de
informacién o retroalimentacién, que se derivara de la captura que realizan
por cada operacién, lo que les imposibilita visualizar el beneficio de una
captura completa y correcta.

Incumplimiento de las acciones que se derivarian del analisis de datos
especificos, como formacion, incentivos, etc.

Elevados tiempos de captura y explotacion de la informacién generados por
procesos manuales y manipulacién indiscriminada de datos;

Desviaciones importantes entre las actividades realizadas y la descripcién
de los puestos del personal que participa en los procesos de captura y
explotacién de bases de datos;

Elevada dependencia de los procesos de obtencion de informacién para la
gestién de los indicadores.

Alta especializacién de personal contratado con un perfil para el analisis de
crédito (administradores, contadores, economistas, etc.) que requieren de
alto dominio técnico para el manejo de informacion;

Duplicidad de funciones en los diferentes procesos de atencién para la

generacién de bases de datos.
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Servicio:

» Evidente impactos en la calidad del servicio al cliente externo, destinando
tiempos a la captura de informacién en archivos;

> Falta de cuantificacion de los niveles de servicio reales, inconsistencia en la
informacién que evidenciara estas situaciones.

> Incumplimiento de los objetivos establecidos en materia de capacidad
instalada de cada oficina para agilizar la respuesta al cliente, ya que la
carga administrativa que conlleva la captura y generacion de reportes,

impacté considerablemente los tiempos estimados por solicitud.

3.2 Aspectos Cuantitativos

El principal aspecto cuantificable de! proceso actual es el Costeo de la Actividad
(horas hombre), el cual se desglosa a continuacion:

Datos bésicos para el calculo de costo de la actividad:

Procesos clave:

A) Tiempo de caputra por operacion (mins.) 1.5 it
B) Tiempo de procesam. De bases de datos 360 4+
por mes (mins.
Participantes:
Divisiones 11
Sucursales 1,600
Constantes laborables:
Dias al mes 20
Horas al dia 7
Mins. Al dia 420
Mins. Al mes 8,400
Meses al aho 12
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/12
* 1.5 mins.

(1)
@

(4) /8,400

6@

Costo Oficinas +
Divisiones y
Centrales

@

Sueldo mensual
{4) /8,400
(53

Costo Oficinas +

Divisiones y
Centrales

] D
ap % ) _

1 |Operaciones al ano 498,400 213,600

2 |[Operaciones al mes 41,533 17,800

3 [Total mins. al mes captura(A) 62,300 26,700

4 |Costo por participante $ 10,000 | $ 8,000

5 |Costo por min. por participante | $ 1.19 | $ 0.95

| 6 |Costo mensual por proceso [$74,167 | $ 25,429 |
7 |Total costo mensual CAPTURA $ 99,595
8 |Total costo anual CAPTURA $ 1,195,143
) 0
Procesa e D de Dase ge gato D
1|Total oficinas 1,600 16
2|Mins. mensuales de procesamiento 360 360
3|Total mins. al mes PROCESAMIENTO (B) 576,000 5,760
4|Costo por participante $ 10,000 | $ 8,000
5|Costo por min. por participante $ 1.19 | § 0.95
[6]Costo mensual por proceso [$ 685714 [ % 5,486 |
7 |Total costo mensual PROCESAMIENTO $ 691,200
8|Total costo anual PROCESAMIENTO $ 8,294,400
Costo total mensual y anual (todos los procesos)

Costo total mensual (Suma Captura + Procesamiento) $ 790,795
Costo total anual (Suma Captura + Procesamiento Anual) $9,489,543
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CAPITULO IV

JUSTIFICACION DELPROYECTO
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El resultado de la consolidacion de la informacion proveniente de estas fuentes es
un reporte a Nivel Nacional por cada Division en donde basicamente se reflejaba
la actividad (No. de solicitudes atendidas) y el indice de efectividad de cada

Division para autorizarlas.
El reporte final, denominado Cuadro de Mando, es el siguiente:

Ver anexo 3.
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4.1 Objetivo del Proyecto

Implementar un sistema electrénico para la explotacion de informacion que

contribuya a la generacién de un modelo de planeacién y control del Otorgamiento

de Créditos en la Banca Comercial, basado en el seguimiento a los principales

indicadores de gestion, que permitan la oportuna y correcta identificacion de

desviaciones de los objetivos establecidos por. el negocio y que conforme un

registro de datos histéricos que capitalice las experiencias y decisiones del pasado

en situaciones presentes y futuras.

Objetivos especificos

o

Aprovechar la informacion existente de los solicitantes de crédito en el Sistema
Central de “El Banco”, para la generacion de indicadores de gestién en el
otorgamiento de créditos.

Eliminar el 100% de los procesos de captura manual de informacion.

Eliminar el 99.9% de los errores de captura de la informacién (el 0.1%
corresponde a los errores de captura precedentes en el Sistema Central)
Orientar el 100% de los recursos destinados al procesamiento de la
informacion, hacia la generacién de valor para el negocio.

Contribuir a la generacién de un modelo de gestién en los tres niveles de
facultades para el Otorgamiento de Crédito, que permita identificar el origen de

desviaciones a los objetivos establecidos por la Direccion de forma inmediata.

En concreto se busca que la informacién existente en el Sistema Central de “El

Banco” se almacene en un sistema magnético en el que se conformen de forma

automatica los reportes y estadisticos que apoyen a la toma de decisiones.
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Graficamente, el objetivo es:

Resumiendo:

o 1,640 sucursales, 11 Direcciones Divisionales y 5 Unidades Centrales
procesan las solicitudes de los clientes, analizan riesgos crediticios, y
deciden aprobar o rechazar los créditos.

o Un sistema central, almacena, procesa, compara y genera estadisticos e

indicadores de la actividad automaticamente.
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4.2 Nuevo Flujo de Informacion

1.

