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RESUMEN

El tema de la tesis es la Implementacion de la metodologia Lean Banking en la mejora del sub
proceso del desembolso para el otorgamiento de un crédito en el sistema financiero, tomando
como base las siguientes herramientas (analisis de la cadena valor, Baseline, Voz del cliente,

Demanda).

El objetivo general de esta tesis es la rapidez en la atencion en el sub proceso del desembolso y
sus beneficios en la aplicacion de lean en la banca, sera la disminucion del tiempo en la atencién
al cliente ahorrando recursos, de tal manera que se generara beneficio econdmico y reduccién de

tiempo en el proceso. Para su presentacion se ha dividido en 5 capitulos.

En el primer capitulo se muestran los objetivos que se esperan obtener con el desarrollo de la

tesis, se detalla el objetivo general como los objetivos especificos.

En el segundo capitulo se presenta el Marco Tedrico en el que se revisan conceptos y
herramientas basicas de la metodologia Lean, sus origenes, principios claves, beneficios, impacto
de lean para la banca. También se repasan conceptos sobre el lean banking, su aplicacién a la
banca, y herramientas béasicas y ademas conceptos basicos de las diferentes herramientas

utilizadas.

En el tercer capitulo, se muestra paso a paso como fue desarrollado el proyecto, presentando
primero una breve descripcion de la organizacion y el alcance del trabajo. Luego se presenta el
desarrollo de la metodologia del Sistema Lean aplicada en el sub proceso del desembolso en el

otorgamiento de un crédito.

En el cuarto capitulo, un analisis estadistico, se presentan los resultados que se tenian antes de la
aplicacion del Modelo Lean versus los que pueden obtenerse con su implementacién, y como
consecuencia de dicha comparacion, en el capitulo cinco se presentaran la discusion con las

respectivas conclusiones y recomendaciones.
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ABSTRACT

The theme of the thesis is the implementation of the improvement in the sub process of
disbursement in the granting of credit in the financial system, using the lean methodology applied
to the banking, based on the following tools (analysis value chain, Baseline, Voice of the customer,
Demand).

The overall objective of this thesis is the speed of attention in the sub process of disbursement and
its benefits in applying lean on the bench, will be the reduction of time in the customer saving
resources, so that profit is generated economic and reducing process time. For presentation it has
been divided into 5 chapters.

In the first chapter the objectives expected from the development of the thesis show the overall
objective and the specific objectives outlined.

In the second chapter the theoretical framework in which basic concepts and tools of Lean, its
origins, key principles, benefits, impact of lean for banking methodology are reviewed is presented.
concepts of lean banking, its application to banking, and also basic tools and basic concepts of the

various tools used are also reviewed.

In the third chapter, step by step shows how the project was developed, presenting first a brief
description of the organization and scope of work. Then the development of Lean System
methodology applied in the sub disbursement process in the granting of credit is presented.

In the fourth chapter, a statistical analysis the results were before the application of the Model Lean
vs. present those obtainable with its implementation, and as a result of this comparison, in chapter

five discussion will be presented with the respective conclusions and recommendations.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1

Antecedentes

La Entidad Financiera que a la que hace referencia nuestra tesis se constituyo en la
ciudad de Lima en el afio 1998, por escritura plblica otorgada ante notario publico y se
encuentra inscrita en los Registros de Personas Juridicas de los Registros Publicos de

Lima.

Esta Entidad Financiera inicié sus operaciones el afio 1998, con 13 agencias en Lima
cuyas operaciones se expandieron rapidamente a diferentes ciudades a lo largo del Peru.

Asi se constituy6 en el primer banco privado de la micro y pequefia empresa.

En el afio 2006, el BID lo reconoce con el Premio a la Excelencia en Micro finanzas, luego
gana el premio Effie a la Gran Marca Moderna. Ademés de estos reconocimientos,
gané una calificacion Global de Desempefio Social otorgado por Planet Rating 4+ y obtuvo
el grado de inversion BBB con perspectiva estable otorgado por Standard&Poor's.

Afios después acepta una oferta vinculante con otra entidad financiera por la compra de
un porcentaje de acciones representativas del capital social. La Superintendencia de

Banca, Seguros y AFP (SBS) autorizé la compra de acciones representativas.

Actualmente cuenta con 114 agencias a nivel nacional. Su compromiso le ha permitido
generar un impacto crucial tanto a nivel social, econdmico, como en el desarrollo y

evolucion del sector financiero en el Perl
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Grafico 1: Mapa de Procesos
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1.1.1.

1.1.2.

DEL SUB PROCESO DEL DESEMBOLSO PARA EL OTORGAMIENTO DE UN
CREDITO”

Lacompra de la Entidad Financiera

La compra de la entidad financiera busca concretar la union de dos entidades mas
importantes en el mercado peruano de financiamiento a la micro y pequefia empresa,

convirtiéndose en la institucidn especializada en micro finanzas en América Latina.

La uniébn de ambas entidades permitird apuntalar la inclusion financiera en el pais y
fortalecera el mercado de las micro finanzas en los proximos afos, logrando bancarizar a
mas de medio millén de peruanos. Ambas entidades tienen su origen en iniciativas de
desarrollo social, y desde su creacidon han liderado la inclusién financiera en el pais.
Ambas entidades comparten una orientacion comin, compromisos afines y origenes
cercanos, todo lo cual facilitara la integracién entre ambas. Igualmente tenemos una gran
complementariedad, ya que la entidad financiera que la compra es lider en el segmento de
la microempresa y aporta una cartera muy relevante en pequefia empresa. Esta operacion
generara importantes sinergias que beneficiaran a los clientes de las dos instituciones,
pues pondra a disposicion la red de atencion més amplia y conveniente del segmento y
brindara la mejor oferta de productos financieros para atender las necesidades de los

micro y pequefios empresarios.

Esta sinergia generard muchos beneficios para los clientes, como un abanico de
productos y servicios mas completo, una red de canales de atencién mas numerosa y
mayor cobertura a nivel nacional; contardn con el mejor equipo de asesores
especializados en el mercado de las micro finanzas, experiencia comprobada en el
desarrollo de las mejores practicas comerciales y de inclusion financiera responsable y

una adecuada gestion del riesgo crediticio.

Productos

Desde la creacion de ambas entidades financieras ha identificado las necesidades de los
emprendedores peruanos, concibiendo una variedad de productos y servicios disefiados
para cubrir sus requerimientos de financiamiento. De esta manera, ha acercado la banca a
los empresarios de la micro y pequefia empresa a través de asesores de negocio
especializados, quienes acompafian el proceso de desarrollo y crecimiento de los clientes.
El sistema de préstamos ofrece a sus clientes acceso al crédito de una manera
rapida y sencilla, a través de personal altamente calificado que permite asegurar una

adecuada prospeccion y un excelente servicio durante todo el proceso crediticio.
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Esta entidad financiera ha desarrollado un amplio portafolio de productos que permite

satisfacer las diferentes necesidades financieras de los clientes, tales como:

1.1.2.1. Productos Activos

1.1.2.1.1. Capital de Trabajo

Para comprar mercaderia, insumos, materia prima, mano de obra o servicios con el fin de

mantener o incrementar la actividad y operatividad del negocio.

Grafico 2: Capital de Trabajo

Fuente: Elaboracién Propia

1.1.2.1.2. Maquinariay Equipos

Para adquirir herramientas, artefactos, equipos y otros.

Rodriguez Miranda Yanet Roxana
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Grafico 3: Maguinarias y Equipos

Fuente: Elaboracion Propia

1.1.2.1.3. Locales Comerciales

Para comprar, ampliar, construir o remodelar ti negocio.

Gréfico 4: Locales Comerciales

Fuente: Elaboracién Propia

1.1.2.1.4. Linea de Crédito

Para financiar lo que tu negocio requiere de la manera mas rapida y efectiva, el

cual el cliente puede efectuar retiros o disposiciones de efectivo a cuenta de la
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linea otorgada, previa cancelacion del préstamo activo relacionado a la

disposicién anterior o como paralelo.

Gréfico 5: Linea de Crédito

Fuente: Elaboracién Propia

1.1.2.1.5. Préstamo Personal

Crédito para el financiamiento de gastos de consumo de trabajadores

independientes y dependientes.

Rodriguez Miranda Yanet Roxana
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Gréfico 6: Préstamo Personal

Fuente: Elaboracién Propia

1.1.2.1.6. Casa Propia

Crédito con garantia hipotecaria para la compra de tu vivienda o terreno,

construcciéon o remodelacién de tu inmueble.

Gréfico 7: Casa Propia

Fuente: Elaboracion Propia
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Productos Pasivos

Cuenta full Ahorro

Dirigido a personas que buscan una cuenta que les pague mayor interés,
con la libertad y disponibilidad inmediata para retiro y depositos.

Gréfico 8: Cuenta Full Ahorro

CUENTA

Full
Ahorro

fenez Siempic:
alaMGnQ**

Fuente: Elaboracién Propia

Ahorro Negocios

Dirigido a personas naturales y juridicas que necesitan realizar

operaciones con mucha frecuencia y a muy bajo costo.
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Grafico 9: Ahorro Negocios

COMPROMISI

Ahorro ‘;{“-;
Negocios

Mas operaciones sin costo,
mas negocios para ti.

Fuente: Elaboracién Propia

1.1.2.2.3 Cuenta Corriente

Dirigido a personas naturales y juridicas que deseen administrar, transferir y
disponer de sus fondos de una manera mas eficiente, con total seguridad
con una disponibilidad de 25 o 50 cheques.

Grafico 10: Cuenta Corriente

Cuenta
corriente

La manera eficiente de
administrar, transferir vy disponer
de tus fondos.

Fuente: Elaboracién Propia
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11224 CTS

Brindamos tasas por encima del mercado, con cero costos en consultas de

saldos y retiros en cajeros automéatico en el BCP a nivel nacional.

Gréafico 11: CTS

Fuente: Elaboracion Propia

1.1.2.2.1 Depdsito a Plazo Fijo

El Depdsito a Plazo Fijo genera intereses en funcion al plazo del depdsito,
gue pueden ser pagados de manera periddica o al vencimiento del plazo

especificado.
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Grafico 12: DPF
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Fuente: Elaboracién Propia

1.1.3. Modalidades de Crédito

1.1.3.1. Crédito Nuevo

Aquel que se otorga al cliente por primera vez en la entidad en cualquiera de los
productos del activo que ofrecemos.

1.1.3.2. Crédito Recurrente

Agquel que se otorga a un cliente de la misma entidad. Son de dos tipos:

1.1.3.2.1. Recurrente sin Saldo

Cuando el monto recibido por el cliente solo incluye la nueva disponibilidad de

efectivo y son otorgados a clientes que retornan o se encuentran en desercion.

1.1.3.2.2. Recurrente con Saldo

Cuando el monto recibido por el cliente incluye el saldo del crédito vigente y
una nueva disponibilidad de efectivo. Son créditos ampliados.
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1.1.3.3. Crédito Paralelo

Es el financiamiento adicional que se otorga a un cliente con préstamo activo en

en la entidad.

1.1.3.4. Crédito Refinanciado

1.1.4.

1.1.5.

Son los créditos que han presentado variaciones de plazo, tasa y/o monto
respecto a las condiciones pactadas en el crédito original, las cuales obedecen a

dificultades en la capacidad de pago del deudor.

Producto Principal

Nuestro principal producto son los préstamos y su proceso relacionado es el
Otorgamiento de Créditos.

Para este proceso se establecen politicas que se rigen tomando en cuenta el marco
normativo de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) como ente regulador
del sistema financiero, poniendo énfasis en la administracién del riesgo de crédito y
operacional y en el logro de los objetivos estratégicos que la entidad ha establecido
alcanzar definidos por la Misién y Visién de la empresa y la correspondencia entre el
riesgo vy la rentabilidad esperada.

En funcion de ello, se establecen niveles de autonomia, ambitos geograficos de atencion,

la estructura de la cartera, tasa de interés, limites y excepciones.

Sub Procesos del Producto Principal

El Proceso de otorgamiento de Créditos cuenta con siete subprocesos. Estos siete
procesos soportan a nivel general todos los productos, teniendo diferencias en algunas

actividades.
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Grafico 13: Sub Procesos del Otorgamiento de Crédito
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Fuente: Elaboracion Propia

1.1.5.1. Recepcion de Documentos

Se identifica la necesidad del cliente a fin de orientarlo en el tipo de financiamiento,
se le brinda informacién de la documentacion requerida para acceder al crédito, se

recepcionan los documentos y validan.

1.1.5.2. Reqgistro de Clientes

El area de soporte red de agencias crea al cliente en el core financiero y registra

los datos que le pide el sistema generdndose un cédigo de cliente.
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Reqgistro de Pre Solicitudes

Una vez realizado el registro se procede a realizar la pre solicitud para el posible

cliente y se registra el monto y plazo que solicite.

Evaluacioén

El Asesor de Negocios busca gestionar el riesgo de financiar negocios, una vez

evaluado registra todos los datos en sistema.

Aprobacidn

El Asesor de Negocios presenta la propuesta a un comité de créditos, donde los
Jefes de Negocios y demds analistas revisan la propuesta y de haber alguna

observacion se debe realizar el cambio.
Desembolso
El funcionario de plataforma desembolsa el crédito revisando que se cumpla todo

lo necesario para realizar el desembolso.

Entrega de Efectivo

Una vez firmado toda la documentacién el Representante de Banca procede con el

pago en efectivo.

1.1.6. Sub Proceso Desembolso del Crédito

Para esta tesis nos enfocaremos en el Sub Proceso del desembolso de Crédito que

consiste en varias actividades las cuales se detalla a continuacién:
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Grafico 14: Actividades del Sub Proceso

del Desembolsos de Créditos
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Fuente: Elaboracién Propia

1.1.6.1. Verificacion de datos del cliente

Se identifica al cliente que desembolsara el crédito y se valida el DNI versus
Reniec donde corroboramos los datos del cliente y la firma (trazos) para evitar

suplantaciones.

1.1.6.2. Verificacion de informacién

Validamos la informacion del cliente registrada al inicio de la evaluacion como
estado civil, direccién de la casa como del negocio y tipo de negocio, con esta

validacion evitamos que se realicen desembolsos a clientes fantasmas.
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1.1.6.3. Informacién al Cliente

Explicacion del desembolso como tasa, monto, plazo, cuota, clausulas del

contrato, etc. esto se realiza por transparencia de la informacion.

1.1.6.4. Toma de Firmas

Con esta actividad se da la aceptacion del préstamo con la firmas en los

documentos contractuales.

1.1.6.5. Entrega de Efectivo

1.2.

1.3.

Con esta actividad (pago en Caja) se cierra el proceso del otorgamiento del

préstamo.

Justificacion

Debido al tiempo promedio tan alto de atencién al cliente en el sub proceso del
desembolso y el incremento en el Ultimo afio del papel en la organizacion, se tiene la
necesidad de implementar una mejora en la reduccion de tiempos y recursos para este

Sub proceso.

Este trabajo de investigacion se realizara porque el tiempo atencién en el sub proceso del
desembolso esta por encima de lo requerido por el cliente segin nuestras Ultimas

encuestas donde la rapidez fue uno de los atributos que el cliente mas valora.

Se realizara para mejorar el atributo que mas valora el cliente siendo mas rapidos en la
atencién y a su vez con lo que implementaremos reduciremos nuestros costos en el uso

de nuestros recursos.

Para realizar esta mejora se tomd tiempos en todas las actividades que realizan el sub

proceso de desembolso al area de Banca y Servicio.

Objetivo

El objetivo de la tesis es la implementacién de la metodologia Lean Banking en la mejora
del sub proceso de Desembolso, disminuyendo el tiempo en la atencién al cliente y
ahorrando recursos, de tal manera que generemos beneficio econémico y tiempo en la

organizacion.
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Para obtener este beneficio cuantificaremos monetariamente el costo de las impresiones,
las horas hombre utilizadas con la impresién de los documentos, en la toma de firmas y
huella del cliente analizando el gasto actual y ahorro que obtendriamos con las mejoras

implementadas.

Otro de los beneficios que obtendriamos seria la reduccion del tiempo promedio del
desembolso, el ahorro de espacio fisico en las oficinas y el ahorro en gasto con el

proveedor de almacenamiento.

CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1.

2.1.1.

2.1.2.

Dada que nuestra tesis se centra en la mejora de procesos se hace preciso mencionar la

metodologia utilizada en diversas empresas en el rubro del sistema financiero.

Lean

Origen e Historia Lean

El término de Lean surgi6é de la compafia Toyota como una forma de producir, buscando
tener una menor cantidad de desperdicios y una gran competitividad en los procesos; el
sistema Lean estd basado en su totalidad en el Sistema de Fabricacién de Toyota (TPS)
(Leopoldo, 2013). En los afios 30 los responsables de Toyota (Kiichiro Toyoda, Taiichi
Ohno, Eijy Toyoda y Shigeo Shingo) ingeniaron, desarrollaron e implementaron varias
innovaciones en sus lineas de producciones, las cuales lograron facilitar tanto la
continuidad en el flujo de material como la flexibilidad a la hora de fabricar distintos

productos (Leopoldo, 2013).

Evolucion de Lean

La metodologia Lean a través de los afios ha evolucionado en sus conceptos y principios,

basado en:
> Dar la importancia principal al papel del ser humano en la produccion.

> La blsqueda de la mejora continua.

En sus inicios en el afio 1935 aproximadamente, los conceptos de Lean o filosofia Toyota
fueron constituidos para conmemorar el 5° aniversario de la muerte del fundador de la

firma Toyota, Sakichi Toyoda y de esta forma perpetuar sus ensefianzas.
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En los afios 50’s debido a las consecuencias de la segunda guerra mundial, la disminucién
en el mercado y los pocos recursos disponibles, fueron las pautas para crear un método
mas eficiente de produccién. Como solucién se dispuso fabricar inicamente lo necesario
(just in time), eliminar aquello que no afade valor al producto y detener la produccion si

presenta problemas (jidoka).

Para los afios 70’s contando con éxito este sistema se da a conocer en occidente, donde
le permite adaptarse a una produccién con respuestas mas rapidas, y menos traumaticas
gue sus competidores.

En los afios 80’s Toyota y otras empresas japonesas inician la exportacion de este sistema
a fabricas en Europa y América, y se comienza adaptar a campos diferentes de la

manufactura.

En los anos 90’s J.P. Womack y D.T., documentan la experiencia Lean en su libro “The

machine that changed the world” donde se muestra el impacto de esta filosofia.

En el afio 1992 se publican los 7 principios de Lean (Toyota Guilding Principes).

En él afnos 1996 Womanck y Jones publican el libro “Lean Thinking”, donde describen

experiencias de implantacion de Lean en otros sectores.

En 1997 Womanck funda un instituto cuyo objetivo es la promocion de la filosofia Lean en

todos los niveles aplicables.

En el afio 2001 Se crea un documento interno de la compafiia Toyota, donde se expone la

filosofia y sus objetivos.
Para el afio 2004 Liker sintetiza la filosofia en 14 criterios (modelo 4p) basados en una ruta

para la aplicacibn de Lean contando con todas las personas que conforman una

compafia, su trabajo y sus relaciones.

