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RESUMEN

La pasantia corta descrita a continuacion fue elaborada en Mi Banco, Banco
Microfinanciero C.A. en el periodo Julio — Agosto del 2016. El principal objetivo
del proyecto fue la revision, actualizacién y determinacién de oportunidades de
mejoras en el proceso de Solicitud de Expediente de Crédito de Archivo y el
levantamiento completo del proceso de Solicitud de Documentos de Crédito de
Béveda de la Coordinaciéon de Control y Clasificacion de Cartera a través de la

Gerencia de Area de Procesos.

Actualmente, la Gerencia de Area de Procesos cuenta con manuales de distintos
procesos, incluyendo los antes descritos, los cuales deben ser revisados,
actualizados y documentados para garantizar la correcta funcionalidad de los
procesos de Mi Banco. Por medio de este proyecto se logré observar el impacto
de los procesos de solicitud y préstamos de Expedientes de Crédito en el
Procedimiento de Crédito, se facilitaron herramientas en Excel para optimizar
el trabajo rutinario al Especialista de Clasificaciéon y Clasificaciéon de Cartera.
Ademas, se actualiz6 y documentdé los cambios realizados en los procesos

descritos.

Esto permiti6 dejar a la Gerencia de Area de Procesos y a la Coordinaciéon de
Control y Clasificaciéon de Cartera instrumentos para estandarizar los procesos
administrativos y mantener una documentacién que describe el trabajo

realizado para los proximos empleados del banco.
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Manual, Normativa, Procesos, Excel, Correspondencia Automatica, Word
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INTRODUCCION

Mi Banco, Banco Microfinanciero, C.A., antes denominado “MiBanco, Banco de
Desarrollo, C.A.”, es un banco venezolano de capital privado dedicado al sector
microempresario, cuyo objetivo principal es la bancarizacion rentable y
responsable de los empresarios y hogares de bajos recursos por medio de sus
siete agencias distribuidas en Caracas, Maracay, Maracaibo y Valencia.

Para ello cuenta con facilidades para sus clientes como cuentas de ahorro y
cuentas corrientes ademas de facilidades de crédito como pagaré, préstamos y
lineas de crédito.

Con el proyecto de pasantias desarrollado por medio de la Gerencia de Area de
Procesos de la institucion financiera, se tiene como objetivo la revisién y
actualizacion de la documentacion existente del area de Archivo y
Documentacién perteneciente a la Gerencia de Area de Control y Clasificaciéon
de Cartera. Ademas, se espera realizar el levantamiento del proceso de solicitud
de documentos de Boveda y estar en la buisqueda de oportunidades de mejora en
los procesos existentes.

La realizacion del proyecto le brindara beneficios a largo plazo al area y
permitira la optimizaciéon de los procesos del area de resguardo de los
expedientes de crédito tales como monitoreo y seguimiento de los expedientes
solicitados para préstamo interno, actualizacién de documentaciéon de los
expedientes, envio de notificaciones y recordatorios a los solicitantes de

expedientes de crédito del area.



CAPITULO 1
DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Para dar a conocer el entorno donde se llevo a cabo el proyecto de pasantia, el
capitulo a continuacién describe informacion relevante referente a la empresa
bancaria Mi Banco, Banco Microfinanciero C.A. tal como su misién, vision,

valores, objetivos, entre otros.

1.1 Mi Banco, Banco Microfinanciero C.A.

Mi Banco, Banco Microfinanciero, C.A., antes denominado “MIBANCO,
Banco de Desarrollo, C.A.”, es una institucion financiera venezolana de capital
privado dedicado al sector microempresario, cuyo objetivo principal es la
bancarizacién rentable y responsable de los empresarios y hogares de bajos
recursos.

Esto se logra otorgando créditos bajo parametros de calificacion y de
cuantia diferentes del resto de las instituciones bancarias y realizando las
demas actividades de intermediacion financiera y servicios financieros
compatibles con su naturaleza, salvo las prohibiciones previstas en las leyes
venezolanas.