El cliente solicita financiamiento

2. El ejecutivo de cuenta captura solicitud de crédito en el Sistema Central

para calificar al cliente de acuerdo a antecedentes con la Institucion y con

Terceros (Burd de Crédito) y escala solicitud via sistema a la instancia

facultada.

3. Instancia facultada (Director de Oficina, Direccién Divisional, Unidad
Central) decide en el Sistema Central, Aprobar & Rechazar el
financiamiento.

SISTEMA CENTRAL

o Registra informacion de solicitud nueva, relaciona informacion existente del

cliente en sus bases de datos internas, procesa datos y genera reportes
estadisticos e indicadores de gestion a través de pantallas del mismo

sistema.

OFICINA

Registra - *Analiza indicadores y
solicitud Analiza resultados vs. Metas.
en solicitud y emite *Retroalimenta al

Sistera resolucion personal

Central
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El proceso de toma de decisiones, entonces, seria un proceso dindmico en donde

a partir de la informacion, se generaria un ciclo virtuoso de mejora continua:

Informacion

Informacion Informacion

Informacién

4.3 Beneficios:

o Elimina actividades de poco valor agregado a las funciones (captura y
procesamiento de datos);

o Ofrece confiabilidad en las fuentes de informacién;

o Permite un seguimiento diario y objetivo a los resultados;

o Agiliza la deteccién de desviaciones y areas de oportunidad;

o Reduce los tiempos de explotacidon de informacion;

o Permite la retroalimentacion continua en los diferentes niveles de
gestioén;

o Facilita de deteccién de “focos” de problema;

o Previene sobre aspectos operativos faciles de corregir;
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o Alerta sobre el posible incumplimiento en los niveles de servicio;

o Permite dar seguimiento al cumplimiento de metas de colocacion y
cierre de venta con el cliente;

o Permite dar seguimiento a las solicitudes de crédito para concretar la
venta;

o Crea un lenguaje comun entre todos los participantes en el proceso;

o Reduce costos a mediano y largo plazo;

o Apoya eficientemente las labores de supervision;

o Permite relacionar resultados a través del tiempo.

4.4 Alcance

El Sistema de Gestion de Otorgamiento de Créditos, permitird dar seguimiento a
nivel:
~ Producto
~ Subproducto
Territorial a nivel:
» Direccion Central de Otorgamiento de Crédito (Nivel Nacional)
~ Unidades Centrales de Otorgamiento de Crédito
» Direcciones Divisionales de Otorgamiento de Crédito
> Direcciones Divisionales (clasificaciones territoriales)
» Oficinas (sucursales)
Por personas:
> Director de Oficina
> Ejecutivo de Cuenta

Analista Divisional

\4

Analista o Consultor Central

Y
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CAPITULOYV

DISENO DEL SISTEMA
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5.1 Planeacién

El proyecto, consta de tres fases de elaboracién:

Fase 1. Conformacion de las bases de datos

Fase 2. Disefio de reportes estandar

DEFICIONES PRELIMINARES:

Aréa Responsable: Direccién de Otorgamiento de Crédito
Lider del Proyecto: Susana Ménica Prado Bustamante
Validacion y Vo.Bo.: Direcciones Divsionales, Unidades Centrales de
Otorgamiento, Sucursales (una muestra de 20 oficinas con presenten la mayor
actividad en materia de crédito)
Apoyos: Direcciéon de Organizacion y Sistemas.
Fecha de inicio: Febrero, 2004.
Fecha de término: Noviembre, 2004.
Presupuesto asignado:
El costo estimado del desarrollo del sistema, equivale al actual pago de némina
correspondiente al personal de sistemas, con el que contamos actualmente
para el desarrollo de proyectos, durante el tiempo de desarrollo que conlleve el
proyecto.
Tiempo estimado de desarrollo: 9 meses.
Personal asignado al desarrollo del sistema: 6 programadores y 1 lider de
proyecto.
Costo mensual por concepto de némina: $120,000.00 M.N.
Costo total de némina: $1°080,000.00
Otros costos, tales como espacio en servidores, procesos de prueba, no son
cuantificados, debido a que se considera en el presupuesto prorrateado de

las &reas participantes para el desarrollo de este tipo de proyectos.
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El Comité de Administracion (Espafna), aprobd el proyecto, basado en la
disminucion de costos que generard, asi como del resto de los beneficios
cuantitativos que aportara al negocio a nivel nacional, con posibilidades de

expandir a nivel internacional. Asignandole folio de Proyecto Corporativo No. 4523.

METODOLOGIA. Ver anexo 1.
PLAN DE TRABAJO. Ver anexo 2.

5.2 FASE 1. Conformacion de la base de datos.

Las premisas sobre las que se definieron los objetivos de esta primera fase del
proyecto son las siguientes:
> El 90% de la informacién requerida para generar los indicadores de gestion
existen en el Sistema Central de la institucion.
El origen de la informacién proviene de:

o La aperiura o contratacién que el cliente realiza con la institucion por
cualquier otro servicio que se le ofrezca o se le otorgue. Ejemplo:
Aperiura de cuenta de ahorro, domiciliacion de némina, contratacion
de seguros, solicitudes de crédito anteriores, efc.

o La captura que el ejecutivo de cuenta realiza en el momento de
recibir una solicitud de financiamiento del cliente. Con misma incluso,
se puede llevar el control de tiempos del proceso en general, asi
como de cada etapa que lo compone.

o El resultado de calculos que se realicen entre campos existentes en
el Sistema Central (calculo de dias entre una fecha y otra, en la
conversion de claves especificas del sistema a su equivalencia o
significado, entre otras).

> El 10% de fa informacién requerida no existe en el Sistema Central, sin
embargo el proyecto justificé plenamente la necesidad de crear nuevos

campos en el sistema, que permitieran explotar dicha informacion.
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DEFINICION Y ORIGEN DE LOS DATOS

La lista de campos requeridos para la generacién de indicadores es:

1)

4)

Clave de la Division: Cédigo identificador de la Direccion Divisional a la
que corresponde la solicitud de crédito procesada (11 Centros de Costos
diferentes).