Objetivo de Lean

Su objetivo fundamental es garantizar la satisfaccion del cliente bajo parametros de
calidad, en el tiempo y medida necesaria, disminuyendo al maximo los costos y dando

maximo aprovechamiento al tiempo.
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Para lo anterior, Lean propone eliminar todo aquello que no genera valor al cliente y de
esta forma aprovechar al maximo las capacidades y el tiempo de los trabajadores y

creando su participacién para una mejora continua.

2.2. Metodologia Lean

2.2.1. ;0Qué es la metodologia Lean?

La metodologia Lean, es un proceso continuo que se utiliza para identificar y eliminar
desperdicios, entendiéndose por éstos, como aquellas actividades que no le agregan valor
alguno al proceso, pero que si generan un costo y por ende trabajo. Esta metodologia
consiste en la aplicacion de diferentes herramientas para el mejoramiento continuo; bajo la
filosofia de calidad perfecta a la primera vez, es decir, cero defectos y deteccidn y solucion
de los problemas desde su origen, a fin de reducir costos, mejorar la calidad, aumentar la
productividad y tener una flexibilidad al producir rapidamente gran variedad de productos
sin sacrificar la eficiencia, debido a volimenes menores de producciéon (Romano, Botero,
& Arrieta, 2010).

Lean se fundamenta en la reduccién del desperdicio y en la calidad de los productos a
través del compromiso de cada uno de los integrantes de la organizacion (Contreras &
Galindo, 2008).

2.2.2. Elementos del sistema Lean

Para apoyarnos visualmente es apropiado exponer el diagrama de los elementos
caracteristicos del sistema Lean, expuesto por Liker, en donde se puede notar los
cimientos que dan estabilidad a las compaiiias lo que permite que todos los involucrados
tengan acceso a una informacién adecuada, cuentos con buenos procesos y un nivel de
trabajo conforme para el cargo. El corazon de la casa son todas las personas involucradas

en el proceso, en busca de una mejora continua eliminando desperdicios y tiempos nulos.

A continuacion, se observa la estructura, herramientas e ideales de Lean.
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Grafico 15: Estructura, Herramientas e Ideales de Lean

Excelencia Operaciones
Mayor calidad, menorescostes, menor plazo entrega, mayor seguridad, motivacion plena

Justo a Tiempo (JIT) JIDOKA
Plezacorrecta, en b cantidad Calidad en b fuente, haciendo
correcta cuando se necesita los problemas visibles
Tlmpo(_::;;lﬁclhm Paradas astomaticas
Flujo continuo plezaa pieza Separacion hombre-miqui
Sistema Pull PokaYoke

Procesos estables y estandarizados  Produccion nivelada  Mejora continua (Kaizen)

Factar Hi Compromiso direccién, f " icacién, mativacidn, Iderazgo
Gestion >
VSM 58 SMED P™ KANBAN Visual KPI's
Herramientas Hermramientas Herramientas
de diagndstico operativas de seguimiento

Fuente: J. Hernandez (2016)

De forma tradicional se ha recurrido al esquema de la “Casa del Sistema de Produccién
Toyota” para visualizar rapidamente la filosofia que encierra el Lean y las técnicas

disponibles para su aplicacion, se representa una adaptacion actualizada.

El techo de la casa esta constituido por las metas perseguidas que se identifican con la
mejor calidad, el mas bajo costo, el menor tiempo de entrega o tiempo de maduracién
(Lead-time). Sujetando este techo se encuentran las dos columnas que sustentan el
sistema: JIT y Jidoka. El JIT, tal vez la herramienta mas reconocida del sistema Toyota,
significa producir el articulo indicado en el momento requerido y en la cantidad exacta.
Jidoka consiste en dar a las maquinas y operadores la habilidad para determinar cuando

se produce una condicién anormal e inmediatamente detener el proceso. Ese sistema

Rodriguez Miranda Yanet Roxana
Saenz Ascona Leslie Noelia Pag. 33



TITULO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

y
"
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE “IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA LEAN BANKING, EN LA MEJORA

2.2.3.

DEL SUB PROCESO DEL DESEMBOLSO PARA EL OTORGAMIENTO DE UN
CREDITO”
permite detectar las causas de los problemas y eliminarlas de raiz de manera que los

defectos no pasen a las estaciones siguientes.

La base de la casa consiste en la estandarizacion y estabilidad de los procesos, todos
estos elementos de esta casa se construyen a través de la aplicacion de multiples técnicas
qgue han sido divididas segun se utilicen para el diagnostico del sistema, a nivel operativo,

0 como técnicas de seguimiento.

Es importante utilizar este esquema de manera flexible en una primera aproximacién al
pensamiento Lean. Si bien la Casa Toyota es un buen ejercicio a nivel de presentacion
formal, una primera vision puede inducir a un directivo a pensar que es un sistema dificil
de entender, complicado de poner en practica y largo de implantar. Nada mas lejos de la

realidad. El esquema es una forma de trasladar al papel todas las facetas del sistema.

Principios Lean

Los principios en los que se fundamenta el Lean son cinco, estos buscan mejorar el

proceso, agilizarlo y eliminar actividades que no le agreguen valor al mismo.

2.2.3.1. Identificar el Valor

Ser capaces de definir los aspectos de valor que aportan nuestros bienes o
servicios desde la perspectiva del cliente, que es, al fin y al cabo, quien debe

establecer los criterios de valor.

2.2.3.2. Representar el Flujo de Valor (Value Stream Mapping)

Identificar y representar visualmente todo el conjunto de actividades necesarias
para entregar un bien o servicio al cliente, de manera que se puedan detectar y

eliminar todos aquellos pasos que no aporten un valor especifico.

2.2.3.3. Creacion del Flujo

Ordenar todas las actividades resultantes (que aportan valor) en la secuencia
adecuada, permitiendo que el flujo de actividades se produzca de una manera
suave y continuada, eliminando cualquier gasto (o despilfarro) de recursos

innecesario.
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2.2.3.4. Facilitar el “Pull”

CREDITO”

Permitir que sea el cliente quien “estire” del producto, permitiendo que el ritmo de

produccioén sea orquestado por la demanda. “Vende uno, fabrica uno”.

2.2.3.5. Busqueda de la Perfeccion

2.2.4.

YV V V VYV VY

No hay un limite establecido para parar el proceso de reduccién permanente del

uso innecesario de recursos, tiempo, stocks, etc.

Grafico 16: Principios de Lean

1.- identificar
el Valor

5.- Basqueda 2.~
de la Representar el
perfeccion Flujo de Valor

4 - Facilitar el 3 .- Crear el
"pull™ flujo

Fuente: http://www.inteli.com.mx/lean-it (2016)

Herramientas Basicas del Modelo Lean

El modelo Lean utiliza una serie de herramientas, a continuacién, se detallan algunas de

ellas:

Analisis de la Cadena de Valor
Identificacion y eliminacién de desperdicios
Diagrama de Interrelaciones

Mejora Kaizen

Baseline
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» Lavoz del cliente
» Demanda
2.24.1. Analisis de la Cadena de Valor (VSM)

“La cadena de valor fue descrita y popularizada por Michael Porter en su best-seller de 1985:
Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance. New York, NY The Free

Press”.

“Se define el valor como la suma de los beneficios percibidos que el cliente recibe menos los

costos percibidos por él al adquirir y usar un producto o servicio”.

También conocido como mapa de cadena de valor (VSM "Value Stream Map"), es un documento
fisico en el que se detallan las acciones (con y sin valor afiadido) que se llevan a cabo
para entregar el producto o servicio, es decir desde que es disefiado en el caso del producto o

desde que es solicitado en el caso del servicio, hasta su entrega y cobro (entrega al cliente).

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Cadena de valor (2016)

Se puede definir como Valor agregado a todos aquellos procedimientos que transforman el
producto/ servicio y son de valor a los ojos del cliente. Y por lo tanto Valor no agregado son todos
aquellos procedimientos que consumen tiempo y recursos, pero no contribuyen directamente al
producto o servicio, el proceso puede ser necesario y normal, pero no afiade valor desde el punto
de vista del cliente.

Se deben detallar todas las actividades (procesos) junto con las distancias y tiempos que se
recorren, asi se podran identificar las actividades que agregan (VA) y las que no agregan valor

(NVA). Después de dicho analisis se deben implantar soluciones.
Los pasos para aplicar ésta herramienta en una oficina son los siguientes:

1. En primer lugar, se debe obtener informacion sobre cada area o departamento y los
diferentes tipos de servicios, ver como realizan su trabajo y determinar una mejor
manera de hacerlo, esto ayudard a ver los cambios a futuro. En el grafico 17 se puede
apreciar lo mencionado. Se deben enlistar los diferentes servicios.

2. Luego se debe seleccionar un tipo de servicio o actividad para proceder a recorrer

las diferentes areas o departamento que se ven involucradas.
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Gréafico 17: Esquema del VSM

I e————
< TIPO DE SERVICIO >
p—_——— ———— —

DIAGRAMA DEL
ESTADO ACTUAL

DIAGRAMA DEL
ESTADO OUE SE

PLAN DE
IMPLEMENTACION

Fuente: www.monografias.com/trabajos28/cadena-de-valor/cadena-de-valor.shtml (2016)

Se debe identificar el proceso, y escribir su nombre en la parte superior de la cadena de
valor. Se debe dibujar el proceso de manera general.

Concluido el primer recorrido por el flujo, ahora debe repetirselo, pero al revés y de
esta forma hacer una revisién de la vista general del proceso e identificar los pasos
principales del mismo.

Una vez que se tienen identificados los pasos principales se debe iniciar
nuevamente el recorrido, pero ésta vez con un cronémetro y ademas realizar el
mapa de la cadena detalladamente. Se debe tomar notas del recorrido y dibujar los
pasos del proceso de izquierda a derecha.

Todos los datos importantes que sean recogidos deben ser incluidos debajo de
cada proceso en una caja de datos.

Se deben tomar los siguientes tiempos (en segundos)

Tiempo del ciclo (CT: Time Cycle) El tiempo que pasa un mismo proceso entre
una persona y otra.

Tiempo del valor agregado (VA: Added Value) El tiempo que agrega realmente el
valor a la cadena de valor.

Tiempo de cambio de modelo (C/O: Change Operation). El tiempo tomado para

cambiar un tipo del proceso a otro.
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Numero de personas (NP: People number) ElI nimero de personas requeridas
para desarrollar un proceso particular.
Tiempo Disponible de Trabajo (EN: Enable Network) El tiempo de trabajo disponible
del personal.
Plazo de espera (LT: Lead Time) El tiempo que toma al flujo moverse completamente
por la cadena.
No olvidar incluir el flujo de informacion mediante flechas que indiquen el lugar en que
empieza y termina el flujo.
En la parte inferior de la pagina, bajo cada proceso, se debe colocar una linea
con los tiempos tomados, la suma final se coloca a la derecha. Asi  con el LT vy, el
total de tiempo del VA se tendra el total de tiempo que no agrega valor.
Una vez terminado la cadena de valor del estado actual se debe hacer un “push”
(empujar) los pasos y tiempos de la cadena actual, y ademds identificar los
desperdicios existentes, con esto se pretende hacer todos los procesos més eficientes.
A esto se le conoce como la cadena de valor (0 mapeo) del estado  futuro. Se debe

dibujar la nueva cadena de valor, con todos sus tiempos esperados.

Fuente: (http://www.monografias.com/trabajos28/cadena-de-valor/cadena-de-valor.shtml. (2016)

A continuacion, se presentan los simbolos para al andlisis de las actividades que agregan o no

valor en el mapa de procesos.

Gréfico 18: Simbolos para el Analisis de Valor
Agregado

=

I Proceso I Transporte o Inspeccion

Traslado

v D

Almacenaje o
Almacenaje demora no

Fuente: R. Cabrera (2011)
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2.2.4.2. Identificacién vy Eliminacién de Desperdicios

El desarrollo Lean tiene 7 principios, y el primero es "eliminar los desperdicios”, ¢cuantas
personas van a trabajar y terminan desperdiciando su tiempo? Algunos, pero no la mayoria.

Entonces, ¢ qué es el desperdicio, y como lo identificamos?

Algunos desperdicios son obvios. Pero hay otras formas de desperdicio que resultan mas dificiles
de identificar o resolver. En la mayoria de las organizaciones suele ser muy dificil identificar qué es
desperdicio y qué no lo es. Algunos procesos y convenciones pueden parecer desperdicios, pero
en realidad brindan valor verdadero en algun otro lado de la organizacién, o previenen que
aparezcan otras formas de desperdicio mas tarde. Otras actividades pueden parecer valiosas,

pero en realidad no brindan ningtn valor real.

El desarrollo Lean se originé en la produccion Lean del Sistema de Produccion Toyota (TPS) en
Japén. En estos métodos se identifican 3 tipos de desperdicios, que en japonés se llaman Muda

(improductivo), Mura (inconsistencia) y Muri (sobrecargas, sin sentido).
Al hacer esto, se identificaron 3 tipos particulares de desperdicio en la produccién:

Sobreproduccion
Transporte innecesario
Inventario

Movimiento

Defectos

Exceso de procesamiento

N o o > w DN

Esperas

Se deben identificar todos esos desperdicios y luego proceder a eliminarlos, esto ayudard a

mejorar la eficiencia de los procesos y aumentara la satisfaccion del cliente.

Fuente: http://www.dosideas.com/noticias/metodologias/926-eliminar-desperdicios-el-primer-

princpio-de-lean.html

2.2.4.3. Diagrama de Interrelaciones

El Diagrama de Interrelacién es una herramienta que permite identificar de una forma grafica y
muy visual las relaciones o conexiones légicas entre diferentes ideas o datos relacionados con un
problema o situacién que estamos estudiando, de forma que se pueda visualizar los diferentes

niveles causales entre ellos. Es decir, busca que de un simple vistazo se pueda comprender como
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esta estructurado un problema y las causas que lo han provocado, para asi poder aplicar de forma

posterior las acciones correctas y precisas para resolverlo e impedir que se repita en el futuro.

Aunque esta utilidad ya es bastante importante, no debemos quedarnos ahi ya que también
permite, en la otra cara de la moneda, visualizar de una forma clara la relacién entre la situacion
estudiada y las diferentes soluciones aportadas y disponibles para solucionarlo de forma eficaz o

que pretenden serlo.

Los pasos, de cémo emplear el Diagrama en una forma resumida, de forma eficaz y que aporte los

resultados que se pueden esperar de ella, son los siguientes:

» Contar con un equipo de trabajo que pueda aportar soluciones imaginativas que resuelvan
la situacién estudiada, pero que no olviden el sentido comun.

» Ver el problema con claridad y contar con la definicion adecuada.
Identificar todas las posibles causas utilizando, por ejemplo, la tormenta de ideas para

identificarlas.

» Establecer la relacion causa — efecto e indicarlas mediante flechas que apunten de la
forma adecuada entre ellas, es decir, de la causa al efecto que produce.

» Observar las causas para identificar cuales producen mas efectos o de mayor
envergadura e importancia.

» Establecer conclusiones que aporten una resolucion eficaz de la situacion o puedan hacer

esta labor.

Para finalizar, podemos resumir que el Diagrama de Interrelacion es una herramienta que,
empleada correctamente y con sentido comudn, puede aportar soluciones a los problemas

estudiados gracias a nos permite visualizar de forma gréafica como se relacionan todos los datos.

Fuente:http://www.sbgconsultores.es/diagrama-de-interrelaciones-la-expresion-grafica-de-la-

conexion-de-datos

2.2.4.4. Mejora Kaizen

El término segln su creador Masaaki Imai (japonés) proviene de Kai (cambio) y Zen  (para
mejorar), que es lo que se conoce como Kaizen, la mejora continua. Es una filosofia que envuelve
todas las areas de la organizacion (costos, seguridad y desarrollo de habilidades del personal,

productividad, etc.). Su principal objetivo es la calidad de las personas ya que esto se vera
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reflejado en la calidad del producto/ servicio, por ello incita a ensefiar la filosofia kaizen a todo el
personal, ademas de capacitarlos con herramientas de mejora de calidad que aplicaran luego en

su trabajo.
El éxito de Kaizen depende de tres factores:

1. Practicas de operacion: Se refiere a oportunidades de mejora al examinar la
existencia de mudas, ineficiencia y mala calidad.

2. Participacion total: Todo el personal debe participar en el proceso.

3. Capacitacion: Todo el personal se esfuerza por la mejora continua y la

capacitacién es esencial.

La Tabla 2 detalla la filosofia kaizen que cada area de la organizacién debe tener sobre la mejora

continua.

Tabla 1: Mejora Continua de Empleados

Puesto Descripcion

Entiende la mejora como un
: componente esencial a la estrategia
Alta Gerencia P g
corporativa y apoya las actividades de
mejora asignando recursos de manera
efectiva que conlleva a las estructuras

de premios.

Implementa metas de mejora
estableciendo, actualizando y
manteniendo estandares de operacioén
para dichas metas; donde se mejora la
Gerencia Media cooperacién entre departamentos y
toma de conciencia de los empleados
sobre la responsabilidad de mejora por
lo que desarrollan sus habilidades de
solucion de problemas a través de

capacitacion.

Supervisor Dirigir la atencion con mayor énfasis a

la mejora que a supervisar, esto facilita

la comunicacién y una mejor guia para
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los trabajadores.

Se ocupan de la mejora a través de
sistemas de sugerencias y actividades
en grupos pequefios, programas de
Trabajador autodesarrollo en técnicas préacticas de
solucién de problemas y mejorar
habilidades de desempefio en el
puesto. Esto requiere una capacitacion
significativa, tanto en la filosofia y

herramientas como en las técnicas.

Fuente: http://catarina.udlap.mx/u_dI_a/tales/documentos/lad/

rodriguez_n_cm/capitulo2.pdf

Elaborado por: Fuente, basado en Evans y Lindsay (2003)

En la tabla 3 se detallan el programa para la implementacién de Eventos Kaizen en cual se

involucran a todos los miembros de la organizacion:

Tabla 2: Programa de Implementacién de Eventos Kaizen

Pasos Actividades

Definicion clara de metas y objetivos.

. Involucramiento y compromiso de las
Desarrollo de un compromiso con la

personas.
metas de la empresa

Premios a los esfuerzos.

No necesariamente en dinero.

Establecer incentivos con el Debe ser el equipo de trabajo

personal completo.

Reconocimiento al esfuerzo y mejoras.

Kaizen promueve la participacién del

trabajo en equipo.

Trabajo en Equipo Establece metas claras a los equipos.
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Todos participan en el equipo y todas

las ideas son bienvenidas.

Liderazgo El lider debe poner atencién y
considerar los problemas. Debe saber,
escuchar, trasmitir actitudes e ideas

positivas

Medicidn Se realiza a través de gréficos, planes

de accion, pizarrones de mejoras, etc.