La empresa cree en la inversién y préstamo de dinero, que combina fines
éticos y financieros; en la idea de la inversion socialmente responsable. Asi, a
través de financiar actividades econdémicas con un impacto social positivo se
puedan obtener beneficios justos y razonables. (Mi Banco, Banco

Microfinanciero. C.A., 2006)
1.2 Misién, visién y valores

Su misién consiste en “Ofrecer un servicio Microfinanciero eficiente que apoye y
promueva el desarrollo econémico y social de los microempresarios y pequenas
empresas industriales y comerciales”. (Mi Banco, Banco Microfinanciero. C.A.,

2006)
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Mi Banco, Banco Microfinanciero C.A. tiene como visiéon: “Ser el Banco
Microfinanciero lider con mayor cobertura e impacto social en Venezuela,
ofreciendo servicios oportunos y de la mas alta calidad a los microempresarios y
pequenias empresas industriales y comerciales” y sus valores se basan en:
integridad, responsabilidad, respeto, disciplina, conocimiento compartido,
compromiso con la organizacién, comunicacién abierta, responsabilidad social.

(Mi Banco, Banco Microfinanciero. C.A., 2006)

1.3 Objetivos de Mi Banco, Banco Microfinanciero

Mi Banco tiene disponible en su intranet que busca como objetivo general
fomentar, financiar o promover las actividades de producciéon de bienes y
servicios de las pequenas empresas industriales y comerciales, de la economia
popular y alternativa, de los microempresarios y microempresas.

Ademas, como objetivos especificos trabajan por:

. Ser el principal aliado financiero del sector de microempresas.

. Aumentar la participaciéon en el mercado.

. Ofrecer cobertura en todos los estados del pais.

. Fomentar una cultura financiera en los clientes.

. Maximizar la mentalidad del Banco asegurando sostenibilidad en el largo
plazo de acuerdo con los limites de Riesgo Tolerado.

. Disminuir la incidencia de los costos y gastos en la rentabilidad.

. Seleccionar, retener y promover el mejor talento humano.

. Garantizar una plataforma tecnolégica integrada, flexible, funcional y
segura, que soporte las necesidades y crecimiento del negocio.

. Fortalecer la cultura de pertenencia y compromiso con el Banco.

. Aumentar el nivel de vinculaciéon, fidelizacion y satisfaccion de nuestros
Clientes, maximizando su rentabilidad.

1.4 Organigrama e Informacion de Interés

En la Figura 1-1 se refleja el Modelo de Estructura Organizacional de Mi Banco,
Banco Microfinanciero, C.A disponible en su intranet. Cada Gerencia Ejecutiva
cuenta con Gerencias de Area las cuales son apoyadas por las Coordinaciones de
las distintas areas de la empresa. Asi mismo, las Coordinaciones trabajan en

conjunto con los Especialistas Operativo o Especialistas Técnicos de cada area.
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Figura 1-1 Organigrama de Mi Banco, Banco Microfinanciero, C.A. Fuente: Intranet de Mi Banco

La Gerencia de Area de Procesos, representada en la Figura 1-2-a, area donde
se llevd a cabo el proyecto de pasantia; se encarga de documentar los procesos y
las herramientas necesarias para llevar a cabo los procesos existentes en Mi
Banco, Banco Microfinanciero, C.A, ademas es responsable del control de la
documentacién existente. Para ello cuenta con una clasificacion de acuerdo al
tipo de documento a desarrollar como Organigrama, Manuales, Instructivos,
entre otros, y una codificacion especifica para cada area de la empresa

La elaboracion de dichos documentos considera la base legal vigente, la
informacion facilitada por los usuarios del area a la cual se le elabora el
documento y las mejores practicas, siempre en busca de la simplificaciéon de los
procesos de todas las areas administrativas y de la reduccién de consumo de
papel y costos. Cada area es responsable del conocimiento y cumplimiento de
sus documentos, ademas de estar atento de solicitar por correo electréonico al