Clave de la Oficina: Cédigo identificador de la Oficina en donde se origin6

la solicitud de crédito (1,600 Centros de Costos diferentes).

Producto de crédito solicitado: Clave de producto solicitado vy

subproducto (clasificacion por caracteristicas y campafas particulares).

o Préstamo para Auto, Préstamos Personales, Préstamos en base
No6mina, Tarjeta de Crédito, Créditos Hipotecarios.

o Las modalidades que se distinguen en esta clave de producto, pueden
ser de tipo plazo (descuento mensual, quincenal, etc.) o segmento de
clientes especificos (patrimonial, preferente, pensionados, etc.)

No. de solicitud: No. de folio con el que el Sistema Central identificara la

solicitud de crédito en los diferentes médulos para su procesamiento.

Fecha de respuesta: Fecha (DD/MM/AAAA) en la que el Sistema Central

concluyé el proceso automatico de calificacién de la solicitud (sistema

paramétrico de evaluacion de solicitudes).

Monto del crédito: Importe del crédito solicitado. Cabe mencionar que este

momento en ningun caso puede ser modificado durante el proceso de

evaluacién y de decisién de la solicitud. Es decir el mismo monto que se

solicita es el que resuelve aprobar o rechazar.

7) Clave del usuario decisor: Clave del usuario que concluyé el proceso de

evaluacion de la solicitud y que en base al uso de sus facultades decidié
aprobar o rechazar el financiamiento. Con fines de seguridad de la
informacion el Sistema Central lo genera a partir de su firma electrénica con

el No. de Empleado.

46



8) Resultado Buré: Es el resultado que el sistema interpreta de la informacion

que proporciond el Burd de Crédito (BC y Burd Interno), sobre los
antecedentes crediticios que el cliente conserva con otras instituciones
financieras, casas comerciales, Cias. Telefonicas, Televisién por Cable. Asi
como los antecedentes que el cliente mantiene con la Institucion. Este
resultado se expresa con tres variables: A: Aprobado (buena experiencia
crediticia), D: Dudoso (regular experiencia crediticia o con notas de alerta),
R: Rechazado (mala experiencia crediticia o notas de castigo o procesos
judiciales de recuperacién de créditos otorgados con anterioridad).

Resultado de Calificaciéon Automatica: Es el resultado o interpretacion
que el sistema realiza del conjunto de variables que se analizan del cliente
en el Sistema Central. Perfil del cliente y experiencia crediticia con terceros.

Sus posibles variables son: A: Aprobado, D: Dudoso y R: Rechazado.

10) Resolucién Final: Es la clave de la decision final que el personal facultado

para tomar decisiones de crédito determiné al concluir el analisis de la
solicitud. Este resultado implica un nivel de conocimientos especificos en
materia de Riesgos que conforman un juicio del elemento facultado y que
finalmente decide aprobar o rechazar el financiamiento. Posibles valores: A:
Aprobado, D: Denegado (no cuenta con las caracteristicas y perfil
adecuado para obtener el financiamiento y N: Anulado, es el estatus que se
les da a aquellas solicitudes que no cuentan con los elementos minimos
necesarios para el analisis de su solicitud y que a falta de ellos, se opta por

concluirle proceso de analisis.

11) Fecha de solicitud: Es la fecha en la que se dio de alta la solicitud en el

Sistema Central del Banco, desde el momento en que el cliente hizo

entrega de los documentos necesarios para tramitar su solicitud.

12) Clave del usuario originador: Clave del usuario que inici6 el proceso de

evaluaciéon de una solicitud. Que para efectos de seguridad de la

informacién es el No. de Empleado.
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13) Fecha de formalizacién (aplicacion del crédito): Fecha en la que el
apoderado de la oficina, liberd los recursos o fondos al cliente, toda vez que
se ale autorizé el credito.

14) No. de Cliente: Cdédigo Unico que identifica al cliente dentro de la
organizacion .

15) Clave de oficina que resolvié el crédito: Centro de costos del area que
decidio finalmente la solicitud.

16) No. contrato o tarjeta: toda vez que un crédito es autorizado, el Sistema
Central asigna un No. de contrato o Tarjeta de Crédito, a partir del cual se

llevard su control y administracion.

La informacion solicitada sustituye las bases de informacién que se capturan
manualmente.

Criterios especificos para la obtencion de la base de datos:

La base de datos se debe generar diariamente ya que existen campos en el
sistema, que son eliminados de los registros centrales (para liberacion de espacio
de servidores) al momento de concluir el proceso de evaluacion de la solicitud,
por lo que a fin de almacenar el histérico de los procesos y areas de oportunidad
en estudio, se solicita la descarga diaria de esta informacion, misma que sera
procesada de forma automatica para fa generacion de los reportes.

Esta base de datos se concentrara en la Direccion Central a fin de realizar analisis
especificos de los créditos procesados, y detectar &reas de supervision
especificas por falta de apego a normas, politicas y procedimientos que se

deduzcan de la informacién contenida.