Fuente: http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/ lad/
rodriguez_n_cm/capitulo2.pdf
Elaborado por: Fuente, basado en Evans y Lindsay (2003)

Para el desarrollo de Kaizen se deben cumplir los siguientes puntos:

1. Debe realizarse habitualmente en una semana.

2. Determinar los objetivos.

3. Formar un equipo con personal de todas las especialidades.

4. Se debe dar una capacitacion sencilla de acuerdo al objetivo fijado.

5. Informar a las personas sobre el evento Kaizen y los objetivos , luego analizar

Sus comentarios

6. Examinar el area de mejora, sacar fotos y videos y analizar las ideas para luego

generar un plan de trabajo y proponer mejoras.

2.2.4.5, Linea de Base (Baseline)

Linea de Base (Baseline) se define como un conjunto de indicadores seleccionados para

seguimiento y la evaluacion sistematicos de politicas y programadas. (Aramburt, 2001)

Asi mismo sefiala (Bobadilla, del Aguila y Morgan, 1998) Baseline es una herramienta, forma parte

del sistema de evaluacién de un programa, y se utiliza al inicio de la ejecucion de un programa.

El resultado de la linea base se expresa en un informe que describe la situacion del problema

identificado antes de la intervencion del proyecto y la informacion elaborada.

Rodriguez Miranda Yanet Roxana
Saenz Ascona Leslie Noelia Pag. 43



TITULO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

Y
wp
| .4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE “IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA LEAN BANKING, EN LA MEJORA

DEL SUB PROCESO DEL DESEMBOLSO PARA EL OTORGAMIENTO DE UN
CREDITO”

La Linea Base permite:

Establecer la situacion inicial del escenario en que se va a implementar un proyecto.
Servir como un punto de comparacion para que en futuras evaluaciones se pueda
determinar qué tanto se ha logrado alcanzar los objetivos.

Corroborar los datos obtenidos en el diagnostico y los estudios de factibilidad previos que
dieron origen a la formulacion del proyecto.

Caracterizar en forma mas precisa a la poblacion objetivo del proyecto o intervencion, y
con ello incluso se podria reformular los objetivos con miras a ganar mayor pertinencia,
eficacia, eficiencia y sostenibilidad potencial.

Realizar una planificacion bien concebida para la ejecucion del proyecto. Por ejemplo:

haces una investigacion y fallas.

Aungue la linea base tiene un caracter eminentemente cuantitativo, en su realizacion se recurre a

métodos cuantitativos y cualitativos .con la finalidad de optimizar la calidad de los hallazgos,

ejemplo: indicadores de medicion.

2.2.4.6. Encuesta: Voz del Cliente

La técnica de encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento de investigacion, ya que

permite obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz.

Se puede definir la encuesta, siguiendo a (Garcia, 1993) como «una técnica que utiliza un

conjunto de procedimientos estandarizados de investigacién mediante los cuales se recoge y

analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa de una poblacién o universo

mas amplio, del que se pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de

caracteristicas». Para (Bravo, 1994) la observacién por encuesta, que consiste igualmente en la

obtencion de datos de interés sociolégico mediante la interrogacion a los miembros de la sociedad,

es el procedimiento sociolégico de investigacion mas importante y el mas empleado.

Entre sus caracteristicas se pueden destacar las siguientes:

1.

La informacion se obtiene mediante una observacion indirecta de los hechos, a través de
las manifestaciones realizadas por los encuestados, por lo que cabe la posibilidad de que
la informacion obtenida no siempre refleje la realidad.

La encuesta permite aplicaciones masivas, que mediante técnicas de muestreo

adecuadas pueden hacer extensivos los resultados a comunidades enteras.
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3. El interés del investigador no es el sujeto concreto que contesta el cuestionario, sino la
poblacién a la que pertenece; de ahi, como se ha mencionado, la necesidad de utilizar
técnicas de muestreo apropiadas.

4. Permite la obtencion de datos sobre una gran variedad de temas.

La informacion se recoge de modo estandarizado mediante un cuestionario (instrucciones
iguales para todos los sujetos, idéntica formulacion de las preguntas, etc.), lo que faculta

hacer comparaciones intergrupales.

La Voz del Cliente representa los requerimientos de los clientes, es decir, “lo que el cliente quiere”.

» Para comprender las necesidades “reales” de los clientes.
» Para determinar la métrica del proceso.

» Para fijar las metas del proyecto

2.2.4.7. Histograma (Demanda)

Segun (Cabrera, 2014), un histograma es un grafico o diagrama que muestra el nimero de veces
gue se repiten cada uno de los resultados cuando se realizan mediciones sucesivas. Esto permite
ver alrededor de que valor se agrupan las mediciones (Tendencia Central) y cudl es la dispersion

alrededor de ese valor central.
El histograma se usa para:

» Obtener la variabilidad del sistema.

» Mostrar un cambio en el sistema.

> ldentificar anormalidades examinando la forma, valores extremos.
>

Comparar la variabilidad con los limites de especificacion.

2.3. Lean Banking

Segun (Vicents, 2012) el modelo Lean aplicada a la Banca hoy en dia la aplicacion del Modelo
Lean ocurre también en organizaciones de servicios como las entidades financieras. Varios

bancos del exterior son ejemplo de implementaciones exitosas.
Ejemplos de su aplicacion:

1. Trabajo en celdas: que es el reordenamiento del personal en lugares  fisicos  cercanos
en funcibn de los procesos en que intervienen en grupos de trabajo con la

consiguiente reduccion de tiempos y mejora de la comunicacién entre los analistas.
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2. Campafia de Ventas: La optimizacion de las campafias simplificando y estandarizando a

actividades, mensajes y rutinas y mejorando las bases de datos de clientes

potenciales.

El éxito del Modelo Lean es que tiene la vista puesta tanto en el cliente para brindarle lo que
necesita y pide a la velocidad que requiere como en la organizacion, para acrecentar su eficiencia
y lograr mantener los beneficios econémicos planificados. Es decir que el desafio que plantea el
Modelo Lean es como lograr operaciones que sean flexibles y a medida de los clientes y al mismo
tiempo con costos propios de las operaciones masivas. Como combinar “calidad percibida” con
“eficiencia”. La gran pregunta es ;Como “industrializar’ los servicios financieros? En Lean se
busca disminuir al limite los desperdicios en la operacion y de esta manera hacer que el cliente
s6lo pague por lo que valora y aprecia.

Esto sélo se logra con el trabajo diario de todas las personas que operan en cada proceso. ¢ Y qué
son los desperdicios en un proceso? Son cosas que ocurren en el proceso y que no le sirven ni al
cliente que recibe el producto o servicio ni a los empleados que lo gestionan. Suman tiempos

innecesarios, complican la operacién y le agregan costos que alguien debera pagar.

2.3.1. Desperdicios

Hay siete desperdicios tipicos que identific6 Taiichi Ohno y que podemos observar en cualquier

proceso:

2.3.1.1. Esperas

El proceso no puede seguir porque se debe esperar la autorizacién o la informacién de alguien.
La operacion se demora y no se puede cumplir con el plazo establecido, y ain peor, prometido al
cliente. A veces el cliente percibe esta demora. A veces esta directamente involucrado y el que

tiene que esperar es el propio cliente.

2.3.1.2. Movimientos excesivos 0 innecesarios

Las personas van y vienen sacando copias de documentos y buscandolos en una impresora
distante. Los correos electrénicos van y vienen, con copias a mas personas de las necesarias. Los
insumos llegan a depésitos lejanos y luego deben ser redistribuidos reiteradas veces a los lugares

de uso, por un recorrido inadecuado.
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2.3.1.3. Errores v sus respectivas correcciones

Todo lo que inexplicablemente se hizo mal la primera vez y debe ser revisado por analistas,
confirmado el error y luego corregido. En Lean se habla de “defectos” en el proceso. Son la
consecuencia de los errores y pueden originarse tanto interna como externamente. El espectro de
este despilfarro es muy amplio y si repasamos lo que pasa en los procesos podremos identificar
desde casos en donde el cliente presenta documentacién inadecuada o incompleta en una

solicitud, hasta la resolucién incorrecta de un reclamo, que luego debe ser reparada.

2.3.1.4. Sobre Procesamientos

Asignar a una actividad mayores recursos de los que el cliente requiere. Demorar la presentacion
de una propuesta comercial para agregar graficos y fotos, cuando el cliente habia requerido
solamente un borrador de orientacion Realizar campafias masivas con envio de productos a bases
de datos de clientes sin evaluar quienes podran continuar con la contratacion del producto por

responder al perfil requerido.

2.3.1.5. Inventarios

Acumular insumos, productos, cosas, de manera excesiva. Deben ser almacenados en lugares
protegidos, controlados. A veces se tornan obsoletos y deberan ser desechados. Es el caso de la
folleteria para campafias, que se imprimen en gran cantidad, luego es usada sélo en una
proporcién y cuando la campafa finaliza debe ser eliminada o puede quedar ocupando lugar en
los depésitos por afios. Un principio del Modelo Lean es evitar los inventarios o tratar de llevarlos a

un minimo.

2.3.1.6. Sobreproduccién

Es hacer algo antes que sea solicitado. En el caso de las campafias mencionadas, no sélo se
genera un “despilfarro” por sobre procesamiento. También se ofrece productos a personas sin
saber que les puede interesar la oferta. La probabilidad de éxito de la campafia se reduce por no

elegir a los destinatarios adecuados.
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2.3.1.7. Habilidades Personales

No se utilizan las habilidades de las personas que intervienen en el proceso. Se las desaprovecha
haciendo tareas que no agregan valor. No se les da la oportunidad de analizar el proceso y
proponer mejoras. Aunque parezca increible aceptar, cuando comenzamos a analizar los procesos
con esta perspectiva podemos encontrar que algunos de ellos pueden tener hasta el 95% de su
actividad cubierta por tareas que son desperdicios. Si al leer estas lineas usted reconoci6 estos u
otros desperdicios en los procesos en los que interviene y considera que su organizacion esta
preparada para identificarlos, informarlos y tratar de resolverlos, entonces el enfoque del Modelo

Lean puede ser una solucion.

2.3.2. Beneficio de Lean parala Banca

Investigaciones internacionales reportan que los bancos que han introducido las técnicas
Lean en sus procesos han logrado recortar los costos hasta un 30%, en adicion a la
disminucién de los tiempos de entrega y errores hasta un 80%. Sus beneficios estan bien

documentados en la banca y en una amplia variedad de sectores econémicos:

1. Mejoramiento de la rentabilidad de la empresa al incrementar la productividad y
disminuir los costos.

2. Disminucion del porcentaje de defectos y mejoramiento del servicio al reducir los
tiempos de respuesta y los errores.

3. Incremento de los ingresos al permitir mas tiempo para las ventas en los bancos y
otras empresas de servicios.
Mayor involucramiento del personal.

Mitigacion del riesgo operativo al estandarizar los procesos y préacticas de trabajo.

Adoptar Lean es mas que asumir una nueva forma de organizar o revisar los procesos operativos.
Es una forma diferente de gestién de una empresa o institucién, limitar su aplicacién a algunas de

sus practicas es perder la capacidad de desarrollar una ventaja competitiva sostenible.

En el pais, los bancos que han implantado Lean de seguro han acelerado sus procesos de
aprobacion de préstamos, disminuido sus costos operativos o incrementado el tiempo para la
venta reorganizado sus oficinas. Estas nuevas capacidades, por ejemplo, le permiten aumentar las
ventas manteniendo los costos relativamente bajos, al poder otorgar ~ préstamos de manera mas

rapida y permitir mas tiempo para vender en sus oficinas.

La formacién de celdas en préstamos, atencion al cliente o procesamiento de cuentas crea un flujo

continuo, acelerando los tiempos de respuesta y disminuyendo el porcentaje de errores. Las
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mejoras en los procesos de “BackOffice” permiten una respuesta mas rapida a las oficinas, asi
como también liberar al personal en contacto de carga de trabajo operativa. La reorganizacién de

las oficinas y el entrenamiento cruzado permite dedicar mas tiempo a las ventas.

En sentido general, cualquier otro banco que implemente Banca Lean podra lograr resultados
parecidos a los obtenidos por los pioneros. En la medida que los demas bancos adopten estos
cambios en sus operaciones, los niveles de respuesta seran similares, al igual que los costos e
indicadores de calidad. Sin embargo, va a depender de la capacidad e innovacién de su gerencia y
empleados para utilizar estas nuevas capacidades para ganar participaciéon de mercado de
manera rentable o de seguir cosechando mayor rentabilidad de la operacién al desarrollar un

programa de mejoramiento continuo.

2.3.3. Impacto de Lean para la Banca

Muchas empresas en el mundo han mejorado dramaticamente sus resultados y mejorado

su competitividad aplicando Lean. Tres casos que se pueden mencionar son:

2.3.3.1. Caso Bank of América

Uno de los casos més exitosos del uso de Lean en la Banca es el de Bank of América el Banco
mas grande del mundo con metas de ser el nimero uno en satisfaccion del cliente, para alcanzar
estas metas el Banco reconocié la necesidad de un sistema de calidad enfocado a las
necesidades del cliente y en estrategias claves de negocio. Para alcanzar estas metas en el 2002
el banco se enfoco en un plan de tres puntos basados en herramientas lean:

1. Enfocar la compafila al cliente, alienando la compafia desde el fondo al tope y

organizandola alrededor de segmentos de clientes, relacionando planes de desempefio con metas

estratégicas.

2. Desarrollando procesos de negocio excelentes teniendo en cuenta la voz del cliente para
identificar los pocos procesos criticos de negocio.

3. Crear una fuerza de trabajo capaz contratando mas de 225 personas externas con
conocimientos de lean y de Six Sigma, con el fin de eliminar desperdicios y variaciones en
el core del proceso, ademas se buscaba aumentar los ingresos aumentando estos

conocimientos lean al ambiente de las ventas.

En los primeros dos afios este plan arrojo los siguientes resultados:
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1. El CEO y el equipo ejecutivo presentd ahorros por 75 millones de doélares anuales

gracias a la aplicacion de Six Sigma.

2. La satisfaccion del cliente aumentd en un 20% y el banco aumentd en 2.3 millones el
namero de clientes de crédito hipotecarios.

3. 1.3 millones menos de clientes de crédito hipotecario experimentaron problemas con su
crédito — disminucioén del 29%.

4. El valor de la accién se incrementé en un 52% ¢« En el 2002 el Bank of América fue
nombrado como el mejor banco de Estados Unidos y el banco con las mejores mejoras

por la revista Euro Money.

2.3.3.2. Caso Barclays

Otro caso muy sonado en el mundo bancario fue el de Barclays considerado como la empresa
namero 18 mas grande del mundo y la cuarta en el sector financiero segun la revista Forbes en su
edicion de la lista de las mas grandes empresas del 2007. Esta historia se encuentra muy bien
contada en la revista en su edicion de Julio-Agosto del 2007. “Aunque Barclays no fue el primero
en aplicar lean en el sector financiero, la compafiia lanzé una campafia sin precedentes con el fin
de usar los principios lean para transformarse en un banco al por menor en el Reino Unido,

después se convirtié en el modelo de este tipo de negocio alrededor del mundo.”

En este banco el valor es determinado por lo que quiere el cliente. Uno de los problemas méas
graves que encontré el banco fue el fraude electronico causado por correos ficticios que
capturaban la informacién personal de la cuenta de los clientes y hacia retiros no autorizados, el
proceso de devolucién de este dinero tardaba 3 dias y generaba malestar dentro de los clientes.
La implementaciéon de lean permitio que el tiempo de reintegro disminuyera a 1 solo dia. Segun
Chris Thomas jefe del departamento de Crimen Financiero “El enfoque Lean es muy facil de
utilizar y muy practico. Tiene un gran impacto en el moral del equipo de trabajo, como colegas
sienten que tiene el control del proceso de cambio. Ademds, los beneficios han sido

espectaculares”. Otras mejoras realizadas por esta implementacion fueron:

1. Las personas que fueron victimas del fraude de los correos recuperaban sus claves en 5
dias en vez de 10.

2. Las quejas que solicitaban respuesta escrita se redujeron en un 25%, el papel fue
eliminado convirtiendo el proceso totalmente electrénico.

3. La reduccion de cargas de trabajo para los encargados de recibir quejas, esto permitié que
asumiera roles para detectar fraudes lo que disminuyé ain mas los casos de fraudes. Este
caso tuvo tan sonado éxito que actualmente su Jefe de Mejoramiento en  operaciones

globales Carole Plant participa en conferencias como la llevada a cabo en Barcelona en
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Junio del 2008 por la EFMA (European Financial and Marketing) llamada Excelencia
Operativa en la Banca donde expone por qué se ha adoptado lean como el método
preferido de mejora del rendimiento en la banca mundial.
Por dltimo otro de los casos con mayor éxito en el sector financiero fue el de Bank
One — ahora parte del grupo JP Morgan & Co, este banco cambio su enfoque tradicional
de conformismo “No nos estabamos esforzando por ser el mejor en nuestra clase
simplemente queriamos tener el control sobre nuestras operaciones” -Mike Fischbach
Vicepresidente Senior de Operaciones Nacionales a un enfoque que buscaba lograr las
metas en aspectos como: Mantener lo fundamental para el cliente.
Excelencia en el servicio.
Apoyar el crecimiento de los ingresos.
Crear una cultura de alto rendimiento.

Este nuevo enfoque basado en principios Lean permitio:

2.4,

Disminucion en los tiempos de ciclo desde un minimo de 30% a un maximo de 75%,
medido en minutos (Un proceso administrativo disminuyo de 20 a 12 minutos) y
medido en dias (Un proceso de atencion de quejas disminuyo de 30 a 8 dias).

Los indicadores financieros aumentaron también, el banco aumentd sus ingresos,
redujo sus costos, disminuy6 pérdidas en miles de ddlares. En todos estos casos de éxito
los bancos quedaron muy satisfechos con las implementaciones de lean en areas
especificas, tanto asi que buscaron expandir estas herramientas a las demas areas del

banco buscando la mejora continua.

Definicion de Términos Béasicos

2.4.1. Mejorade Procesos

Significa optimizar la efectividad y la eficiencia, mejorando también los controles, reforzando los

mecanismos internos para responder a las contingencias y las demandas de nuevos y futuros

clientes. La mejora de procesos es un reto para toda empresa de estructura tradicional y para

sistemas jerarquicos y convencionales.
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2.4.2. Procesos

Es el conjunto de actividades secuenciales o paralelas que ejecuta un productor, sobre un insumo,

le agrega valor a este y suministra un producto o servicio para un cliente externo o interno.

2.4.3. Sub Proceso

Un Subproceso es un conjunto de actividades que tienen una secuencia ldgica para cumplir un
propésito. Un Subproceso es un Proceso por si mismo, cuya finalidad hace parte de un Proceso
mas grande. El proceso mas grande se conoce como proceso Padre y el Subproceso como
proceso hijo.

2.4.4. Desembolsos

Es la accion donde el cliente acepta todas las condiciones pactadas con el banco para un
otorgamiento de crédito y se da la aceptacion con la firma del contrato.