Area de Procesos la actualizacion de los mismos.
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Entretanto, la Gerencia de Area de Control y Clasificacion de Cartera; la cual es
apoyada por la Coordinacion de Control y Clasificacion de Cartera, como se
observa en la Figura 1-2-b, tiene entre sus funciones recibir los recaudos de un
cliente que solicitdé un crédito; contenidos en un expediente de crédito y
resguardarlos en Archivo de Activos y Béveda de documentos de crédito
(descritos a continuacién). Estos recaudos son recibidos por el drea luego de que
hayan pasado por liquidacion, se debe verificar que cada documento que integra
el expediente cumpla con las especificaciones legales y de normativa interna de
Mi Banco y esté ubicado correctamente de acuerdo a la clasificacién interna de

Expediente de Crédito antes de proceder a resguardarlo.

Dentro de la Coordinacién se encuentra el area de Archivo y Documentacion,
area donde labora el Especialista Operativo. Entre sus funciones se encuentra el
resguardo de los expedientes de crédito, procesar las solicitudes de préstamo
interno de los mismos cuando son requeridos para un recrédito y de su control y

monitoreo cuando estos se encuentren fuera del area de resguardo.

Gerente Ejecutive de Control
Operativo de Crédito

Gerente de Division de
Control Operativo ‘

‘ Gerente de Area de Control y
Clasificacion de Cartera

Gerente de Area de Procesos ‘

‘ Coordinador de Control y
Clasificacién de Cartera

Especialista Técnico de Especialista Superior de ‘

Procesos Procesos Especialista Operativo de
Control y Clasificacion de
Cartera

Figura 1-2 a. Organigrama de Gerencia de Area de Procesos (derecha), b. Organigrama de Gerencia
Ejecutiva de Control Operativo de Crédito (izquierda). Fuente: Intranet de Mi Banco
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1.5 COBIS y Tramite de Crédito y Recrédito
Tramite de Crédito y Recrédito

Mi Banco, Banco Microfinanciero, C.A, cuenta con apertura de cuentas de
ahorro y corrientes, las cuales en la clasificaciéon internas son consideradas
parte del Archivo Pasivo. Mientras tanto, todas aquellas solicitudes
consideradas como parte de un crédito: sea pagaré, préstamo o linea de crédito
se tramitan por medio del Archivo Activo. En dichos archivos se resguardan
copias y respaldos de los recaudos entregados por el cliente. Mientras que los
documentos originales que son entregados al banco se resguardados en un area
distinta denominada Béveda. En el proyecto de pasantia se trabajé con el

Archivo Activo y Béveda.

Es necesario resaltar que Mi Banco utiliza un unico expediente de crédito para
cada cliente. Por tanto, para aquellos clientes que ya realizaron su primera
solicitud de crédito y desean realizar una nueva, internamente se maneja el
mismo expediente. Esto implica que el expediente de crédito de Archivo Activo
del cliente realiza una serie se transacciones internas que incluyen las areas de
Soporte y Verificaciéon, Analisis de Crédito, Administracion de Crédito y

Seguimiento de Expediente y Liquidaciones para procesar la solicitud de crédito.