A continuacién se detalla el origen de los campos solicitados en el Sistema
Central:

Pantalla SC, para obtener los siguientes datos:
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CAMPO DE PANTALLA (SC)

DATO DE LA LISTA DE CAMPOS

1.PRODUCTO

Producto

2.DICTAMENT BURO DE CREDITO

Resultado Buré (A,D,R)

3.EJECUTIVO QUE RESUELVE

Clave del usuario originador

4. DECISION FINAL

Resultado Scoring Final (A,D,R)

DICTAMEN PRELIMINAR
DICTAMEN ‘R
PROBABILIDAD DE MORA
EJECUTIVO QUE RESUELVE
DECISION FINAL
COMENTARIO

1 20.03

0000 8888 PM11 30/05/03
2250 M8888 RESOLUCION OPERACIONES SC80 16:03:52
NUMERO OPERACION  : 0074038500000012345
NOMBRE DEL TITULAR : VICTOR CERVANTES P
NUMERO DE CUENTA : 007403, 3812345
PRODUCTO : TARJETA
DICTAMEN BURO :D"DUDOSA @ ;
:N NO APLICA

1 M54321

. EVALUACION AUT@ :;

Acceso a la pantalla SP para la obtencién de los siguientes datos: NUM.
CONTRATO, IMPORTE CONCEDIDO y SUBPRODUCTO

CAMPO DE PANTALLA (SP)

DATO DE LA LISTA DE CAMPOS

1. NUMERO CONTRATO

No. Contrato

2. LIM/CRE VIG.

Monto

3. TARJETA GARANTIZADA (S/N)

SUBPRODUCTO
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000 PPPP PM13 08/09/03
2250 M8277 ESTATUS DE CREDITOS MP10 14:19:50
NUMERO CUENTA
NUMERO CONTRATO 00746406175012345678 SUCURSAL 6406
CODIGO EMPRESA DESCR.EMPRESA
LIMITES DE CREDITO.
LIM/CRE VIG, 75,000 LIM/C C. ]
LIWCRE TEMP.VIG. 0 LM/ P.SOLIC 0
VALIDO HASTA VALIDO A
INFORME OF.
LIM/CRE VIGEN.PEND. 75,000 LIM/CRE MAX.CS 0

SISTEMA DE PAGO

SIST.PAGO M CREDITO TOT/MIN M IMP 0 POR 0.0000 %
S. PAG.TEMP TOT/MIN  IMP 0 POR 0.0000 %
VALIDO HASTA

DOMICILIACION DEL CARGO (S/N) CTA GARANTIA

TIPO DE CODIGO TARJETA (S/N): S

CODIGO BONIFICACION VENCIMIENTO DE LA BONIF,

Acceso a la pantalla SP5 pa

ra la obtenciéon de los siguientes datos:

RESOLUCION FINAL DE RIESGOS, CLAVE DEL USUARIO DECISOR, FECHA
DE DECISION, CENTRO DE COSTOS DE QUIEN PROPONE, CENTRO DE

COSTOS DE QUIEN AUTORIZA.

CAMPO DE PANTALLA (SP5)

DATO DE LA LISTA DE CAMPOS

1. EVALUACION (A/D)

Evaluacién Final

2. USR

Clave del usuario decisor

3. DICTAMEN FINAL

Resultado de la Resolucidn Final

4. FECHA ULTIMA DE EVALUACION

Fecha decisién (con evaluacion A/D) y
Resolucién R

5. OFICINA SOLICITANTE

Clave de la Oficina

6. OFICINA RESOLUTORA

Clave de la Oficina, Division o Central
que resolvio el crédito
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0000 nnnn Z11M 08/09/03 |
2250 M9277 EVALUACION Y RESOLUCION SP514:35:34 |

CONTRATO

RESULTADOS @ @
DICTAMEN FINAL: A APROBADO OFICINA GESTORA: 0385
CREDIT SCORING: R2 RECHAZADO CAPACIDAD  OFICINA SOLICITANTE: 0385
RIESGOS  :N NO APLICA OFICINA RESOLUTORA : 2596
BNC  :DUDOSO

FECHA ULTIMA EVALUACION:28-05-2003 ESTATUS DEL CONTRATO: 24ELEVADO
EVALUACION, RESOLUCION Y
COMENTARIOS
@ EVALUACION (A/D): A
RESOLUCION (R/E): R
COMENTARIOS

Acceso a la pantalla SP6 para la obtencion de los siguientes datos: FECHA DE
ELEVACION.

CAMPO DE PANTALLA (SP6) DATO DEL LAYOUT
1. FECHA EVALUACION Fecha de evaluacion scoring
2. NO. DE CLIENTE No. De Cliente
0000 PPPP PM11 08/09/03
2250 Migg9g SOLICITUDES DE CREDITO SP6 15:46:25
QCAQ001 FIN DE DATOS
P SALTO L 111
NUMERO DE SOLICITUD : 0074 6406 0012345678 @
DICTAMEN : RECH. POR CAP PAGO FECHA EVALUACION : 01-08-2003
DICTAMEN : NO APLICA
DICTAMEN BURO  : RECHAZADA
DECISION FINAL  : RECHAZADA EJECUTIVO 1 M234567
PROBABILIDAD : 31.56% CAPACIDAD DE PAGO :
IMPORTE SOLICITADO :  75,000.00
COMENTARIO : EVALUACION AUTOMATICA (SP): RN R2R

N°.PRESTAMO/TARJETA : 00746406 5074903315 F. FORMALIZACION :
NOMBRE CLIENTE NO. CLIENTE PARTICIPANTE T.OPERAC.

VICOR CERVANTES P 123456789 TITULAR TARJETA

@
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Acceso a la pantalla con el Num. contrato para la obtencion de los siguientes
datos: FECHA DE FORMALIZACION y OFICINA FORMALIZADORA.