2.4.5. Otorgamiento de Crédito

Es el proceso través del cual el Banco otorga una facilidad crediticia a un Cliente que cumple
satisfactoriamente con los requisitos y condiciones que se han sefialado como obligatorios que

pasa por recabar toda la documentacion, evaluacion, desembolso y entrega de efectivo.

2.4.6. Diagnéstico

Un procedimiento ordenado, sistematico, para conocer, para establecer de una manera clara una

circunstancia, a partir de observaciones y datos concretos.

El diagndstico conlleva siempre una evaluacion, con valoracion de acciones en relacién con

objetivos.

2.4.7. Diseilo de un Producto

Es la forma, especificaciones que se desea que tenga el producto y asi se proceda con la
produccién, es el resultado del desarrollo de una estrategia empresarial.
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2.4.8. KPI

Son las siglas de Key Performance Indicators, o sea, indicadores clave del desempefio

gue nos permiten medir el éxito de nuestras acciones.

2.4.9. Touch Time

Es la métrica que registra el tiempo en el cual un item de trabajo fue realmente trabajado

(o "tocado") por el equipo.

CAPITULO 3. DESARROLLO

3.1. Organizacién

Desde los inicios de ambas entidades financieras eran los principales competidores en el sector de
micro finanzas, se veian como competencia, pero siempre se coincidia en los mismos espacios.
Los que tenian otra percepcion eran nuestros clientes, los llamaban los “compadres” por la
similitud.

Esta nueva oportunidad permitié unirlos, creando una nueva institucién, para demostrar su
capacidad de trabajar juntos hacia objetivos primordiales, la mejora de la calidad de vida de

nuestros clientes, y el desarrollo de la bancarizacién en el pais.

Sumando fuerzas se posicionaron como el quinto banco a nivel nacional, y capitalizaron el 27% de

la participacion del mercado en microempresas.

La integracién permitira expandir los productos para los clientes y como banco ampliar a otros
segmentos. Esta nueva entidad se reinventa como una organizacion mas grande especializada en
micro finanzas, cuyo fundamento sigue siendo la pasion de los colaboradores y el compromiso que

se ha venido demostrando dia a dia en ambas organizaciones.

En esta nueva etapa del proceso de integracion, se estd adecuando politicas, procesos y
sistemas, pero conservando la esencia que los ha identificado como empresas socialmente

responsables.

Se tienen desafios para todos lideres de los diferentes equipos en toda la organizacion, y la forma
de cdmo se quiere que ese rol sea ejercido en toda la red. Pero lo mas relevante es que se tiene

un trabajo muy importante en términos de cultura organizacional. Para ello se ha activado la red de
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embajadores de cultura, cuyo rol es fundamental en el éxito de la cultura que se esta construyendo
de manera conjunta. La propuesta de valor sera mucho mas integral en términos de modelos de
negocios adecuados para la necesidad de nuestros clientes. No solo bancarizamos, sino que
acompafamos en el proceso de crecimiento del cliente y en su desarrollo empresarial, sea micro o
pequefio empresario. Esta propuesta de valor contempla tres frentes, los microempresarios, los

pequefios empresarios y los clientes del pasivo.

Se esta trabajando en construir una organizacion micro financiera que no solamente nos llene de
orgullo por el sentido de trascendencia, sino que también va a ser lider en el sistema financiero
peruano y que, ademas, va a ser un referente a nivel mundial; no sélo por nuestro tamafio, sino

por su soélida cultura, sus buenas practicas y por el impacto que tiene para nuestra sociedad.

En Perq, el sector de la micro empresa y el sector de la pequefia empresa indudablemente son el
motor del desarrollo del pais. Lo podemos ver a través de diferentes indicadores macro
econdémicos. El hecho que nuestras empresas estén centradas en este sector y que estén dando
oportunidades de inclusién financiera y de desarrollo a muchisimas personas, no solamente
empresarios, sino a sus familias, tiene un sentido de transcendencia que marca nuestro trabajo en

el dia a dia.

En la Gestién de la seguridad de la informacién durante el afio 2014, el area de Seguridad de la
informacion particip6 en los proyectos comprendiendo la adecuacién de politicas, practicas,

metodologias internas y corporativas.

En el 2014, ha fortalecido la medicién de los indicadores del Sistema de Gestion de Seguridad de

Informacién, obteniéndose al cierre del afio resultados positivos.

Grafico 19: Resultado de Cumplimiento General SG Sl

S pominio | Resuitado

Politica de seguridad 98%
Organizacion Sli 95%
Gestion de activos 959%
Seguridad RRHH 98%
Seguridad fisica y ambiental 97%
Gestion Operac. y Comunicac. 959%
Seguridad Logica 959
,:jic::;l?on, desarrollo vy 0394
Gestion incidentes Sl Q7%
C—;estiéln continuidad del 009
negocio

Cumplimiento 97%

Cumplimiento General SG SI 96%

Fuente: Memoria Entidad Financiera 2014
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3.1.1. Estructura Orgénica

Organigrama General

La estructura orgénica esta conformada por la Junta General de Accionistas (JGA) de ambas

entidades financieras, y mediante Sesién de Directorio.

Luego por el Directorio y la Plana Gerencial, en cuanto a la Plana Gerencial y Administrativa se

encuentra una Gerencia General y una Gerencia General Adjunta.
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Grafico 20: Organigrama General

Controller de Gestién
Integral

Divisién de Riesgos Divisidn de Finanzas
Divisidn de Soporte
e
Divisién de Marketing

Divisidn de Gestidn y
Desarrollo Humano Divisién de Administracién Divisién de Legal

Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.2. Organigrama Division de Soporte Centralizado

La Divisién de Soporte Centralizado esta conformada por 3 gerencias, una de ellas es la Gerencia
de Operaciones quien debe asegurar el cumplimiento del objetivo funcional de la gerencia,
asegurar la adecuada administracion de los riesgos relacionados al logro de los objetivos del

Banco y seguridad integral de las oficinas a nivel nacional.

La Segunda Gerencia que la conforma es Soporte Red de Agencias, aqui se encuentran todas

las agencias a nivel nacional quien a su vez es la cara del negocio y son responsables de brindar

nuestros productos y servicios de calidad en forma permanente.

La Tercera Gerencia que la conforma es Sistemas quien tiene como funcién general proporcionar
las herramientas informaticas adecuadas para ejecutar los procesos, aplicaciones y plataforma de
cédmputo proporcionando la infraestructura informética necesaria que asegure un nivel adecuado

de confidencialidad, disponibilidad e integridad de la informacion.
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Grafico 21: Organigrama Division Soporte Centralizado
Gerente de Divisién
de Soporte Centralizado
Gerente de Area de Soporte
Red de Agencias
Gerente de Operaciones|
— Cenn?lu Gmn;: ::::Idu:hnes Gerente de Produccion | | Gerente de Desarrollo
Gerente Territorial
Soporte Red de Agencias|
L_|  SubGerente de
Seguridad Fisica
Sub Gerente de
b Garenta do Desarrollo y Mejora de
Arquitectura Procesos
Supervisor Regional de
lsoporte Red de Agencias

Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.3. Gerencia de Soporte Red de Agencias

En la Gerencia de Soporte Red de Agencias cuenta con niveles de coordinacioén internas y

externas como se detalla a continuacion:

> Interna
Directorio
Gerencias de Area y Servicios
Unidad de Control
Todo el personal en temas institucionales

> Externa
Instituciones Reguladoras y Supervisoras — BCR y SBS.
Asesores Externos.
Instituciones del Sistema Financiero.

Auditores Externos.

Proveedores.
3.1.3.1. Funcién General de la Gerencia de Soporte Red de
Agencias

Asegurar el cumplimiento de los objetivos de la gerencia dentro del marco de las disposiciones
legales establecidas para el sistema financiero, politicas y normas del Banco, asi como asegurar la
adecuada administracion de los riesgos y la administracion eficiente y seguridad integral de las
Agencias a nivel nacional, que permita brindar nuestros productos y servicios de calidad en forma

permanente.

3.1.3.2. Funciones Especificas de la Gerencia de Soporte

Red de Agencias

Participar en la elaboracion del Plan Estratégico de la Empresa y asegurar su cumplimiento en lo
gue corresponde a las responsabilidades de su Gerencia.

Proporcionar informacién y/o documentacion solicitada para la elaboracién del Presupuesto.
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Administrar eficientemente y gestionar la ejecucién del presupuesto anual, asumiendo el rol de
Gestor Presupuestal, el mismo que responde a los lineamientos de los planes de crecimiento y

desarrollo de la organizacién como de la corporacion.

Proponer los cambios y mejoras que permitan un mayor nivel de eficiencia y asegure una

excelente calidad de atencion a clientes internos y externos.

La Gerencia Soporte Red de Agencias Supervisa que las agencias a nivel nacional que se
encuentran a su cargo desarrollen eficientemente sus funciones, asegurando un alto nivel de

servicio a clientes internos y externos.

3.1.3.3. Atencién de la Red de Agencias

Como se ve muestra en el grafico 01 Mapa de Procesos gran parte de la atencion de la red de

agencias es la colocacién de créditos que se encuentra como procesos core, el area de soporte

red de agencias brinda informacion a nuestros posibles clientes indicandoles los requisitos y
realizando una pre evaluacion revisando su historial crediticio y verificar que sea un cliente
potencial. Una vez calificado el cliente pasa por una evaluacioén y diversos filtros por el analista de
créditos, a todo este proceso se le llama otorgamiento de créditos, ya concluido todo el proceso
pasa por un sub proceso llamado Desembolso de Préstamos como se muestra en la siguiente

gréfica.
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Grafico 22: Mapa de Procesos / Colocacion de Fondos

Mapa de Procesos / Colocaciéon de Fondos

Procesos Core
1
D
E Colocacionde Fondos .
b Otorgamiento de A
| Créditos K
F S
! F
C
al A
C E €
u 1
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o 9 N
N
1
o D
v -
/ 1. Atenciénde N » 4. Desembolso del £
solicitudesde 2. Evaluacién 3. Aprobacién o
N Crédito L
G'g Préstamos o
C E 5
: N
P T ©
D L3 L
A 1
® .
E T
L3 —————————————— e ——— ——— .
Y-y v E
1. Verificacion 2. \ferlflca Inf. 3. Inf: a.l cliente : 4. Tomade 5] :
o . Registradaen el condiciones del Firmasy Huella 5
E Datos Cliente , . ! Efectivo
o Sistema Préstamo del Cliente

Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.3.4. Sub proceso Desembolso de Préstamos

3.1.3.4.1. Objetivo

Tiene por objeto informar de los procedimientos que tanto los prestatarios como los receptores

deben aplicar para la financiacion concedida por el banco.

Los mecanismos de desembolso se basan en las politicas y los procedimientos operacionales del

Banco.

3.1.3.4.2. Documentos Esenciales

Los préstamos se rigen por los siguientes documentos.

Declaratoria Personal de Salud (DPS): Documento que el cliente llena y suscribe para

proceder a la contratacion de su seguro de desgravamen.
Certificado _de Segquro _de Desgravamen (CSD): Documento que la Compafiia de

Seguros entrega al Cliente, como comprobante y respaldo del seguro contratado en el
momento del desembolso del préstamo.
Contrato_de Préstamo/Linea de Crédito (CP/LCRD): Documento suscrito entre el

cliente y Mi banco en donde se plasman todas las condiciones del Préstamo/Linea de
Crédito otorgado.
Hoja Resumen (HR): Anexo al Contrato que contiene un resumen de las condiciones del

crédito.
Expediente de Crédito: Conjunto de documentos que sustentan el otorgamiento de un

crédito.
Micro sequros optativos: Seguros optativos que ofrecemos a nuestros clientes junto con

el desembolso del préstamo, a fin que se encuentren coberturados en casos de siniestro
que afecten su integridad personal y/o sus activos o mercaderia.

Solicitud Certificado /Pdliza simplificada de micro seguros: Formulario pre impreso

autocopiativo que acredita la contratacion de la poliza, el cual contiene datos del
asegurado / solicitante, caracteristicas, condiciones generales del producto, coberturas,
exclusiones, vigencia de la pdliza, entre otros.

Desembolso mixto: Corresponde cuando una parte se desembolsa en efectivo via caja y

el monto restante via banco.
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3.1.3.4.3. Documentos gue se generan en el Desembolso

Tabla 3: Documentos del Desembolso

Cantidad de Firmas en Documento Original

Documentos del e e = Documentos Documentos a

Desembolso » i “EY | rimay ara diente archivar

wiizar | AMAVSEO | g | ey | "
Contrato de Préstama 2 (oreimoreso Apoderado No Clirte Copia con V2B | Original con firma
JLinea de Crédito (preimpreso) Edyficar Iy} diente
o Apoderado : -

2 del C V2 B2 | Original con fi
Hoja Resumen _[lmpnmlr i Edyficar No Clienta e _r|g|na contime

sistema) . AD diente

(digitalizado)

. 2 (imprimir del i Copia con V2 B2 | Original con firma
Pagare sistema) fo No Clente AOJAC dignte
Declaracion Jurada para o i Copia con V2B | Qriginal con firma

2 N N Cliente

Uso de Huglla Dactilar (mrmi] ° ° e AD diente
Declaratoria Personal de Originalcon f
Salud (monto mayora 5/. | 1 (preimpreso) No No Cliente | Ninguno dlrfr:{‘: £on irm
10,000)

. (lienta - i
Certificado de Seguro de 2 (e N Aojco inal Originalcon | Copia con firma
Desgravamen [preimpreso) 0 JI0JAC [Uzolgll}'::} Yl yege AOJAC | diente

2 (imprimir del Copia con V2B | Qriginal con firma

Cronograma de Pago No AQJAC Clienta

sistema) ADJAC diente
D_e ciaracion hurada de 1 {imjprimir del , , Original con firma
bienes otorgadas en . No No Clients | Ninguno .
, sistema) cliente
garantia

QOriginal con firma del
cliente para el cuadre

Desembolso via banco- | 2 (imprimir del No AQjCO Cliente ConV°8° de cap, a cual
mito sistema) JI0/RP AQ/CO/IofRe ' .
25Caneay seremite @
Operaciones Centrales
Tarjeta Credipago 1 [preimpreso) No No Mo Original Ninguno
Formuiario de 2 (imprimir del Original con
Cancelacion Préstamo i No A0 No Copia con V262 del A0
) sistema) VB2 AO
[RCS/refinanciado)
Formato Actualizacion de | 1 (imprimir del Quien Quien Ciente i QOriginal con firma
datos personales sistema) atienda | atienda o neune clientey VEB2 AD
Declaracion Jurada de _— | ! conyruE: gue . Olnglnal con firma de
conocimiento de deuda (imprimir) o b | no pa{ icipa | Ninguno com.rulge que no
en préktamo participa
Verificacion de DNl en L ) Original de cada
RENIEC 1 (imprimir) No No No Ninguno e

Fuente: Elaboracion Propia
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i Firmas en Documento Original
Dacumentos del Eﬂ:;;?:::e e FI:E Documentos Documentos a
Desembolso o Frmavselo | 0V 4L para cliente archivar

utiizar P seo | huela
Solicitud Certificado
[Paliza simplificada de
Microseguros: Accidentes (liente Original con Copla con firma
Farmha_P{rote_agldarl 2 (preimpreso) | AD/CO/I0 | AD [ongu.mlyr VeBe AD/AC diente
Proteccion Financiera, topia)
Negocio Protegido (si el
cliente decide adguirirlo).
e 1 (imprimir) = = = Ninguno Impresién
De Seguros - : s

Copia firmada por
Endoso de Modificacion L Me.gmdo . asegurado, Analista de
o 2 (imprimir) - - {originaly | 1 copia i
de condiciones copi) Operaciones Centrales
? envia a Cia. Seguros

Formato monto mayer a
5/.100,000 (negocio 1 (imprimir] - - - - Impresion
protegido)
Deltalle de Dgsemhulm de 1_ (imprimir dzl No 10 ) Original Ninguno
prestamo mixto sistema)

Fuente: Elaboracion Propia

3.2. Actividades Realizadas

Se realiz6 un Plan General de Trabajo que fue dividido en 3 etapas Diagndstico, disefio y

Produccién.

3.2.1. Diagnéstico

Para el diagnéstico mapeamos actividades principales tales como:
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Nos capacitamos en herramientas Lean diagndstico con un equipo especialista en esta

metodologia.

Realizamos un mapeo macro del sub proceso seleccionado.
Definimos KPI’s a utilizar.

Realizamos una medicidn de situacion actual.

Evaluamos y definimos que herramientas utilizariamos.

Entrega del diagndstico completo del sub proceso.

Disefio
Para el disefio mapeamos actividades principales tales como:
» Mapeo del sub proceso seleccionado en detalle con sus actividades.

Redisefio del sub proceso vs mejores practicas.

>
» Definicion de las mejoras identificadas.
» Analisis y cuantificacion.

>

Para el pase a produccién

Lanzamiento a nivel nacional de la mejora realizada

Implementacion de Lean / Diagnéstico

Para el diagnéstico se realizaron visitas a varias agencias a nivel nacional para tomar

tiempos en las actividades relacionadas al sub proceso del desembolso.

Con un equipo de 5 personas visitamos 105 agencias de 179 durante 3 meses
guedandonos desde la apertura de la agencia hasta el cierre durante 3 dias por cada una

de las agencias visitadas.

Para ello utilizamos una herramienta muy dindmica y facil de usar que es el Touch time,
con ello tombamos los tiempos de inicio y final del sub proceso del Desembolso y con
ello pudimos evidenciar que dentro del Subproceso intervienen varias actividades las que
pudimos estandarizar para incluirlas en el Touch Time y sea mucho mas eficiente la toma

para todo el equipo.

Con ello pudimos conocer cada una de estas actividades que se detalla a continuacion:
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3.3.1. Formalizacion de Documentos

» Consiste en el llenado de los formatos manuales del banco con los datos del

cliente.

» Recoger los documentos impresos que salen del sistema (Contratos, Hoja
Resumen, declaracion Jurada, Seguros obligatorios y optativos, Cronograma) 2
juegos de todos los documentos que corresponde uno para el cliente y uno para

custodia del banco.

» Toma de Firmas y Huella del Cliente en los todos los documentos que forman

parte del desembolso.
» Ordenar documentos para la entrega al cliente.

» Ordenar documentos para custodia del banco.

3.3.2. Informacién del desembolso

» Consiste en llamar al cliente para el empezar con el desembolso.

» Se le explica al cliente las condiciones de su préstamo, clausulas del contrato y de

cada uno de los documentos que se le entrega al cliente.

3.3.3. Verificacion de Documentos

» Consiste en la verificacion de datos del cliente del DNI contrastado con la
busqueda en reniec, aca validamos sus datos y los trazos en su firma que

coincida con las que cliente tiene en los documentos contractuales.

» A su vez validamos datos del cliente contrastdndolo con nuestro sistema (Estado

civil, direccién de domicilio, tipo de negocio, direccién del negocio)
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3.3.4. Generacion del Desembolso

» Consiste en procesar en el sistema el desembolso en si con la confirmacion del
cliente que todo este conforme, en esta operacion cuenta con 3 partes, la primera
etapa que es la confirmacion de datos y condiciones del crédito, la segunda parte
gue es la contabilizacion de la garantia segun sea el tipo (garantia simple o Real)
y como parte final tiene como nombre Segunda etapa, en esta parte el sistema
realiza todos los célculos y al finalizarse automaticamente genera los contratos,

hoja resumen y todos los documentos que salen del sistema.