CAMPO DE PANTALLA (MPB) DATO DE LA LISTA DE CAMPOS
1. FECHA DE ALTA Fecha de formalizacién
2. SUCURSAL CONTRATO Oficina formalizadora

0077 IOPL 08/05/04
2250 M7058 CONSULTA DE CONTRATOS MPB 18:07:07 |

EMPRESA 00000 CTA GARANTIA
| TITULAR  VICTOR C ESP SUCURSAL CONTRATO 050!
FECHA ALTA 30-08-2003 FECHA BAJA FECHA CANCELACION
SALDO TOTAL 0.00 TRANS. EN TRANSITO 0.00
| DIADE LIQUIDACION 13 641 48 04
LIMITES DE CREDITO,
| LIM. CRE. VIGENTE 5,000 LIM. CRE. SOLICITADO 0
LIM. CRE. TEMP. VIG. 0 LIM.CRED.TEMP.SOLIC. 0
VALIDO DEL AL VALIDO DEL AL

| NUMERO CONTRATO 007405030712345678 NUMERO CUENTA 007405§i012324567
TA 0503

SISTEMA DE PAGO
SIST. PAGO M MENSUAL TOT./MINIMO M MINIMO

SIST.PAG.TEMPORAL TOT./MINIMO
VALIDO DEL AL TARJETA
DOMICILIACION DEL CARGO (S/N) S

| FECHA ULT. OPERACION: CAJERO TPV SUCURSAL
CODIGOBON 50 TDC NOMINA VENCIMIENTO 12-9999
TIPO DE CODIGO MONEDA MXP

| IN CONS. CL P. ANT

Acceso a la pantalla AOS y Num. contrato para la obtencion de los siguientes
datos: NUMERO DE TARJETA.

[_CAMPO DE PANTALLA (AOS) DATO DE LA LISTA DE CAMPOS |
(1. NUMERO DE TARJETA T 01. Numero de tarjeta titular |
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0000 AOS PM12 08/09/03

2250 M3456 CONSULTA GLOBAL LAOS 18:47:13
0001 FIN DE DATOS
P SALTO L 112

N.CONTR : 00740503001234567890 LIM.CRE.: 5,000 SALDO: 0.00
N.CUENT : 00740503001111111111

S.PAG: MENSUAL C.BON: TDC NOMINA AUTORIZAC: 0.00
TIPO TARJ: VC VISA INTERNAL LIM.CRE.TEMP: 0 FECH.VENGC: - -

T01 NOMBRE DEL PARTICIPE VICTOR CERVANTES P
NUMERO DE TARJETA VENCIM. SITUACION FEC.SITU. LIM.TARJ. SALDO TARJ
2345-5678-90123-4567 08/2006 PDT.RECB.S 02-08-2003 5,000 0

.

La informacion especificada, sera obtenida por medio de programacion de las
pantallas mencionadas para depositarlas en un archivo diario que permitiré la

explotacion de los datos para supervision y seguimiento a indicadores.
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5.2 FASE Il. Elaboracién de Reportes

REPORTE 1

Actividad Diaria de Otorgamiento de Crédito

(Ciclicidad de Operaciones)

Objetivo:

Identificar la ciclicidad de la actividad de operaciones de crédito, que permita
establecer medidas contingentes para la prevencion de posibles impactos en los
Niveles de Servicio, debidos a la demanda de operaciones diaria.

Impulsar el cumplimiento de metas por oficinas, Unidades de Gestidn y Division,
ofreciendo un herramienta de consulta diaria acerca de el No. de solicitudes
procesadas y sus resultados que permitan compararlas con las metas

establecidas.

Niveles de Reporte:

¢ Consolidado Nacional

¢ Direcciones Divisionales
¢ Unidades Centrales

¢ Oficinas

Producto

¢ Consolidado Producto

¢ Consolidado Subproducto
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Estatus de solicitudes a reportar:

—_

) Altas
) Recibidas

) Ingresadas

oW ON

Tramite

&)

)
)

Autorizadas

(&2}

Rechazadas

-~

Anuladas

(o]

)

)

) Pendiente de formalizar
9) Formalizadas

10)Indice de autorizacion
11

)Indice de anulacién

Definicion de conceptos a reportar:

1) Fecha: Fecha en que registra el sistema los respectivos estatus a reportar.

2) Altas: Operaciones registradas en el sistema por el gestor y cuya fecha de
alta es igual al dia del proceso.

3) Ingresadas: Operaciones que fueron recibidas con la documentacién completa
y correcta que permite iniciar el proceso de contraste y decisién (para generar
este estatus es necesario generar un nuevo campo que identifique la fecha de
ingreso, en el entendido de que se capturara este estatus cuando se cuenten
con la documentacion completa y correcta para iniciar el proceso de contraste

y decision).
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4)

Tramite: Operaciones que fueron remitidas al originador por el érgano
resolutor por falta de elementos de juicio que permitan concluir el proceso de
evaluacion. El valor del campo Evaluacion es igual a (T)

Autorizadas: Operaciones cuya decisién del érgano resolutor es diferente a
(Nulo) y Resolucion Riesgos es igual a (A).

Rechazadas: Operaciones cuya decisién del érgano resolutor es diferente a
(Nulo) y Resolucién Riesgos es igual a (R).

Anuladas: Operaciones que fueron contrastadas por el érgano resolutor y que
por omisiéon o error de elementos de juicio que proporciona el originador.
(captura , documentos, requisado de documentos, etc.) no concluye el proceso
de evaluacion y cuya decisién del érgano resolutor es diferente a (Nulo) y
Resolucion Riesgos es igual a (R).

Pendiente de formalizar: Operaciones que fueron autorizadas por el érgano
resolutor y que se encuentran pendientes de formalizar (entendido como el
evento de liberar el desembolso del importe autorizado) en ese caso
aparecerdn en la Fecha de Formalizacion con un valor igual a (Nulo 6
00/00/0000).

Formalizadas: Operaciones que fueron formalizadas (se realizé el
desembolso), en ese caso apareceran en la Fecha de Formalizacién con un
valor diferente a (Nulo 6 00/00/0000). .

10)Indice de autorizacion: Proporcién (en %) de operaciones autorizadas entre

el total de operaciones evaluadas (suma de operaciones rechazadas entre total

de operaciones autorizadas).

11)Indice de anulacién: Proporcion (en %) de operaciones anuladas entre el total

de operaciones procesadas (suma de solicitudes anuladas entre suma de

operaciones anuladas, rechazadas, autorizadas y en tramite).

12)Suma monto aprobado: Suma del importe por el que fueron aprobadas las

propuestas expresado en miles de pesos (MXP).