3.3.5. Herramienta Touch Time (Toma de tiempo en el Sub Proceso del

Desembolso)

Esta herramienta nos permite tomar el tiempo de cada una de las actividades que

participan en un proceso determinado.

Para poder registrar lo primero que se debe hacer es identificar el proceso que realizara el

colaborador.

En la columna Actividad se registrara el proceso a realizar con las actividades ya

revisadas y en la columna Detalle de la Actividad se registrara la actividad especifica

relacionada.

En las columnas Ti se registra en tiempo de inicio de la actividad (Ctrl+T) y en la columna

Tf se registra el tiempo final de la operacion (Ctrl+T).

Una vez realizada la toma de tiempos de inicio a fin se realizaba un consolidado de todas

las tomas a nivel nacional para poder determinar tiempos promedios de atencion.
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a4: Tomade Tiempos Agencias

Actividad
DESENMBOLSO

DESEMBOLSO

Detalle de Actividad

Formalizacion de documentos

Llenar formatos manuales

Informacidn del desembolso

Llamar cliente para desembolso

Verificacion de documentos

Verifica datos del cliente

LI -

Ll -

Formalizacion de documentos

Llenar formatos manuales

Generacién del desembolso

Simulador (ahorros/crédito)

Informacidn del desembolso

Explica condiciones

Generacién del desembolso

Simulador (ahorros/crédito)

Generacién del desembolso

Confirmacién

Formalizacion de documentos

Llenar formatos manuales

Generacién del desembolso

Imprimir garantia simple

Generacién del desembolso

2da etapa

Formalizacién de documentos

Recoger impresiones

Formalizacién de documentos

Toma de firmas

Formalizacion de documentos

Ordenar documentos para cliente

Formalizacion de documentos

Toma de firmas

Formalizacion de documentos

Ordenar documentos para cliente

Formalizacion de documentos

Toma de huellas

Informacion del desembolso

Explica condiciones

Formalizacion de documentos

Ordenar documentos para custodia

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 5: Tiempo Promedio generacion de Desembolso

( N\ 4
Generacion Tiempo de
Desembolso atencion
\_ _J ¢
Promedio 15 min

Fuente: Elaboracion Propia

Con el touch time pudimos sacar el tiempo promedio que se tomaba el personal de las agencias

para este sub proceso de inicio a fin siendo 15 minutos su atencion.

3.3.6. Herramienta Baseline

Utilizamos esta herramienta para poder medir la cantidad de desembolsos realizados por
personal de operaciones, donde se pudo evidenciar que habia oficinas que teniendo el

mismo namero de personal en operaciones desembolsaban menos préstamos que otras.
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Grafico 23: Baseline

“IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA LEAN BANKING, EN LA MEJORA
DEL SUB PROCESO DEL DESEMBOLSO PARA EL OTORGAMIENTO DE UN

CREDITO”

Cantidad de desembolsos por Operaciones

Cantidad desembolsos

Total Personal Operaciones

Cuentancon BN:
« AG MOSHOQUEQUE (3)
+ AG SICUANI (2)

m Personal Operaciones " AGCARAZ(2)
Oficinas con mavor ratio Otras Oficinas con menor ratio
y promedio)
500 500
Y 138
250 by i 250 -
0 0 - . . :
AG ‘OE CERRO AG SICUANI AG CARAZ AG TUPAC OE PAMPAS OEVIRU AGS.). OE CARUMAS AG COMAS
MOSHOQUEQUE MOCHO AMARU INALAMBRICAS MIRAFLORES
1 1 1 ] 1 1 1 1 1 1 1
1 ] 1 1 1 1 1 1 1 1 1
N A4 v v A N4 v v v v v
Monto
Promedio &/. 3,608 2,694 5,234 3,908 8,497 5,253 4,910 4,300 6,776 8,367 7,543
Cartera 5,210 908 3,240 2,176 8,420 1,670 845 955 1,023 569 1,419
(miles soles)

Fuente: Elaboracion Propia
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En el Gréfico 22, el cuadro de la izquierda se muestra que la Ag. Moshoqueque cuenta con tres

colaboradores de operaciones y el numero de préstamos desembolsados es aproximadamente de

450 en comparacién del cuadro de la derecha la Ag Miraflores cuenta con el mismo ndmero de

personal de operaciones y el niumero de créditos desembolsados es menor a 250.

3.3.7. Herramienta Voz del Cliente Externo

Con esta herramienta quisimos conocer la percepcion del cliente externo en referencia al atributo

gue tenia mas valor para el cliente en el momento del desembolso.

Para determinarlo realizamos entrevistas a los clientes en las agencias a nivel nacional y via

telefénica, el tamafio de la muestra fue de 219 clientes encuestados en ambas modalidades.

Los clientes entrevistados fueron de las siguientes agencias entre otras.

Agencias Visitadas

SAN JUAN DE LURIGANCHO PAIMAS
TRUJILLO CHIQUIAN
JULIACA MATRIZ ACOBAMBA

SAN JUAN DE MIRAFLORES

TABLADA DE LURIN

HUARAZ PLAZA

COMAS

AYACUCHO

ZARATE

CHIMBOTE MATRIZ

VILLA MARIA DEL

PUNO MATRIZ LA HERMELINDA
PUENTE PIEDRA MATRIZ COLLIQUE
CHULUCANAS MATRIZ VILLA LOS REYES
CHORRILLOS LA CAMPINA LURIN

MORROPON EL PORVENIR MATRIZ
CUSCO MATRIZ VENTANILLA
CHICLAYO MATRIZ OLMOS

JuLl

SANTA ANITA PLAZA

EL AGUSTINO MERCADO

COMAS MATRIZ

TARAPOTO MATRIZ

CHORRILLOS MATRIZ

PACHACUTEC VILLA MARIA DEL
INDEPENDENCIA LOS OLIVOS MATRIZ
ANCON CANTO GRANDE
CAMANA VENTANILLA MATRIZ

PUENTE PIEDRA

PUERTO MALDONADO
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Grafico 24: Voz del Cliente Externo

éQué atributo tiene mas valor para usted al momento del desembolso en

una entidad financiera?

21%

Rapidez Calidez Transparencia de
informacion

Fuente: Elaboracion Propia

En el gréafico 23 con la voz del cliente externo se pudo evidenciar que el 62% de los clientes valora méas la Rapidez.

Parte de la entrevista que tuvimos con los clientes quisimos conocer también si el tiempo de espera en la oficina es excesivo segin su percepcion.
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Grafico 25: Percepcion del cliente de la rapidez del Desembolso

Apreciacion del tiempo de Del grupo que consideran que el
atencion en la oficina tiempo fue excesivo:
Rapidez
Calidez B Répido
B Adecuado
Transparencia de Informacién B Excesivo

INFORMES

%

Tiempo de espera para desembolso: PAGO DE CUOTA [p¥E

Més de 3 horas |
El 40% de los clientes permanecen 2-3 horas

mas de 40 minutos en la oficina 1-2 horas

DESEMBOLSO 70%

41-60 min

21-40 min
Promedio

15 min == 11-20 min

5-10 min

Menos de 5 min

Fuente: Elaboracion Propia
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En el gréafico 24 con la voz del cliente externo se pudo apreciar que el 40% de los clientes

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE “IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA LEAN BANKING, EN LA MEJORA
DEL SUB PROCESO DEL DESEMBOLSO PARA EL OTORGAMIENTO DE UN
CREDITO”

permanecen mas de 40 minutos en la oficina, sin embargo, para el 57% de los clientes
encuestados indica que es un tiempo adecuado, y que mas demora en el proceso del desembolso.

3.3.8. Herramienta Histograma de Frecuencia (Demanda)

Con esta herramienta quisimos conocer en que horarios de atencion del banco tenia

mayor demanda en cantidad de los desembolsos.

Gréafico 26: Demanda

Operaciones de desembolsos por hora (%)

50% del total de
desembolsos

Fuente: Elaboracion Propia

En el Gréfico 25 se puede evidenciar que el 50% total de los desembolsos se da en horas de la

tarde.
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Grafico 27: Preferencia del cliente con relacién al horario de visita a la oficina

Horario de visita realizados Motivos de visita

De 6a mds Por Trabajo / Negocio
4-6P.M. Oficina con poca gente
2-4P.M. Fue citado por su Asesor

12-2P.M. Horario que encuentra a su Asesor

9 AM. - 12 P.M. Horario indiferente
Por lejania

Fuente: Elaboracién Propia

El grafico 26, en el cuadro de la izquierda podemos apreciar que el 66% de los clientes nos visitan en el horario de 4 a 6, y el cuadro de la derecha nos

muestra el motivo siendo por trabajo y/o atencién en su negocio.
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3.3.9. Herramienta Value Stream Mapping — Touch Time

Con esta herramienta el touch time sabiendo ya que nuestro tiempo total es de 15
minutos, quisimos conocer el tiempo promedio que nos toma las etapas de este sub

proceso.

Grafico 28: Detalle de Tiempos por Etapas

Detalle de las etapas del desembolso

3.6 minutos | Interrupciones

0.45 minutos B Expediente
6.3 minutos B Formalizacién de documentos
1.95 minutos B Generacidn del desembolso
1.05 minutos B Informacién del desembolso
1.65 minutos B Verificacién del desembolso

Tiempo Total 15 minutos

Fuente: Elaboracién Propia

El grafico 27 muestra que de nuestros 15 minutos en la atencién, el 24% (3.6 minutos) son

interrupciones que son dedicadas a otras actividades que no son propias del desembolso.
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Continuando con esta herramienta quisimos conocer qué porcentaje de nuestros desembolsos

tienen interrupciones.

Grafico 29: Interrupciones en el Desembolso

Interrupciones en la operacion de
desembolso

Cantidad de interrupciones

Sininterrupcion  Con interrupcion linterrupcion ~ Entre2y6
interrupciones

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 28 se puede observar que el 43% de los desembolsos presentan interrupciones, y

gue de estas interrupciones detectadas el 56% muestran entre 2 y 6 interrupciones.

Luego de este resultado quisimos conocer a detalle la distribucion y el motivo de interrupciones

gue se da en el momento del desembolso.
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Grafico 30: Distribucién de Interrupciones

Distribucion de las interrupcionesen el desembolso Motivos de interrupcion

Formalizacién Generacion Expediente Verificacion  Entregar  Informacién Atender/  Actividades  Revisar / Ordenar Aplicativos
de del de documentos  del realizar personales  elaborar espacio
documentos desembolso documentos aRP desembolso consultas al Correon
personal

Fuente: Elaboracién Propia
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En el grafico 29 se puede observar que el 42% de estas interrupciones se da en el momento de la
formalizacién de documentos del cliente y el 62% de las interrupciones corresponden a atender o

realizar consultas al personal.

Luego de obtener este resultado quisimos conocer qué tipo de requerimiento tenia el personal y
con el touch time pudimos evidenciar el tipo de atencién o consultas se tiene para interrumpir el

desembolso al personal de operaciones como se muestra en el gréafico 30.

Gréafico 31: Motivos de la Interrupcion

Atencion de cliente interno

Minutos

Promedio

INFOCORP -—3 2

RENIEC —> 3

Fotocopia -=> 9

Escaneo de documentos -—-> 3
Armar folder para AN

P T 12

En este grafico podemos observar que los requerimientos del personal interno son solicitudes que

forman parte de la evaluacion de un crédito como el infocorp, reniec, etc.

Y el requerimiento més solicitado es el inforcorp con un 48%, a su vez este requerimiento nos

toma un tiempo promedio de atencion de 2 minutos en la bisqueda.
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Grafico 32: Distribucién de tiempos en el Desembolso

Distribucion del desembolso Distribucion de la formalizacion

3%
Verificacion de documentos

Informacidn del desembolso

Generacion del desembolso

 Formalizacién de documentos

Expediente
o Toma de firmas u Llenar formatos manuales
o Ordenar documentos para cliente  m Toma de huellas
0
Entregar documentosa RP | 0% o Imprimir documentos Ordenar documentos para custodia
Recoger impresiones Buscar formatos

Fuente: Elaboracion Propia
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Con el gréafico 31 quisimos conocer qué actividad nos tomaba mas tiempo en el sub proceso del

desembolso.

Donde se puede evidenciar en el grafico de la izquierda que el 45% del desembolso esta
relacionado en la formalizacion de los documentos, y en el gréafico de la derecha se muestra la

distribucién de las actividades que conforman.
A su vez con ello se puedo conocer que el 10% se toma en la impresion de documentos.

Consultamos con el area de sistemas HP para conocer el gasto del papel y nos indicaron que
utilizando el ratio del total de impresiones / cantidad de desembolsos, habia una agencia que
gastaba hasta 179 impresiones por desembolso cuando el promedio de otras agencias era de 46

hojas por desembolso.
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Grafico 33: Volumen Anual de Impresiones

COSTO

A
$

Téner S/. 641 mil
Papel S/. 507 mil
Impresora S/ 39 mil
" Espacio en Oficina /. 570 mil (5% Alquiler)
21 millones 15 millones Almacén externo S/, 170 mil
impresiones al afo hojas al ano Total ~ §/. 1.9 millones

Fuente: Elaboracion Propia

Este grafico refleja que anualmente gastamos S/. 1.9 millones en impresiones a nivel nacional.
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3.3.10. Herramienta Analisis de Desperdicios

Con esta herramienta realizamos un andlisis en las actividades que no nos agregan valor en el proceso del desembolso.

Grafico 34: Analisis de Desperdicios

Inventario

» Solicitudes aprobadas en espera de los clientes para desembolso

Sobreproduccion

+ Excesivo uso de hojas por préstamo y otros procesos.
+ Impresiones repetidas que no se utilizan y dejan en impresora.

Espera

« Ingreso de pre solicitudes
+ Salida de expedientes
« Aprobaciones / Comités de Crédito.

Re-trabajo

+ Llenado de datos en formatos manuales.
+ Revision de documentos de EC (check list) por parte de Negocios y Operaciones.
+ Modificacion de informacién del crédito (perfiles, solicitudes, créditos aprobados).

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico 35: Analisis de Desperdicios

Intelecto

+AN llena formatos con exceso de informacion y realiza actividades operativas.
+JQingresa perfiles y solicitudes, busca EC.

+AQy JO depurando hojas recicladas.

Transporte

+ Documentos fisicos que viajan desde proveedor a oficinas (Garantias Reales).

Sobre procesamiento

+Verificacion de clientes hasta 3 veces para autonomia mayor a S/, 70,000( A0, JO, AC, GA).

Movimiento

» Traslaclo para recogerimpresiones, formatos manuales.

+ Ordenar manualmente hojas impresas de evaluacion de créditos, las copias que se entregan al cliente y las que
se custodian luego del desembolso.

+Traslado de AQ a caja por entrega de documento para desembolso (DNI/ cronogramal cuadermillo /EC).

Fuente: Elaboracion Propia
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Con esta Herramienta nos permite saber a donde debemos apuntar para realizar mejoras en el
proceso, ya sea en el inventario, sobreproduccion, espera, re-trabajos, intelecto, transporte, sobre
procesamiento y movimiento como lo indican los graficos 33 y 34.

3.4. Andlisis después del diagnostico

Con todo lo encontrado en esta primera parte, empezamos a analizar donde es que invertiriamos
nuestro tiempo para las mejoras, decidiendo enfocarnos en el ahorro del papel y ello conllevaria
en mejorar los tiempos de atencién en el sub proceso del desembolso que es parte del atributo

que el cliente valora como parte de la atencion.

3.5. Implementacién de Lean / Disefio

Iniciamos revisando los documentos contractuales del préstamo que salia directamente del
sistema como la Hoja Resumen, Declaracién Jurada, Pagaré y Cronograma de pagos ya que el
resto de los documentos eran pre impreso.

3.5.1. Hoja Resumen vy Cronograma de Pagos

En la revisién nos dimos cuenta que la Hoja Resumen repetia muchas de las clausulas que se
encontraban en el contrato, es ahi donde empezamos a contactarnos con amigos de otras
entidades financieras para que nos cuenten y muestren como era sus hojas resimenes, donde la
mayoria de las entidades eran muy parecidas a la nuestra, sin embargo se nos ocurrié integrar el
cronograma de pagos con la hoja resumen y asi ahorrar papel con ese documento, ya que se

imprimia de todo 2 juegos, uno para el cliente y el otro en custodia del banco.

Para ello nos reunimos con el area legal para ver la forma de acortar o eliminar algunas clausulas
gue se repetian en el contrato, donde hubieron varias versiones por muchos ajustes que se

tuvieron ya que tenia que ir alineado con lo regulado por la SBS y transparencia en la informacion.

Después de los ajustes quedo el documento, cuantificamos el ahorro y se obtuvo la aprobacion de
la gerencia.
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Grafico 36: Hojaresumen y Cronograma (Antes)

Cantidad de Hojas

%;:
i

(ol
il ""_:'H] TRHE L

Silllndil:

| VA J/

Y Y
Cronograma Hoja Resumen

2 4+ 4 =

(Entidad Financieray Copia Cliente)

* Por cada desembolso

HH invertidas (Anual)

Impresiones Toma Firma y Huella*
= 4 mil @ 18,6 mil
.\ 7
Y
22,6 mil HH

Tiempo promedio de impresion 26 seg. y toma firma y

huella 1:30 min
* Dependiendo del Nro. de participantes en el préstamo.

Costo Anual

Impresiones Recursos
(Papely Téner) (Imp., Firma y Huella)
,-.r" ' i
i - o

S/. 284,7 mil S/. 169,1 mil

Costo Papel 5/.0.033 y costo impresion S/.0.03

Fuente: Elaboracién Propia
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El gréafico 35 refleja la cantidad de hojas que se imprimia, 2 hojas para el cronograma y 4 para la
hoja resumen, en total se gastaba 6 hojas con impresiones en ambas caras por cada desembolso

ya que era un juego para el cliente y otro para la custodia del banco.

Esto conllevaba a que anualmente las horas invertidas en impresiones de ambos documentos era
de 4000 horas con un tiempo promedio de impresién de 26 segundos y en la toma de firmas y
huella dactilar para ambos documentos 18,600 horas con un tiempo promedio de 1:30 minutos,

eso daba un total de 22,600 horas invertidas.

Con respecto al costo anual en impresiones (papel y téner) el gasto era de S/. 284,700 Soles y en

los recursos utilizados para la toma de firma y huella era de S/. 169,100 Soles.
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Grafico 37: Integracion de la Hoja Resumen y Cronograma (Después)

Cantidad de Hojas - Propuesta Beneficio Anual

Monetario:

Impresiones

5 4 — )
g hojas ‘qi S/. 1583,1 mil

HH Liberadas:

Imp., Toma Firma y Nro.
Huella* Desembolsos

7 11,7 mil HH ;
S SRy T ARl

Otros Beneficios no cuantificados:
- Tiempo Promedio del Desembolso: ‘L7%.
- Ahorro de espacio fisico en oficinas.
- Ahorro en gasto con el Proveedor de
Almacenamiento.

PROPUESTO

Integracion Hoja Resumeny

Implementacién (Aprox.):

Cronograma
o* Tiempo 180 horas
(Entidad Financieray Copia Cliente) Inversion S/. 25,3 mil
Tiempo Promedio por Desemb. 15 min
* Por cada desembolso * Dependiendo del Nro. de participantes

Fuente: Elaboracion Propia
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En el gréafico 36 con el cambio propuesto obtendriamos un ahorro del 54% de la siguiente forma:

» Se integré la Hoja Resumen con el cronograma como se muestra en la imagen,
imprimiéndose solo 2 hojas, obteniendo un ahorro monetario en impresiones de S/.
131,600 Soles.

» Con respecto a las horas se liberaron de 11,700 que podrian realizar 46,900 desembolsos

y/o bajar la capacidad de planta de las agencias por nimero de operaciones.
Al realizar esta mejora se redujo un 7% en el tiempo promedio de atencién en el desembolso.

A su vez se obtuvieron otros beneficios que no fueron cuantificados como se detalla a

continuacion:

» Ahorro en espacio fisico en las oficinas, ya que, estos documentos son custodiados en un
recinto de caja fuerte y al bajar el nUmero de papel en puede custodiar mas documentos.

» Ahorro en gasto con el proveedor de almacenamiento, ya que, al momento de enviar a
custodiar los contratos, el nimero de documentos que alcanzara en sus cajas de

almacenamiento seria mayor.

3.5.2. Declaracién Jurada Y Pagaré

De la misma forma evaluamos la Declaracion Jurada con el pagaré, consultamos con el area legal
la posibilidad de eliminar la Declaracion Jurada ya que no tenia un valor legal al momento de
alguna intervencion judicial, sin embargo, el area de negocios nos indicaba que si bien no tenia un

valor legal si era una herramienta para el momento de una cobranza.

Se analiz6é y evalué con los expertos la posibilidad de usar alguno de estos documentos para
determinados montos. Proponiendo que para montos a desembolsar hasta S/. 10,000 solo firme el

cliente la Declaraciéon Jurada y para montos mayores a S/. 10,000 se firme solo el Pagaré.

Luego de varios andlisis con las diferentes areas como negocios, riesgos y legal nos aprobaron la
propuesta.
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Grafico 38: Pagaré y Declaracion Jurada

Cantidad de Hojas HH invertidas (Anual)

[ rnp— Impresiones Toma Firma y Huella*
PAGARE e e d i 4 i
g 8 mil Té ) 12,8 mil
Emin ’ \ J
e T— 20,8 mil HH

Tiempo promedio de impresion 26 seg. y toma firma y
huella 1:30 min
* Dependiendo del Nro. de participantes

I Costo Actual (Anual)
r Impresiones Recursos

ANTES

(Papel y Toner) (Imp., Firma y Huella)
“ J \ J % g’”
Y Y » =S
DJ Pagare ’
S/. 142,3 mil S/.127,8 mil
1 4+ 2 =3 ’ ’
(Entidad Financiera y Copia Cliente)
* Por cada desembolso Costo Papel $/.0.033 y costo impresion S/.0.03

Fuente: Elaboracién Propia
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El grafico 37 refleja la cantidad de hojas que se imprimia, 1 hoja para la Declaracién Jurada y 2
para el Pagaré, en total se gastaba 3 hojas con impresiones en ambas caras por cada desembolso
ya que era un juego para el cliente y otro para la custodia del banco en el caso del Pagaré ya que

la DJ no se entregaba al cliente.

Esto conllevaba a que anualmente las horas invertidas en impresiones de ambos documentos era
de 8000 horas con un tiempo promedio de impresion de 26 segundos y en la toma de firmas y
huella dactilar para ambos documentos 12,800 horas con un tiempo promedio de 1:30 minutos,

con un total de 20, 800 horas invertidas.

Con respecto al costo anual en impresiones (papel y téner) el gasto era de S/. 142,300 Soles y en

los recursos utilizados para la toma de firma y huella era de S/. 127,800 Soles.
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Grafico 39: Propuesta

Cambios Propuesto Beneficio (Anual)

* |mprimir Pagaré o DJ segun monto: Monetario:
S H 1 -
- eplal;ngparrlgne ' > 10,000 Impresiones
(1]

>3UIT 1 hoja —
J <10,000 »F’g S/. 99,4 mil
<3 UIT 2hojas '

Se imprime
DJ
90% HH Liberadas:
Imp., Toma Firma y Nro.
PROPUESTO ?
Huella* Desembolsos
)/ 12,6 mil HH :
.. =~ 50,3 mil
Desemb. £ (S!. 65,8 mil) ’
= No realizar protestos (clausula de no Otros Beneficios:
protesto en el Pagare) - Tiempo Promedio del Desembolso: ,1,3 - 4%.
« N f to DJ f iad | - Ahorro de espacio fisico en oficinas.
uevo formato , feferenclado a - Ahorro en gasto con el Proveedor de
patrimonio del cliente. Almacenamiento

Tiempo Promedio por Desemb. 15 min
* Dependiendo del Nro. de participantes

Fuente: Elaboracion Propia
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En el gréafico 38 con el cambio propuesto obtendriamos un ahorro del 70% de la siguiente forma:

» Para montos menores a desembolsar de S/.10, 000 solo se tomara la firma a la
Declaracion Jurada, y para montos a desembolsar mayores a S/. 10,000 se tomara firmas
solo al Pagaré. Esto nos da un ahorro monetario en impresiones de S/. 42,900 Soles.

» Con respecto a las horas se liberaron de 12,600 que podrian realizar 50,300 desembolsos.
Al realizar esta mejora se redujo un 4% en el tiempo promedio de atencién en el desembolso.

A su vez se obtuvieron otros beneficios que no fueron cuantificados como se detalla a

continuacion:

» Ahorro en espacio fisico en las oficinas, ya que, estos documentos son custodiados en un
recinto de caja fuerte y al bajar el namero de papel en puede custodiar mas documentos.

» Ahorro en gasto con el proveedor de almacenamiento, ya que, al momento de enviar a
custodiar los contratos, el nimero de documentos que alcanzara en sus cajas de

almacenamiento seria mayor.
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CAPITULO 4. RESULTADOS

Grafico 40: Tiempo Total del Desembolso (Antes)

Detalle de las etapas del desembolso

3.6 minutos p Interrupciones

0.45 minutos B Expediente

6.3 minutos B Formalizacion de documentos
1.95 minutos B Generaciondel desembolso
1.05 minutos B Informacion del desembolso
1.65 minutos B Verificaciondel desembolso

TiempoTotal 15 minutos

Fuente: Elaboracion Propia

El gréfico 39 muestra el tiempo de atencidn en el sub proceso del desembolso para el
otorgamiento de un crédito, a su vez muestra el detalle de las etapas y el tiempo que se toma para

cada una de ellas.

Con todo lo implementado en base a la metodologia Lean banking se tuvo como resultado un 35%

de mejora en tiempos de atencién como lo muestra la grafica 40.
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Grafico 41: Resultado del Tiempo en Atenciéon del Desembolso con la Implementacién

Detalle de las etapas del desembolso

0.45 minutos B Expediente

4.65 minutos B Formalizacion de documentos

1.95 minutos B Generaciondel desembolso

1.05 minutos B Informacion del desembolso

1.65 minutos ¥ Verificacion del desembolso
Tiempo Total 9.75 minutos

Fuente: Elaboracién Propia

El grafico 40 muestra que hemos obtenido como resultado 9.75 minutos en la atencion del

desembolso reduciendo en un 35% del tiempo promedio.
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CAPITULO 5. DISCUSION

1. Se elimind el 100% de tiempos que reflejan las interrupciones (3.6 min), esto se realizé
en coordinacién con el area de negocios enviando un comunicado a nivel nacional
indicando lo siguiente:

“Mientras el personal de Soporte Red de Agencias se encuentre atendiendo a un

cliente, esta prohibido interrumpir hasta el término de su atencién”.

2. Con la Integracion de la Hoja Resumen y el Cronograma se obtuvo un ahorro del 54%

disminuyendo el nimero de hojas a imprimir, generando un ahorro anual de S/.

131,600 Soles.

3. Con esta misma propuesta se liberaron 11,700 horas equivalentes a la realizacion de

46,900 desembolsos.

4, Con esta propuesta en tiempos de atencién se logré reducir un 7% en la atencion (1.05

min).

5. Con el cambio propuesto del uso del Pagaré o Declaracion Jurada se obtuvo un ahorro del
70% disminuyendo el nimero de hojas a imprimir generando un ahorro anual de S/.
42,900 Soles.

6. Con esta misma propuesta se liberaron 12,600 horas equivalentes a realizar 50,300

desembolsos.

7. Con esta propuesta en tiempos de atencion se logré reducir un 4% en la atencion (0.60

min).

8. Con ambas mejoras se obtuvieron otros beneficios que no fueron cuantificados como el
ahorro en espacio fisico en las oficinas, ya que, estos documentos son custodiados en un
recinto y al bajar el nUmero de papel se puede custodiar mas documentos, de la misma
manera el ahorro en el gasto con el proveedor de almacenamiento, ya que, al momento de
enviar a custodiar los contratos, el nimero de documentos que alcanzara en sus cajas de

almacenamiento seria mayor.

Rodriguez Miranda Yanet Roxana
Saenz Ascona Leslie Noelia Pag. 96



y
"
}4 UNIVERSIDAD TITULO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL
PRIVADA DEL NORTE “IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA LEAN BANKING, EN LA MEJORA

DEL SUB PROCESO DEL DESEMBOLSO PARA EL OTORGAMIENTO DE UN
CREDITO”

CONCLUSIONES

En conclusion, con la implementacién y aplicando de la metodologia Lean Banking en la Entidad
Financiera, se logré mejorar el tiempo de atencién en el sub proceso del desembolso, en un total
de 35%, considerando inicialmente 15 minutos por operacion, reduciéndose a 9.75 minutos cada
desembolso, esta mejora contribuye al cumplimiento de los objetivos de la empresa, mejorando la
atencion de los clientes y siendo su socio en el negocio, sin descuidar la transparencia en la
atencion y la calidez que forma parte de nuestros atributos y dandole al cliente lo que mas valora

“la Rapidez”.

A su vez cumpliendo con los objetivos de la tesis se genera una mejora econémica a la empresa
obteniendo un ahorro de S/ 173,900 Soles anuales por el ahorro del papel que se obtuvo al

fusionar la HR con el cronograma y segmentando el uso del Pagaré con la DJ.
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RECOMENDACIONES

Ya concluida la tesis se recomienda revisar toda la informacién obtenida con las herramientas de
la metodologia Lean, analizarlas y asi realizar diversas mejoras en diversos procesos del

otorgamiento de Créditos, se propone lo siguiente:

1. Trabajar en un modelo de Capacidad de Planta, ya que se obtuvo un resultado considerable
en la liberacibn de horas con las mejoras realizadas, y tomar como referencia 250
desembolsos como promedio mensual por personal.

2. Analizar con mayor detenimiento, el otorgar al personal de negocios accesos a Infocorp,
teniendo un control del gasto por usuario cruzandola con la cantidad de desembolsos

realizados.

3. Trabajar en un protocolo de atencion al cliente, para tener estandarizado el flujo a nivel

nacional.
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ANEXOS

Anexo 1: Touch Time

v v hd v e el v Actividad M Detalle de Actividadd v
Red MNacional AGEMCIA |AG Santa Anita AD  |Ediana Tapia toma 1 18/07/2013 D1 1.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 09:50:00 | 08:50:35
Red MNacional AGEMCIA |AG Santa Anita AD  |Ediana Tapia toma 1 18/07/2013 D1 1.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 09:59:45 | 10:00:29
Red MNacional AGEMCIA |AG Santa Anita AD  |Ediana Tapia toma 1 18/07/2013 CE 4.00 Atencion cliente externo DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Prepago Explica condiciones 10:14:34 | 1011508
Red Nacional|AGENCIA |AG Santa Anita AQ  |Ediana Tapia toma 1 1810712013 D2 6.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO [Informacidn del desembols|Explica condiciones 10:5410 | 10:58:02
Red MNacional AGEMCIA |AG Santa Anita AD  |Ediana Tapia toma 1 18/07/2013 D3 7.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 11:23.08 11:23.56
Red MNacional AGEMCIA |AG Santa Anita AD  |Ediana Tapia toma 1 18/07/2013 D4 8.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 12:22:48 12:23.46
Red MNacional AGEMCIA |AG Santa Anita AD  |Ediana Tapia toma 1 18/07/2013 D5 9.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 124837 12:49:09
Red MNacional AGEMCIA |AG Santa Anita AD  |Ediana Tapia toma 1 18/07/2013 D& | 10.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 14:10:10 14:15:27
Red MNacional AGEMCIA |AG Santa Anita AD  |Ediana Tapia toma 1 18/07/2013 D7 [ 11.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 17.00:14 | 17:.00.44
Red MNacional AGEMCIA |AG Santa Anita AD  |Ediana Tapia toma 1 18/07/2013 D9 [ 13.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 17.22:00 17:23.36
Red MNacional AGEMCIA |AG Santa Anita AD  |Ediana Tapia toma 1 18/07/2013 D10 | 14.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 17.32:57 17:.33.34
Red MNacional AGEMCIA |AG Santa Anita AD  |Ediana Tapia toma 1 18/07/2013 D11 [ 15.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 17.42:23 17:42:53
Red Nacional|AGENCIA |AG Santa Anita AQ  |Ediana Tapia toma 1 18/07/2013 | D12 | 16.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 175346 | 175444
Red MNacional AGEMCIA |AG Santa Anita AD  |Ediana Tapia toma 1 18/07/2013 D13 [ 17.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 18:07:58 18:08:46
Red MNacional| AGEMCIA |Ag. San Juan de Miraflores AD  [Sonia Alvan G toma 2 01/07/2013 D14 [ 200 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 11:12:53 11:13.25
Red MNacional| AGEMCIA |Ag. San Juan de Miraflores AD  [Sonia Alvan G toma 2 01/07/2013 D15 [ 300 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 11:29:38 11:30:21
Red Nacional| AGEMCIA |AG La Victoria AD |Liliana Ramird  toma4 01/07/2013 D30 [ 19.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 17.47:55 174918
Red Nacional| AGEMCIA |AG La Victoria AD |Liliana Ramird  toma4 01/07/2013 D30 [ 19.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 17.55:22 175617
Red Nacional| AGEMCIA |AG La Victoria AD |Liliana Ramird  toma4 01/07/2013 D31 | 20.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 18:05:03 18:05:32
Red Nacional| AGEMCIA |AG La Victoria AD |Liliana Ramird  toma4 01/07/2013 D32 | 22.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 18:37:44 | 18:3755
Red Nacional| AGEMCIA |AG La Victoria AD |Liliana Ramird toma b 02/07/2013 D35 | 28.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 17.08:33 17:08:54
Red Nacional| AGEMCIA |AG La Victoria AD |Liliana Ramird toma b 02/07/2013 D36 | 29.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 17.21:43 17:21.58
Red Nacional| AGEMCIA |AG La Victoria AD |Liliana Ramird toma b 02/07/2013 D33 [ 31.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 17.52:35 17:53.10
Red MNacionallAgencia  [Sullana AQ |Liliana Farfan toma 8 04/07/2013 D42 [ 1.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 09:23:49 09:25:14
Red MNacionallAgencia  [Sullana AQ |Liliana Farfan toma 8 04/07/2013 D42 [ 1.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 09:25:47 09:26:16
Red MNacionallAgencia  [Sullana AQ |Liliana Farfan toma 8 04/07/2013 D42 [ 1.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 09:34:39 09:35:37
Red MNacionallAgencia  [Sullana AQ |Liliana Farfan toma 8 04/07/2013 D43 [ 200 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 10:11:39 10:12:27
Red MNacionallAgencia  [Sullana AQ |Liliana Farfan toma 8 04/07/2013 D44 [ 300 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 10:25:58 10:26:22
Red MNacionallAgencia  [Sullana AQ |Liliana Farfan toma 8 04/07/2013 D44 [ 300 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 10:30:37 10:31.31
Red NacionallAgencia  |Sullana AO  |Liliana Farfan toma & 04/07/2013 | D45 | 4.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 10:48:40 | 10:49:39
Red MNacionallAgencia  [Sullana AQ |Liliana Farfan toma 8 04/07/2013 D45 [ 4.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 105744 | 10:58:59
Red NacionallAgencia_ [Sullana AD [Liliana Farfan toma 8 04/07/2013 | D47 [ 6.00 Desembolso DET.ACT. AGRUPADA DESEMBOLSO |Informacidn del desembols|Explica condiciones 11:30:53 | 11:31:31
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OFICINA

AG Santa Anita
AG Santa Anita
AG Santa Anita
AG Santa Anita
AG Santa Anita
QEIndependencia
OEIndependencia
OEIndependencia
CEIndependencia
OEIndependencia
OEEl Agusting
OEEl Agusting
OEEl Agusting
OE El Agustino
QE El Agustino
OEHuachipz
QEHuachipz
OEHuachipz
OEHuachipa
OEHuachipa
CESan Luis
CESan Luis
AG Ceres.
AG Ceres
AG Ceres
AG Ceres
OEQImos
DCEOImos
DCEOImos
DCEOImos
OEOImos

13/08/2013
13/08/2013
13/08/2013
13/08/2013
13/08/2013
15/08/2013
15/08/2013
15,/08/2013
15,/08/2013
15,/08/2013
20/08/2013
20/08/2013
20/08/2013
20/08/2013
20/08/2013
05/08/2013
05082013
05082013
05/08/2013
05/08/2013
06/08/2013
06/08/2013
07/08/2013
07/08/2013
07/08/2013
07/08/2013
05082013
05/08/2013
05/08/2013
05/08/2013
05/08/2013

HORA

10:40:00a.m.
11:40:00a.m.
03:00:00 p.m.
03:20:00 p.m.
03:43:00 p.m.
12:04:00 p.m.
04:16:00 p.m.
04:40:00 p.m.
04:56:00 p.m.
05:27:00 p.m.
09:54:00a.m.
09:57:00a.m.
10:59:00a.m.
11:47:00a.m.
03:08:00 p.m.
09:30:00a.m.
01:00:00 p.m.
04:30:00 p.m.
04:40:00 p.m.
06:00:00 p.m.
04:00:00 p.m.
05:30:00 p.m.
10:00:00a.m.
10:40:00a.m.
01:00:00 p.m.
06:00:00 p.m.
03:15:00 p.m.
04:18:00 p.m.
05:21:00 p.m.
05:52:00 p.m.
06:01:00 p.m.