13)Importe pendientes de formalizar: Suma del importe de las operaciones que

fueron aprobadas y que se encuentran pendientes de formalizar (desembolsar

el importe aprobado) expresado en miles de pesos (MXP).
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13)Importe pendientes de formalizar: Suma de} importe de las operaciones que
fueron aprobadas y que se encuentran pendientes de formalizar (desembolsar
el importe aprobado) expresado en miles de pesos (MXP).

4)Importe formalizadas: Suma del importe de las operaciones que en el dia a
reportar fueron formalizadas (desembolsadas) expresado en miles de pesos
(MXP).

Lista de campos a detalle:

¢ Producto

¢ Subproducto

¢ Oficina, Division, Central

¢ No. de propuestas de cada estatus solicitado

¢ Decision Organo Resolutor (autorizadas, anuladas, rechazadas, en tramite)
e Estatus (Pendientes de formalizar y formalizadas)

¢ Suma de monto aprobado

¢ Importe pendientes de formalizar

¢ |Importe formalizadas

Chena XA OUG X0 DIVISION. X000 < Niveles de Reporte
Ptoducio:  TDC Bancarlas
impontes en Miles do Pesos
/3®O®©O<UO CO OO DEED
Pendi Suma tmpona Importe
Fecha | Allas Tismite gadas | Anutoso | SNUNIES 38| ¢z agas | % aprobacin| % anulacign | morto | pendientes | MRS
frminn aprbado |da formalizar |0 M34730%S
XN |10 0 0 1) 0 50 70 80 4% 50% 40,000 1,000 50,000
X6 X 00X 5 10 15 2 2% 0 35 0 5/(546+7) 7/(5+6+7)
Y KA XOO0K
Cras mes
Semalera |18 ) a5 50 75 0 106 170 7% 0% 40000 1000] s00m
Producto TDC Bancarias
Cansolidado Producto
Impores en Miles de Pesos
Pand 4 Suma Imports {mpota
Fecha Ahas Tiamne das| Denegadas | Anuladas e’n "m:'s *| Farmalizadas | % aprobacién | % anulacién monto pandiantes
ematizer aprobada |de formatizar
X0 | 1060 | 400 60 | 20 2300 El] 100 70 0% 7% | 120000 0000] 345
KECC00) | 1500 | 300 5 | 2 0 40 &0 40 SH5+6+T) | 7/546+7)
XX | | [
. Dius mes | [ [ I
Sumalena | 2500 700 1Mo | 450 2350 710 160 110 18% | 2% [ 120,000 30000 345 000
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REPORTE 2

Productividad Actividad de Otorgamiento de Crédito

Objetivo:

Establecer y controlar los niveles de productividad por especialista y Unidad
Resolutora, a fin de identificar la capacidad instalada real y prever necesidades
potenciales para el desarrollo de procedimientos, herramientas, formacion, etc.
Este control permitira evitar impactos en los niveles de servicio y estimar los
apoyos requeridos asi como establecer esquemas de evaluacién basado en
resultados.

La productividad entendida como la capacidad de atencién de operaciones de
cada especialista en un periodo determinado, independientemente de la resolucion
de las mismas. Cualquier estatus que signifique la inversion de un tiempo del

especialista, debe ser considerada.
Antecedentes:

Actualmente no existen estos reportes.

Niveles de Reporte:

¢ Consolidado Nacional

¢ Direcciones Divisionales
» Unidades de Gestion

» Oficinas

¢ Analista o ejecutivo de cuenta
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Estatus de solicitudes a reportar:

O b W N =

)
)
)
)
)
)

6

Autorizadas
Anuladas
Rechazadas
Tramite

Indice de aprobacion

Indice de anulacion

Definiciéon de campos:

1)
2)

Autorizada: Operaciones cuya decisién del 6rgano resolutor es aprobada (A).
Anulada: Operaciones que fueron contrastadas por el 6rgano resolutor y que
por omision o error de elementos de juicio que proporciona el originador
(captura , documentos, requisado de documentos, etc.) no concluye el proceso
de evaluacion y se califica como anulada.

Rechazada: Operaciones cuya decision del 6rgano resolutor es rechazada (D).
Tramite: Operaciones que fueron remitidas al originador por el o6rgano
resolutor por falta de elementos de juicio que permitan concluir el proceso de
evaluacion (T).

Indice de autorizacion: Proporcién (en %) de operaciones autorizadas entre
el total de operaciones evaluadas (suma de operaciones rechazadas y
autorizadas).

Indice de anulacion: Proporcion (en %) de operaciones anuladas entre el total
de operaciones procesadas (suma de operaciones anuladas, rechazadas,

autorizadas y en tramite).

Lista de campos a detalle:

Clave de Divisiéon o Unidad Central u Oficina (sucursal).
Producto

Usuario resolutor

Resuitado Calificacion Automatica (A,D,R)

Decisién Organo Resolutor (A, N, D, T)
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Unidad Resolutora: Dwision Sur
Producto: TDC Bancaria
Especlalista:

XXXXX an Pérez Sénchez®

O

ORC

A B € D E F G H 1 J K L M
Total Indice
Indice
Fecha Autorizadas Denegadas Tramite Anuladas procesadas aprobaclon anulacion
Resuitado Scoring A | D[R |Totall] A | D | R |Total
Semana 1 S0 60 10 20 140 45% 15%
Semana 2 Suma(K+J+1+E) E/(SUMA E+1) | K/(E+1+K
Semana 3
Semana 4
Sumatoria
Especlatista: XXXXX Margarita Lopez
A B ¢ D E F_G H 1 3 K t [ul
Total indice
Indice
Fecha Autorizadas Denegadas Tramite Anuladas procesadas aprobacidn anvlacién
Resuitado Scoring Al D] R |Totall A | D | R [Totat
Semana 1 50 60 5 10 125 45% 8%
Semana 2 Suma(K+)+I1+E) E/(SUMA E+1) | K/(E+I+K
Semana 3
Semana 4
Sumatoria
Consolidado Divisién Sur
A B C D E F G _H 1 J K L M
Total Indice
. indice
Fecha Autorizadas Denegadas Tramite Anuladas procesadas aprobacién anuiacion
Resultado Scoring Al D] R |Totall A | D | R |Total
Semana 1 40 | 30 [ 30 [100] 20| 50 [ 50| 120 10 20 250 45% 8%
Semana 2 Suma(K+)+1+EY E/(SUMA E+]) K/{E+T+K)
Sermnana 3
Semana 4
Sumatorta
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REPORTE 3

|7 Causas de Rechazo y Anulacién

Objetivo:

Identificar las areas de oportunidad que permitan generar estrategias de
formacion, adecuacion a politicas, entre otras, basado en el dominio de las causas

que generar la denegacion o anulacion de las operaciones elevadas.

Antecedentes:

Las causas de anulacidon que actualmente se registran sélo hacen referencia al
resultado del Scoring, mismas que distan de las que a juicio del especialista
impiden continuar con la decisiéon de la operacion (anulacién) o denegar la
operacioén (rechazadas).

Se cuenta con un catalogo de causas externo a los registros del sistema que se
pretende introducir en campos especificos en los sistemas de registro de

operaciones.

Definicidon de Expectativas:

Periodicidad del Reporte: Semanal y Cortes Mensuales.

1) Creacién de un nuevo campo denominado “Causa de anulacién/denegacion” y
el respectivo catalogo de causas estandarizado.

2) Generacion de Reportes por Producto en a Nivel Nacional, Divisional, Oficina,
Unidades Centrales de Admision clasificado por causas de rechazo/anulacion.

3) Generaciéon de los Reportes en Archivo Plano para consulta central de la
DARBC (para fines de graficacion y estudios especiales).
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Niveles de Reporte:

* Nacional

o Divisional

¢ Unidades Centrales

» Oficina

¢ Consolidado por Producto

» Consolidado por Subproducto

Estatus de solicitudes a reportar:

1) Rechazadas
2) Anuladas

Lista de campos a detalle:

e Producto

o Oficina, Division, Unidad Central, Pais.

1) Fecha: Fecha en la que se registran la causa de anulacién o rechazo en
sistema.

* No. de propuestas por cada causa de rechazo o anulacién.

2) Total de operaciones denegadas (rechazadas) por causa A: Burd Negativo

3) Total de operaciones denegadas (rechazadas) por causa B: Capacidad de
pago insuficiente

4) Total de operaciones denegadas (rechazadas) por causa C: Adeudos
pendientes

5) Total de operaciones denegadas (rechazadas) por causa D: Sujeto no
acreditable

6) Total de operaciones denegadas (rechazadas)

7) Total de operaciones anuladas por causa A: Solicitud incompleta

8) Total de operaciones anuladas por causa B: Documentos sin firma

9) Total de operaciones anuladas por causa C: Comprobantes no corresponden
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10)Total de operaciones anuladas por causa C: No autorizoé consulta a Buro de
Crédito

11) Total de operaciones anuladas

12) Indice de participacién de la causa de anulacién/rechazo.

Ofici XXX DUG: XXX, DIVISIQN: KXRK
A B C o] E F G H | J K

Fecha Denagadas Anuladas
TOTAL ToTAL
C A F
3usa Causa B Causa C Causa F DENEGADAS Causa A Causa B Causa C Causa ANULADAS
Semana 1
Semana 2
Semana 3
Semana 4
N
Sumatoria 10 g 12 ) 2 4 100 10 40 a0 20 100
'”"T";ffl’s‘ 10% 5% 2% 4% 100% 10% 40% 80% 20% 100%
af
Total Total
Denegadas Anuladas
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REPORTE 4

Niveles de Servicio

Obijetivo:

Garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio ofrecidos al cliente final,

identificando en su caso el origen de los posibles incumplimientos.

Antecedentes:

Los niveles de servicio identificados en la actualidad, es informacién que se deriva

de la captura manual de las operaciones, sin criterios objetivos que garanticen su

calidad.

Niveles de Reporte

Por producto a Nivel:
» Nacional Riesgos
« Divisional de Riesgos
¢ Unidades Centrales de Admision
» Consolidado por Producto
« Consolidado por Subproducto

Estatus de solicitudes a reportar:

1) Autorizadas
2) Anuladas
3) Rechazadas
4) Tramite
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Definicion de campos:

1)

Fecha: Fecha en la que se registran la fecha de resolucién de la solicitud.

Nota importante: Para el célculo de los niveles de servicio, se considerara la

fecha de solicitud vs. la fecha de resolucién.

2)

3)

Autorizadas: Operaciones cuya decision del 6rgano resolutor es aprobada
(A).

Anuladas: Operaciones que fueron contrastadas por el érgano resolutor y
que por omisidn o error de elementos de juicio que proporciona el
originador (captura , documentos, requisado de documentos, etc.) no
concluye el proceso de evaluacion y se califica como anulada.

Rechazadas: Operaciones cuya decisiébn del o6rgano resolutor es
rechazada (D).

Tramite: Operaciones que fueron remitidas al originador por el érgano
resolutor por falta de elementos de juicio que permitan concluir el proceso
de evaluacion (T). Contabilizar tiempo registrado al momento del reporte.
Total cumple Niveles de Servicio: Total de solicitudes que se encuentran
dentro de los tiempos establecidos para brindar una resolucion.

Total no cumple Niveles de Servicio: Total de solicitudes que se
encuentran fuera de los tiempos establecidos para brindar una resolucién.
Totales procesadas: Total de operaciones dentro de niveles de servicios y
total de operaciones que se encuentran fuera de niveles de servicio.
Indices vs. total: Proporcion de operaciones por tiempo de resolucién o

tramite entre el total de operaciones con el mismo estatus.