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

TIEMPO

TRABAJAN
ED¥

MENCS DE 3 MESES 13 VECES

13 Afios 49 VECES

3-6 MESES 49 VECES

1-3 afios 1-3VECES

MAs DE 3 aflos 45 VECES

13 afios 1-3 VECES

M4 DE 3 Afl05 13 VECES

MAs DE 3 Aflos 13 VECES

&1 A0 1-3VECES

MENCS DE 3 MESES 13 VECES

13 Afios 13 VECES

1-3 afios 1-3VECES

1-3 afios 1-3VECES

MAs DE 3 aflos 1-3VECES

13 afios 4-9VECES

13 afios 4-9VECES

MAs DE 3 Aflos 13 VECES

3-6 MESES 1-3VECES

3-6 MESES 13 VECES

1-3 afios 1-3VECES

MENCS DE 3 MESES 13 VECES

MAs DE 3 aflos 1-3VECES

&14afl0 1-3VECES

MAS DE 3 Afl0S 4-9VECES

13 afios 13 VECES

13 afios 13 VECES

MAS DE 3 Afl03 48 VECES

1400 13 VECES

1-3 afios 1-3VECES

1-3 afios 45 VECES

&-1Af0 45 VECES

FAM.-12P.M
FAM.-12P.M
2-4PM.
2-4PM.
FAM.-12P.M
4-5P.M.
FAM.-12P.M
4-6P.M.
FAM.-12P.M
FAM.-12P.M
2-4PM.
FAM.-12P.M
FAM.-12P.M
FAM.-12P.M

FAM.-12P.M.

FAM.-12P.M
4-6P.M.
2-4PM.
4-6P.M.
2-4PM.
4-6P.M.

FAM.-12P.M

FAM.-12P.M
4-5P.M.

FAM.-12P.M
4-6P.M.
2-4PM.

FAM.-12P.M
4-6P.M.
2-4PM.

FAM.-12P.M

Anexo 2: Encuesta Clientes

ON REALIZADA

DESEMBOLSO
DESEMBOLSO
PAGO DE CUOTA
PAGO DE CUOTA
PAGO DE CUOTA
PAGC DECUOTA
PAGO DECUOTA
PAGO DECUOTA
DESEMBOLSO
DESEMBOLSO
PAGO DE CUOTA
PAGO DE CUOTA
PAGO DE CUOTA
PAGO DE CUOTA
PAGC DECUOTA
PAGO DECUOTA
DESEMBOLSO
DESEMBOLSO
DESEMBOLSO
DESEMBOLSO
DESEMBOLSO
DESEMBOLSO
DESEMBOLSO
DESEMBOLSD
PAGO DECUOTA
PAGO DECUOTA
JOLICITUD DE PRESTAMO
DESEMBOLSO
PAGO DE CUOTA
DESEMBOLSO
DESEMBOLSO

1DIA
6 HORAS

2Dias

30 MINUTOS

2 HORAS

4 HORAS

4 HORAS
30 MINUTOS

2 HORAS

3 HORAS

2 HORAS

4 HORAS

20 MINUTOS
2 DiAs
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DEL SUB PROCESO DEL DESEMBOLSO PARA EL OTORGAMIENTO DE UN

TIEMPO DEVISITA

11-20MIN
40 MIN AMAS
MENCS DES MIN
5-10 MIN
5-10 MIN
MENOS DES MIN
5-10 MIN
MENOS DES MIN
21-40 MIN
40 MIN AMAS
11-20MIN
5-10 MIN
MENCS DES MIN
MENCS DES MIN
MENOS DES MIN
5-10 MIN
40 MIN AMAS
40 MIN AMAS
40 MIN AMAS
40 MINAMAS
5-10 MIN
40 MINAMAS
40 MINAMAS
21-20MIN
5-10 MIN
11-20MIN
21-40 MIN
21-40 MIN
5-10 MIN
40 MINAMAS
40 MIN A MAS

ADECUADO
EXCESIVO
ADECUADO
ADECUADO
ADECUADO
ADECUADO
EXCESIVO
ADECUADO
ADECUADO
RAPIDD
RAPIDD
ADECUADO
RAFIDO
RAFIDO
RAPIDO
RAPIDO
EXCESIVO
EXCESIVO
EXCESIVO
EXCESIVO
RAFIDO
ADECUADO
ADECUADO
ADECUADO
RAPIDO
EXCESIVO
ADECUADO
ADECUADO
RAFIDO
EXCESIVO
EXCESIVO

113

FAM.-12F.M.

4-8P.M.

FAM.-12P.M.

4-EP.M.

SAM.-12P.M.

4-6P.M.
4-6P.M.

FAM.-12F.M.
FAM.-12F.M.

4-6P.M.

FAM.-12P.M.
FAM.-12P.M.

4-EP.M.
12-2P.M.
2-4P.M.

FAM.-12F.M.

4-6P.M.

FAM.-12F.M.
FAM.-12F.M.

4-6P.M.

FAM.-12P.M.

4-EP.M.
4-EP.M.

FAM.-12F.M.

4-6P.M.
2-4P.M.

FAM.-12F.M.

CREDITO”

Tiene tiempo libre del trabajo

Tiene tiempo libre
Ofcina sin mucha gente
Tiene tiempo libre
Tiene tiempo libre
Tiene tiempo libre
Tiene tiempo libre
Tiene tiempo libre
Ofcina sin mucha gente
Tiene tiempo libre
Ofcina sin mucha gente

Tiene tiempo libre

Menos peligroso. AC lo citd
Tiene tiempo libre

Tiene tiempo libre

Preferencia en la mafiana
_ocitd ayeren latarde y no pudo i
Tiene tiempo libre
Tarde esta lleno
Tiene tiempo libre
Por el trabajo
Por el trabajo
Por el trabajo

Deszdelaz 11 am espero

ATENCION DEY

SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHD
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
MUY INSATISFECHO
MUY INSATISFECHO
SATISFECHD
SATISFECHO
INSATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO
SATISFECHO

PROBABLEMENTE Si
SEGURD
SEGURD
SEGURD
SEGURD
SEGURO
SEGURO
SEGURD
SEGURD
SEGURD

PROBABLEMENTE Si

FROBABLEMENTE S
SEGURD
SEGURD
SEGURO

PROBABLEMENTE Si

PROBABLEMENTE NO
SEGURD

PROBABLEMENTE Si
SEGURD

FROBABLEMENTE S

FROBABLEMENTE S
SEGURD
SEGURO

PROBABLEMENTE Si

PROBABLEMENTE Si

PROBABLEMENTE Si
SEGURD
SEGURD
SEGURD
SEGURD
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Anexo 3: Hoja Resumen (Antes)

N* de Préstamo:
ANEXO

HOJA RESUMEN

La presente Hoja Resumen forma parte integrante del Conftrato ce Préstamo suscrito por EL CLIENTE
para loe efectos del presente préstame y tiene per finalidad informar de las tasas de interés, comisiones, gastos que
serén de cuenta de EL CLIENTE, y resume aigunas de las obligaciones relevantes contraidas por ambas partes

DAYOS DEL PRESTAMO
N Préstamo: 102184843 Pestine: CAPITAL DE TRABAJO-COMPRA DE DEUDA
Producto: 162
Monta:  15,Lozuy N°Cuotas: 12  Periodo de Gracia(1): 0O dias
Moneda Nuevos Soles
Tipo de Tasa Compensatornia: Fija Tasa Efectiva Anual (TEA): 28.3243003%
Tasa Costo Efectivo Anual (TCEA). 28.8275088% Tasa de Interés Moratoria Efectiva Anual | 124 .46%
Total Int Compensatorics: 2,233.45 Total Intereses Compensatorios:  2,233.45
E RESPALDAN 2):

N (3)
Tipo: Desgravamen
Monto urado.  15,032.01 Monto de la Prima (4): 3126
N° Poliza: 35854 Tasa: 020 %

TRIBUTOS
Impuesto a las Transacciones Financieras (ITF) (5); 0.00500%

os
Comision por Constancia de No Adeudo (8): S/. 35.00
Gastos derivados de la Cobranza (7): Segén Tarifano Vigente.

REFERENCIAS

(1) En caso se pacte un periodo de gracia pars el pago del préstamo, los intereses generados en dicho periodo serdn
capitalizacos e incorporados en el respective Cronograma de Pages.

(2) La Garantia real es especifica cuando solo respalda las obligaciones generadas en virtud al presente Contrato
de Préstamoy Hoja Resumen y es sabana cuando respalda las obligaciones presentes y futuras que EL
CLIENTE contrate y mantenga vigentes cor al igual que ta Flanza Solidana llimitada. EL CLIENTE
tiene derecho a solicitar una copia de la tesacion realzada al bien otorgado en garantia en caso ésta

$@ realice.
(3) Este segure farma nadta de |as condiciones para el otorgamiento del préstamo de acuerdo a las politicas crediticias

vigentes de
(4) Monto oon'esrondieme a |2 pima total del seguro santratada nor EL CLIENTE que conforme a su autorizacitn esta
incluido en el monto del préstamo desemboisado pagera a la Cla de seguros.

(5) Este porcentaje es i alicuota vigenne a la fecha en que se realiza la operacion, la misma que de conformicad con o
dispuesto por el Articulo 12° del TUQ de la Ley N' 28154 aprobado por D.S N*150-2007-EF, se aplica sobre el
monto total de la operacién efectuada por EL CLIENTE.

(8) Esta comision apilica a partir de la segunda Constancia de No adeudo.

(7) Son los gastos notariales, extra-judiciales, costas y costos del proceso judicial y otros qui hublere tenido
que asumir con terceres para el cobro de la deuda, enlos que se podrdincluirla verificacion del estado de
conservacion de los bienes de EL CLIENTE.

OBLIGACIONES CONTRACTUALES RELEVANTES PARA AMBAS PARTES

a)Las tasas de interés pactadas consideran un afo de 360 dias. Durante la vigencia del préstamo podran ser
modificadas conforme a las variaciones en fas condiciones econémicas del mercado yio calificacion de EL CLIENTE
u olros que resulten apicables. Las modificaciones unilaterales de seran comunicadas & EL CLIENTE
conforme @ lo pactado en el Contrato de Préstamo suscrito. En caso EL CLIENTE no estuviera conforme con
las referidas modificaciones, tendra derecho a sobcitar la resolucién del contrato sin el cobro de penalidad
alguna, debiendo comunicar su decision por escrito previo pago de |as cbligaciones derivadas de su préstamo,

bjLa Tasa ce Interés Morateria Efectiva Anual{TEAM) que . cobraré@ a EL CLIENTE en caso de
incumplimiente, se devengara de manera adicional a Is tase de imeres compensatorio y se calcularan sobre el saldo
capital de lafs) cuota(s) vencida(s} desde el dia siguente a la fecha de vencimiento de la obligacién hasta el dia de
su pago total efactiva

€) EL CLIENTE y EL(LOS) FIADOR(ES) SOLIDARIO(S) deciara(n) haber emitido y suscnto & favor de n
Pagaré incompleto que en caso de incumplimiento de sus obligaciones, podra ser completado por
para su ejecucion y cobro, indistintamente a cualesquiera de elflos, declarando haber sido informados de los
mecanismos de proteccion que |a ley permite para la emision o aceptacion de titulos valores incompletos.

d) ha informade que |a fianza sofidana constituida por EL(S) FIADOR(ES) SOLIDARIO(S) es ilimitada, sin
beneficio de excusion y per plazo indeterminado hasta la total cancelacion del integro de las obligaciones que EL
CLIENTE ha asumido en virtud al Contrato de Préstamo suscrit

€) La garantia real gue hubiere otorgado EL CLIENTE a favor de onsta an documento separado al Contrato
de Préstamo y Hoja Resumen, en éste consta que el bien dado en garantia podra ser ejecutado en caso de

o
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incumplimiento de las cbligaciones de EL CLIENTE respaldadas con dicha garantia, cargandcsele al saldo
adeudade ademas de ios Intereses compensatorios y moratorios respectives, las comisiones y gasios pactados,
como sen los gastos derivados dela cobranza extra judicial y judicial que hubjere tenido que asumir para
recuperar lo que e es debido &

f) EL CLIENTE tiene derecho a efectuar pagos anticipados o pre pagos en forma parcial o total, pudiendo elegir
ajuste de cuctas o ajuste de plazo con la consigwenie reduccion de ks intereses al dia de page:
deduciéndose las comisiones y gastos derivados de las clausulas contractuales pactadas, sin que le sean
apicables comisiones, gastos o penalidades de ningan tipo. Lu de efectuado un prepago, CLIENTE
raribira un nuevo Cronograma de Pagos. Encaso el pago anticipado parcial sea efectuade por un fercero.

) atendera |a solicitud aplicando la modalidad de reduccion del monto de la cucta salvo el tercero
acredite que EL CLIENTE eligit otra modalidad, obligandose EL CLIENTE a informarse y cumplir con el pago de
las cuotas pendientas. . -

a) ha informado previamente de los casos en que EL CLIENTE requiera de la confratacién del Seguro de
uesgravamen y de |las condiciones de la pdliza donde el beneficiario serd , asi como las condiciones
de los seguros adicionales que contrale 2 su  eleccién. En los casos e contratacién de el{s) seguro(s)
refenco(s) con racibira elEszJ Certificado(s) respectivols} donde se detallarén ademas los gastos,

igencia, cobertura. exciusiones. EL CLIENTE ¢ sus beneficiarios o herederos, debara comunicar de la ccurrencia
del siniestirc a en el plazo indicado ugﬁn la pdliza del seguro coniratado, adjuntando los documentos
que coresponaan, para su gestion ante la compania aseguradora, este plazo no sera de caducidad

h} Durante favigencia del Contrato de Préstamo, EL CLIENTE se obliga a dar todas las facilidades a para
oermitir que realice las verificaciones, audilorias y/o visitas a las instalaciones de sus oficinas yio locales
comerciales, con la finalidad de revisar sus libros, archivos y demds documentcs contables y financieros,
asl come verificar el estadoc de conservacion de los bienes detallados en la declarscién juraca
patrimonial _proporcionada. En caso de crédites aue obtengan la catergoria de créditos a8 mediana empresa,
EL CLIENTE cebera actualizar y remitir a cada 06 meses el informe comerclal, los estadoes financiercs
autorizados ylo fluje de caja ectado, Ics cuales deberan contar con firmade contador piblico habil,
2 fin de mantener actualizada su calificacion crediticia.

i) podra centralizar en una sola cuenta o monto el importe fotal de los saldos deudores y demas
obligaciones, compensando los saldos a favor de EL CLIENTE sea en moneda nacional o extranjera, realzando su
conversicn segan el ipo de cambio que se tenga vigente en |a oportunidad, y realizar el cobro del total adeudade
en la forma indicaca en el Contrato de Préstamo, con facultad de proceder a la integracion del Pagaré(s) que
haya(n) sido emitido(s) por EL CLIENTE, sin peruicio de ejecutar la(s) garantiais) real(es) ylo personal{es)
constituida(s) a su favor, siendo de cargo de EL CLIENTE los gastos que pudiera haber asumido | §6a por
protesto e pagaré, notficaciones, cartas notariales, tramites en los Registro Publicos, gaswos ce cobranza
exirajucicial, costos y cosias de procasns indiciales promovidos y/o ejecucién de la(s) garantials) personal{es)
vio realies) constituidas a favor de En caso de incumplimiento de pago de la(sg‘cuo(a(s) del préstamo,

reportara dicha situacion a las Centrales de Riesgo conforme a Ley.

DECLARACIONES FINALES

t declara que si perdolo © culpa debidamente acreditados, se induce a error 8 EL CLIENTE y como
consecuencia ésle realiza un pago en exceso, dichc monto seré recuperable por y devengard hasta
su devolucidn e maximo de la suma por conceplo de intereses compensatorios y moratorios para la

oparacion crediticia o en su defecto el interés I‘%}\

EL(S] CLIENTE(S) y EL(S)FIADOR(ES) SOLIDARIO|S) declara(n) haber leido previamente el Contrato de Préstamo,
Pagaré, Tarifario y la presente Hoja Resumen, hablendo sido nsiruidols) acerca de los alcances y significade de los
teminas y condiciones establecidos en dichos documentos, habiéndosale absuelto y aclarado a su satistaccon todas
las consuitas efectuadas ylo dudas, declarando conocer que estos documentos también estan a su dieposicion en
todos los Iccales de atencidn al pablico de . @si coma en la pagina web: por o que lo
suscribe en sedal de conformidad y aceptacion, reciblendo en este mismo momento un ejemplar de dichos documentos

PR LOS OLIVOS, 27 de Agasto del 2013

Nombre: |

Apellicos:
DNI: N N L8 S i
Distrito/ Provincial Depértamento: LOS OLIVOS! LIMA/ LIMA
P
?’;vl‘/ { ;,/ / ..}.’
Nombre:
Apellidos

Fuente: Elaboracién Propia

Rodriguez Miranda Yanet Roxana
Saenz Ascona Leslie Noelia Pag. 103



UNIVERSIDAD TITULO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

PRIVADA DEL NORTE “IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA LEAN BANKING, EN LA MEJORA
DEL SUB PROCESO DEL DESEMBOLSO PARA EL OTORGAMIENTO DE UN
CREDITO”
N* de Préstamo: j
DNI
TESTIGO A RUEGOD
Nombres y Apelides
DNI:
| "
x . \
( /?- = “"\

Informacién previa de |as condiciones crediticias, comisicnes y gastos de acuerdo a la Ley N° 28587 y Reglamento de
Informacion y Contratacion con Usuarios del Sistema Financiero N° 8181.2012,
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Anexo 5: Hoja Resumen Integrada con Cronograma

N de Presiamo: 100893444

HOJA RESUMENR

Esle documenio forma padde inleqranie del Confsio de Préslamo suscrto por EL CLEENTE y _ 1 resume slqunas de as
obligaciones pel=yanbes contmidas poe smbas pares.

DATOS DEL PRESTAMO Desfine: CAPITAL DE TRABAMI-COMPRA DE DEUDA

Producie: 162 A3 8FF Mondce 15,052.01 Moneda: Nuswos Soles

Periodo de Geacia (1) D dizs N® Cuclax 12 Tipo de Tasa Comperssiora: Fia

Taza Cozin Efiectivo Anual (TCEA): 28 3275088% Taza Efectius Anusl [TEA]: 28.3243003%

Tols Inferezes Comperssicsns: 223345 Tasa de lnterés Momiors Efective Anusk 151.52%

Tigo de Cambioc ___ {Monin equivalenie en M. de acuerdo o la Ley N= 23571). (Opcional, solo =n caso Dileres)
GARANTIA(S] REALIFS) QUE RESPALDAN ELPRESTAMO (2} Especifcs
DATOS DEL SEGURO DE DESGRAVWAMEN: [3)
Morln Asegquesde: 5,010.67 Monio bobal de b= Prima: 1042 [4) Taza: 0.2079400% N* Paln: 35334
Cinde Sequros: El Pecifico Vida Dia de S=quros y Reesequecs EA.
DATOS DELALOS SEGURMNE) ADICIONAL [ES): |Ozcionakes)
Tipe: SEGURD DE VIDA PROTECCION FNANCERA  Monio Assqurado: 501067  Mondo folal de ls Prime- 2349 {4)
Cin. de Saguecs: El Pecifico Vids Cis. De Sxgums y Reasegurcs 24, N Polza: 16000015 Taza: 0.7BETE
Tipo: NESOCIO PROTEGIDD  Monfs Assgumdo: 5301067 Monin dofal d= |s Primac 247 () Cis_de Eegums: Bl Pacifico

Pensano Buizn Cia, De Segurcs y Reazegurs SA. N* Poliza: 15000045 T 0.07E000%

Tipe: MICROSEGURO DE ACCIDENTEE FAMILIA PROTEGIDA  Monlo Assqurado: 501067 Monic inisl d= |a Prima: 3200 (4)
Cin. de Eegurcs: El Pecfico Penano Zuizn Cia. De Segueos y Reszegums N Poliza: 17000001

TRIBUTOS

Imguesic a las Tmnzaccicnes Financierss (ITF] (5): 0.00500%

Comisiones y Gastos:

Comisian por Conslancia de Mo Adewdo: 51 35.00 [E= aplica a partie de |a segunds Conslancia)

Gaslos desmdos de |a Cobranza (B): Zegan Tasfario Vigenke.

Referencias:

[1) En caso se pacte un pericdo d= gmcis pam el pago del prestamao, o= inlerezes genersdos en dicho periodo serén capibalzndos =

incorparados &n & rezpecivc Cronograma de Pagos.

[2) La Garsnbn resl 3 especifics cusnde solo mespalds ks obligacicres genensdes &n vidud ol preseste Conbalo de Préstama y Hoja

Resumen y es sabana cuando respalda las obigaciones peeseni=s y futurms que EL CLIENTE confrabe y manienga wigeni=s con
igual que la Fianza Echidaria Fimiada. EL CLIENTE fiere derecho & scliclar una copia de la fasscicn reslizade al bien

oo en garankia en caso eska 5= nealice.

[3) Esle segqueo forma parde de lax condiciones pees o olorgamisnic del préstsme de scusndo = lax polificas crediicias vigendes de

EDYFICAR.
[4) Monle coerespondieni= a la prima fofal del s=quro contmisdo por EL CLEENTE que conforme & su autorizecion esié incluido en o
maorés del préstsmo dezembclzada. | pagard o ls Cinde seguecs.

%) Esle pomenisie &= la slicucts vigenie & la fecha en que se renlizs bs operacion, |a mizme que de conformidad con o diepuesio porel
At 12° ded TUD de la Ley N* 28184 sprchado por D3 N= 150-2007-EF | 5= aphca sobee ol monin tolsl de ls opemcidn efeciuada poe EL
CLENTE

[8) Zon los gesios nolarales, exim-judcales cosies y coslos del proceso judicial y olros que ! hubiere enido que ssumir con
I=rcesos pam o cohec de le deud, en los que podrs inchiir b verficacion del esiado de consermcion de ks bienes d= EL CLIENTE.

Ihligacones Contraciyales Relewgnles pars ambas panes:

a) Lz fsas de inferds pactedas consideran un anio d= 360 diss. Conforme = o pactado en &) Contraln d= Préstamo, en caso

decids modificar ks tasas pacindss, EL CLIENTE podra solicar ks rezolucicn del contraln, sin cobeo de penalided debiende comunicar
=y decizion por escib y previo pago de les obiigacicres dervade: de 2y préziama.

b) Lz Tazs die [nfesés Mordors Eleclivs Anusl [TEAR) qus I cobesrd & EL CLIENTE 2n caso d= incumplimisnio, s= devengams
de manem adizional & |a ix=a de intests compensaiosin y 3= calcularn sobee &l saldo capinl de s} cuole{s] vencida(s] desde o dia
siquieniz & la fecha de vencmienko de la cbligecidn hasts el din de su pago blsl efeckvo.

o) EL CLIENTE y EL{LOS) FIADDR|ES) SOLIDARNIME) declrsin] haber emifdo y suscrilo & faver de __ . _____ | um Pagare incompleln
que en cazo de ircumplimiesk de =es obigsciones, podrd =er complelsds por | pars = sjecucion ¥ cobe, indisiraments &
cualezquiers de elios, declwsndc haber sido informados de lox mecanemes de peoleccidn que bs ley peemile pare la emision o
aceplncion de tiluos valores incomplelos.

d] ! hasinformado que la fisnza sofidars constiuide por ELES) FIADDR[ES) SOLIDARIO(S) e limisds, sin benzfco de
exzusién y por plaze indelerminado hasts le ofal cancelacan del inkegro de la= chiigaciones que EL CLIENTE ka ssumida en viriud al
Contraio de Présiamo suzcrife.

e} L= gamntia resl que hubiere olomgedo EL CLIENTE & favcede | conste en documento sepamde al Contrdo d= Prestama y
Hoja Resumen, en ésle conséa que ef bien dado en garanlia poded ser gequfiado en caso de incumplimienio de las obligaciones de BL
CLIENTE respaldsdas com dicka gamnfie, camgandozsie sl saldo sdeudndo ademés de kos inkerezes compersalcrics y moesiorins
respeclios, las comiziones ¥ gasios pacindos, como son los gasios derwados de la cobranzs extm judicial y judicial que hubier tenido
que =sumir __  _ pan el ecupero de ls deuds.
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F) EL CLIENTE bene dercho & sfechssr pagos anbcigados o pre pagos en forma parcial o folal, pudiendo elegir sjusie de quolns o sjusle
de plazo con le consiguiente reduccion de los intepeses al dia d= pago; deduciéndose las comisiones y gasios defvmdos de las clusulas
confrachusles paciadas, sin que le sean aplicables comisiones, gazins o penalidadies d= mingin tipo. Lusgo die efecunds un prepago, BL
CLIENTE recibisd un ruevo Cromcgreme de Pegos. En caso of pego enficpsde percidl ses sfechusds por un Bercem, t
olerdems la scliciud splicando la medolidad de reduccion del monko de la cucka zalvo e fercem scredite que EL CLIEMTE cigic oba
modalidad, obligénda=e EL CLIENTE & informairse y cumglic con o page de sus cucdes.
gl ke informado peeviamends cusndo requiers |a contraiecidn del sequro d= desgesvemen, 2si como lm condiciones y
lEminos de |a poliza requerda y squeliss adicionales que EL CLIENTE Rubiese soliciisdo. En =l presenie acio o dlienle mcibe los
ceddificados de los sequros contraisdios.
h] En c=so de crédiles que cblengsn |s calegons de crediics & medizna empreza, EL CLIENTE == obligs & achslzsr y remiter &

cade & meses e informe comerial, los e=fados fnancieros sutorendos yio o fiujo de cajs proyeciado, los cunles deberan
confiar con firma de confador publico hébil, & fin de manbener acluslizeds =u calficacion cedibicia. En caso de inumplmienin s=
procediers n realizar o repose pespeciion & la Cenfral de Riesqo 4= la S6E, de scusrdo & ls nomative corespondients.
i) EL CLIENTE, CODEUDOR. AVAL yio FIADOR SOLIDARKD declsmn que sliloz) domiciiafs) contachslies) sensindofs) &n el
documenic correzponde & sulz) domiclicfs) kabfuskes) y se otligan & comuricar u vanscion por escric, |a cusl exters suels s b
verficacion domiciliaria que realice poded resliznr scciones d= cobesren wo remiir comunicaciones de cusiquier
bz & ks domiciics contrachuabes yio def negocio que s=halen =n este u ofcs documentos.
Declaraciones Finales:

declam gue 5i pordoko o culpa debidamente scredilados, s= induce 8 emor @ EL CLIENTE y como consecusncia ésle pealize
un pago en exceso, dicho monko sem recupenshle por iy devengers hasls su devolucion el mamimo de la suma por conceplo
de sl sex compersaforios y morelnro: pacindos pam |n opeescicn creditica o 2n su defedic el imlees kgal.
EL|LDE] CLIENTE[S) y EL(LOS] FIADOR]ES) SOLIDARIO{S) dedara(n) haber keido previemente el Ceonlraln 3= Presfamo, Pogars,
Terfario y la Hoja Resumen, habiendo sido insluido|s] acerca de los slcances y signiicado de los lEminos y condicones esiablecidos,
luego de ab=uelas y acdamdas » su satisiaccon lodes las consulles efechusdas, declaren conocer que esios documenios fambién esian
a8 su disposican en iodos los locales de abencon al pablico de , &% comi en la pagina web +, por lo que
lo suzcribe en sefisl de confoemided y sceplacion, recbisndo =n e=ie momenin un sjemplar de dichos documendo.

SAM MARTIM DE PORREE, 02 de Enero del 2IMK.

CROMOGRAME
Moo Miefo: 59,990.00 ITF: 0.20 Fecha Desembobso: JW0L2014 Frec. Pago: Mensual

[E Fecha Page Capital Int=res Cuctz Tatal

1 E2ems 80,000.00 20000 900000 99, 000.00

1224 50,000.00 S0 500000 09, 00000

K| 1224 90,000.00 S00.00 500000 09 00,00

2 1224 50,000.00 B00.00 900000 59, 000,00

5 3022m4 90,000.00 B00.00 900000 99, 000.00

B 3022m4 90,000.00 B00.00 900000 99, 000.00

T 0224 90,000.00 B00.00 900000 00, 00,00

i 1224 50,000.00 B0.00 900000 59, 000,00

5 1224 50,000.00 B00.00 900000 59, 000,00

10 1224 80,000.00 B00.00 900000 59, 000,00

1 32em4 80,000.00 B00.00 900000 99, 000.00

12 130224 90,000.00 B00.00 9 000,00 99, 00.00

Totales: B0.0%0.00 EICT] 9.000.09 o0, .00

L By

ELCLIENTE CODEUDORCDNYUGE DE EL CLIENTE By Clemaian 0 Bl B SN

Mombre: Hombre: | T

Dk Dk
Demicilio conschust URE PROGRAMA DE WIVIENDA SANTA ROSA OTROS k. A7 Lode. 22 EAN MARTIN DE PORRESLMALMA
Demicilio del Codeudor: URE PROGRAMA DE VIVIENDA SANTA ROSA CTROS Mzs. A1 Lok, 22 SAN MARTIN DE PORREELIMALIMA

Mombre Emgessa; RLUC W= Farfds H* Cficing Registral.. ...
EL FIADOR COFADDRICONYUGE DE EL FIADDR

Mombre:

DML

FUC. M=

Domicilio: Diomiciia:

Informaecidn peevia de las condiciones credifcaz, comisiones y gasios de scuerdo & la Ley M= 23587 y Resolucicn 83 M= B181-2012
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Anexo 6: Pagaré

N° Prést./Lin.Créd.
Céd.Cliente 2933990

PAGARE "¢

de del 20
DEBQ/DEBEMOS y mencs oblgo/amos a pagary soldana e incondicionsiments, a la ordan de & FINANCIERA
. ©aquien éste ubior ranstendo esta Pagard, | suma de

. imporie corespondiente & la lQudoc-M fnal de
las uwday oohgaaom dowoo del CLUENTE, quealafecm de venamiento del presente Pagard ha pracicado
. conferme 8l Contrato de PréstamolLinea de Credno amba mencionado, y que maimnos ubugo'obhgm

apagaronlemomammedaum expresada, of dia amda INdicado Ccomo vencimiento, ea el local de
@5ta misma ciudad 0 en el luge que e meincs presentars @ cobro 0, IndiBtnaments. con capo ala mmaqua
sofao'amos en el siguierts recuadro; guedando aStPUIBCO Que, & N0 efecluasainos su pago asu vencimierto,

abonaréimaos los inte NSy 1 08 Mas a8 comisiones a las tasas mas alas qua EDYFICAR
18rgs establecido para sus oponcnonu Activas &n mors, & partic del dis siguisnte a su venc 0 hasta 13 cancalacon
del monto toted iguidado, las que cth rile son de. Sy ... % por ano de 350 dies; mas

los gastos da cooranza, gasios notarialas, wmaelos extrajudiciakes, utmtmy alros sl bsnwmo Las 18588 de nlerés
COMEENEAOND ¥ MOraiond, Comeionas y gastos antes sefinlacas estardn Sulatas A variecdn ¢ secdn kas que detarmine
e - .. 5Rg0N BU tanfano en I8 facha respectva de ligudacén y pago fnal

Para su Pago con Cargo en Cuenta, seg0n @l Art 53, Ley No 27287, dispenar el carge en: |
]
Dencminacién de a Empresa del Sistema | Clese de Cuents | Nomero ¢ Cédgo deia Cuanta |
| |
| | |
| | |
| | |
| | )

Quedsn deace lueQe sulcrzadas tocas s promogas o8l vencimienio de esle Pagand, ya ses por su imporde jotad,
CONGdsd Menor o maEyor que tuviera adien concedemmenos al tenador, promegas que bastard gue sean anctadas
&N 88le MEMO documento, SN QU2 583 NECHSANC PAra su plana valoaz que kb ba/mos nuev nte El tened
Queda oblgado a informar ©@ 1as promogas que conceda, 8 requerimiantd de cuslquer obligndo de este Pagand, asi
como a no realizar mas promogas 06800 18 fecha de notificacidn notarial que cuaiquiera de dicho obligacas & dirja,
conforme al articuio 49.5 y 495 e la Ley No. 27287,

Autonzolamcs eapreas ¢ imevocablemente a ~ . PRre que su vancimienio © fecha postencr, pueds stencer
@l pago 0 este Pagaré, mediants cargo o comp 10FRSs Con las N fas que existan o puodan exisar
an Misnueslras cuentas o deposios gue T GO'amos an dicha enidad, cualguiera que fuere @ moneda de dchas

cuentas, conforme al artlouio 132.11 de ia Ley No 26702

Elpresante Pagaré no requicre ser protastatio; BN emdargo, &l tenador queda facukado a protestario por falta de pago,
N CUyo caso asumirdmas los gRsios y comsiones de tal dilgencia notanal o de la formaldad sustiutona
comespondiente. Esta diligencis del protesto podrd e hecho medisnte notficacion que so curse al domiciko del
Emitente consignado en este Pagard, saivo que se opte por la formalldad sustitutona 09 lay.

£3% Pagaré 63 da nalurslezs mercantl, y por consiguienta esta sulte @ s nomMas de s Ley de Tituos Valores y al
Procass ejeculivo u obro procesa del Cédigo Procesal Cvil

Ma/NGs sometoiemos expresamente a la competenca de 1o Jueces y Tribunsles de edts cudad y sefaio/amos coma
domichioc aquel que aparece indicado en este Pagaré, donde se efectusran les dilgencias notanales, judicaies y cemis
que fuesen necesarias para ks efecios def pago

El presente Pagare es amitido an forma Incomplata, conforme af At 10 de la Ley No 27287, encontrandose )
facultada a completar su Importe, fecha 08 veNdiMiento ¥ 1as t8sas de interés compensatono y moratond que se
generardn a partir del dia sigulente del vencimiento consignads.
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Anexo 7: Declaracion Jurada

Anexo 1

DECLARACION JURADA DE BIENES OTORGADOS EN GARANTIA (TITULAR)

Con Qirecodn ndicada an ¢l comespondionts conirato de mutud dedaro bao juramento que elfos

oanies) Que a confinuacion se detalain) as(son) de M EXDEYVA Propidad vy IDre MIsPOROON

allos) memois: gue ois) oo an primers y prefersncial garanta & favor de g ACREEDORA

st of vakr folal do los gvonlios Incicado on W0 parte wfenior & of ple do lo pigine, por ol
pristame de §/15,032.01 qun s otarga & mi favar medianse contrata mutu d¢ fachs 27/68/2013
LE Qérentla 1a olipo Nasta 1B suma que se detalia mis aoslante y SI(08) hieries) s
valorieain) de comdn scuerdo por s parias conforme of detale sigtiente
Garantias
I " Valor def Bien Valor Total
]
Garantin Nombwe Blen  Desaripcén del Bien (Moneda Origon)  Garantias (8/)
QAESELE MACANNARIA EXHIBDORS S 12000 & 12.000.0(
|
J
CAANLS MACANAIA ( t LADDORA f ( GO0.0(
JUIE
MACAINAS IALANIA ELECTRON 800 G0 800, 0
JIN
FHOULGS NISSAN AL PLACA CaY i 18000 S0 18000 06
&4
(9 UL Wl *,Nwl X LACA CARBET 1 000 X X0
46,600.00
[ gt \ / /
! / b 4 1
ookt 1wl 1R e X/ 2 0/ 4
S — oG UL (0 AL/ VRS Vo i B G TA ;“ e
. vV
AcrEidor \ Deucor Conpuge Devdor
\
™ PAATO S A0SAE ¥ SITIANS 1 AT & eshe Casa deberd NATarse e i desctie -
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Anexo 8: Costos Integracion

PROPUESTA: INTEGRACION DE HOJA RESUMEN Y CRONOGRAMA

PROPUESTD AHORRO
. _ HH Equivalente _
Actividad R Costo Anual Byl B Actividad  Invertidas Costo Anual Costo en Actividad HH Invertidas Anual Ahorro Anual Byl
Anual en Recursos en Recursos
Anual Recursos
mpresiones 40461 5. 2347063 Sl 3012246 Impresiones Z2B3T4 5l 1315654 5! 2008164 Impresiones 13487 5L 1531410 5L 10,040.82
Toma de Firma yHuella X Sl 138,930.51 Toma de Firms 83052 5 - 5[ E1.830.76 Toma de Firm 10,364.2 Sl - 5 T7.1549.76

TOTAL 11.002.5 51 131.565.4 51 81.912.4 1.712.8 5L 153.141.0 51 87.200.6
52% 543 52%

46,6514

PROPUESTA: PAGARE ¥ DJ

PROPUESTO 1 AHODRRO

HH Equivalente

Actividad HH Invertidas Costo Anual Equivalente Costo
Anual en Recursos

Equivalente Costo
en Recursos

Actividad  Invertidas Costo Anual Costo en
Anual Recursos

mpreziones 8032175 923532 St 32,368.56 Impresiones 26374 St 429278 S 2009164 Impreziones 5.334.8 Sl 334254 Sl 12,286.92
Toma de Firma v Huella 12,8309 5l 3 35.524.53 Toma de Firm: SE37.0 5 - 5l 4138680 Toma de Firm 71333 51 - 5l 53557.73
127.8931 TOTAL 8.334.4 51 42 927.8 5! 62.048.4 12,588.7 Sl 99,4254 Si 65,8446

B0 70 51

Actividad HH Invertidas Anual Ahorro Anual

NTETX 50,354.7

PROPUES

HH Equivalente Equival C
Actividad  Invertidas Costo Anual Costo en Actividad HH Invertidas Anual Ahorro Anual Rl B\ BeEED
Anual Recursos en Recursos
Impresiones 25409 Sl 380674 5L 1891690 Impresiones 55512 5 035858 5. 1345165
Toma de Firmz 5.005.7 Sl - 5. 3726672 Toma de Fim 7.625.2 5l - 5. 58,257.81

TOTAL 7.946.6 Sl 38,7674 Sl 56,183.6 13.376.4 Sl 103,585.8 51 T1,709.5
643 3% 563

53,505.8
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