Lista de campos a detalle:

Producto

¢ Area de Resolucién (Division, Unidades Centrales)

Estatus de operaciones.

No. de propuestas por dias de resolucion.

65



¢ No. total e indice (%) de operaciones dentro de niveles de servicio (de acuerdo
a tabla de tiempos) por estatus actual de operaciones.

« No. total e indice (%) de operaciones fuera de niveles de servicio (de acuerdo a
tabla de tiempos) por estatus actual de operaciones.

¢ Total cumple niveles de servicio

¢ Total no cumple niveles de servicio

i dg pdiresshn Diwsion Su1
e ©
& B C 0D E F G K I 4 ¥K_ L __M_K G P O R S T U V¥ W X ¥ I M B8
7\ AMtozadas N | o7 N\ Tramte /7 N\ | Tl procesadas
‘\;/ o [Tkl [ 3 daawl T \\é_ B Tl NS Tl [T s
Fecha [Dx3 1|0ks 7] D4a 3| cumphe | cumple M__mxmzmumh cumgle “:ﬂ:lml 43 2|Dia 3| cumg cm,ie“ mDi“:lDia?Duaiwr(& le| cumple | TOTAL
[P R g NS | 1 | W | |5 N s\ A "
Semana 1| 1 1 1 i 2 3 1 1 1 1 2 3 1 i 1 1 2 3 i 1 1 1 2 TT 4 2
Semana2| 2 [ 1] 1] 2 | 2 A {2122 « [z 212 (e[ af2]2]e]s =
Semaed| 3 | 1| 1] 3 7 5 s3] 2 Pl 3= 2 5 |altliis[ 25w { =
Semana 4| ¢ 1 1 4 2 6 4 )] 1 4 2 6 4 1 1 { 2 [ 4 1 1 4 2 § 16 ey
Sumatenz [ 10 [ 4 | 4 [ 10 8 18 164|310 8 18 0] 4] 4 n 8 18 wl(s+] 4] 10 ] 8| 8| R |2
Fese | %% | L% %] G | UG | 0% [G%| 2% 2% 5% | 4% | 008 | Gn| 1% (26| S% | 6% | 108 (%5 [ T 2%] %% | e D[ % | % [

Nota: El No. de dias habiles de resolucidn, estara definido por la diferencia existente entre fa fecha de

resolucion y la fecha de ingreso (campo nuevo requerido) descontando los dias inhdbiles entre ambas
fechas.
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CONCLUSIONES
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El estatus actual del proyecto expuesto, se encuentra en un 80% de avance, sin
embargo, los beneficios de concentrar en el Sistema Central de la Institucion la
informacién requerida para a emisién de reportes y seguimiento a indicadores, ya

tiene sus efectos.

Al inicio del desarrollo de las bases de datos, se tenia descentralizado en las
oficinas la funcion de otorgamiento de crédito de un solo producto (C. Némina), sin
embargo, la confiabilidad que ésta herramienta proporcion6 al Comité de
Administracion, permitié que se descentralizaran el resto de los productos que se

promueven en la Banca Comercial.

Es importante resaltar que la confianza y facilidad de explotacion de la informacién
que éste sistema ha comprobado tener, ha impulsado una dinamica efectiva de
seguimiento a las metas y de mejora continua.

Comenzando por las metas de colocacion de crédito (ya que les permite
diariamente dar seguimiento al No. de créditos aprobados y formalizados para ser
comparados con el No. de créditos objetivo del mes), asi como para transparentar
la efectividad de cada uno de los participantes en el proceso, al proporcionarles
indicadores tales como: Niveles de Servicio, Tasas de Aprobacion, Anulacion y
Denegacion de créditos, volumen de operaciones atendidos por Divisién, Unidad,
Sucursal e individuos, lo que ahora facilta la generacion de iniciativas de

compensaciones o retribuciones por logros obtenidos al personal.

Ahora, sélo se requiere de una persona que a nivel central, procesa por medio de
programacion la informacion a todos los niveles, pero con un enfoque distinto, que
permite identificar puntos criticos en el servicio, deficiencias en la operacion,
incumplimientos en los niveles de servicio, pronosticar futuros resultados, alertar
sobre posibles impactos en la capacidad instalada de acuerdo a la demanda de

solicitudes recibidas, entre otras.
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Este proyecto, ha sido evaluado por el Comité de Administracion Institucional (en
Espana), a fin de analizar la factibilidad de instalarse a nivel Internacional, lo que
ha dado mayor perspectiva y alcance a los objetivos establecidos.

El esfuerzo realizado por analizar los procedimientos que ya se aplicaban en el
proceso de otorgamiento de créditos, permitid identificar claramente, que las
bases de informacion para la operacién, gestion, supervision y direccién estan
intimamente relacionadas, y se homologandolas se garantiza la consistencia en
los elementos que permitiran la oportuna y correcta toma de decisiones, en

cualquiera de los niveles de reporte.
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ANEXO 1. METODOLOGIA

Objetivo de
proyecto

3

Andlisis de la
situacion actual

Diagndstico

Identificar
alternativas de
solucion

L 7

Presentacion al
Comité de
Administracion

Asignacion de
recursos

v

Definicién de
indicadores
requeridos

'

Seleccion de datos
para obtencion de
indicadores

i

Obtencion de <
base de datos |

¥

Desarrollo de
pruebas

Envio de
validacion a

Divisiones y
Sucursales

Definicién y disefio
de reportes

Disefo de
pantallas de
reportes

y

Programacion y
obtencién de

Elaboracion de
manuales
operativos y del

usuario

Capacitacion y
difusion del
sistema

(2

Instalacion del
sistema

Seguimiento a la
instalacion

Simbologia:

— Lider de proyecto
—Sistemas
===== Lider y Sistemas

*Incluye validacién de
Divisiones y Sucursales
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ANEXO 2. PLAN DE TRABAJO
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