Este procedimiento se logra llevara a cabo cuando un trabajador de las areas
antes mencionadas solicita el expediente de crédito del cliente al area de
Archivo y Documentacion para realizar la revision y el analisis de informacién
pertinente. Existen ocasiones en las que el expediente de crédito es remitido al
area siguiente en el proceso de crédito sin notificacion al Archivo vy
Documentacion, mas registran el cambio de estatus en COBIS: software de

instituciones financieras.
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COBIS

CobisCorp es la empresa proveedora de productos de software y servicios
relacionados para instituciones financieras de distintos tamanos y
especialidades. Ellos estan asociados a mas de 70 instituciones financieras en 15
paises alrededor del mundo, incluyendo Citibank, Macro, Bancaribe y Banco
Agrario de Colombia; ofreciéndoles wuna infraestructura, experiencia,
conocimientos y determinaciéon para poner en practica las soluciones que se
adapten a las necesidades de distintas instituciones financieras. (Cobiscorp,

Cobiscorp, 2015)

Mi Banco, Banco Microfinanciero, C.A. cuenta con COBIS para apoyarse en sus
operaciones administrativas. Estas operaciones son clasificadas de acuerdo a un
orden del software y separadas en “Moédulos”. Dentro de la empresa, solo
determinados usuarios tienen acceso a COBIS con un “Rol” especifico que le
brinda ciertas facilidades dentro de uno o varios médulos. Asi, poseen acceso a
determinada informacion. Por normativas internas, un usuario no puede poseer

mas de dos roles.

En el caso de tramites de crédito, toda la informacién del cliente es cargada en
COBIS por el Oficial de Cuenta y al finalizar su aporte en el proceso de crédito
cambia el estatus del cliente de “Ingreso de Solicitud de Crédito” a “Revision y
Pre-aprobacion”. Asi realizan el resto de los tramites que conforman el
Procedimiento de Crédito siguiente el siguiente recorrido lineal dentro de
COBIS: “Ingreso de Solicitud”, “Revision y Pre-aprobacion”, “Analisis de
Crédito”, “Comité de Crédito”, “Conformidad de Expediente”, “Documentacién
Legal”, “Administraciéon de Crédito” y “Desembolso de Crédito”. Por tanto, a
medida que la solicitud de crédito vaya realizando cada uno de los pasos del
Procedimiento de Crédito, su estatus es actualizado en COBIS hasta finalizar
con el desembolso del crédito y el expediente se entrega a Archivo y

Documentacién para su resguardo.
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Si se deseara realizar alguna modificacion en la estructura existente de COBIS,
se debe redactar y solicitar un requerimiento tecnolégico denominado “Ticket”
para que se evalue la factibilidad del mismo y el area de Seguridad de la
Informacién haga las transacciones necesarias para cumplir con el

requerimiento.

Si se llegase a la situacién donde se desea ofrecerle a algin empleado del banco
acceso al Core Bancario, se debe redactar un Ticket en un formulario establecido
por la Gerencia de Tecnologia De Informaciéon y Comunicaciones, especificando
las razones por las cuales se debe conceder este acceso. De igual manera si se
desea que COBIS expida automaticamente algin formulario con informacién
que ya se encuentra en el sistema, se debe montar un Ticket describiendo cada
detalle de lo que se desea obtener, donde se ubica la informacién a importar y

quiénes tendrian acceso a dicho formulario.



CAPITULO 2

SITUACION PRECEDENTE

La Gerencia de Area de Procesos elaboré a principios del 2013 la primera
version de los manuales correspondientes a la Coordinaciéon de Control y
Clasificacion de Cartera, los cuales se han ido actualizando con el pasar de los
anos. En ellos se describen los procesos correspondientes al area, incluyendo
parte del trabajo del Especialista Operativo de Control y Clasificaciéon de
Cartera que labora en el area de Archivo y Documentaciéon. El objetivo principal
del proyecto de pasantia consiste en la revision y actualizacion de la
documentaciéon existente, el levantamiento del proceso de solicitud de
documentos de Béveda y queda a libertad del pasante implantar oportunidades

de mejoras, en caso de ser factible para el area.

2.1 Normativas Existentes

El especialista es el encargado de tramitar las solicitudes de préstamo interno
de expedientes de crédito de archivo y velar por el monitoreo y seguimiento de
los mismos. Para ello cuenta con unas normas internas descritas dentro de un

Manual del area, como lo son:

e Todas las solicitudes de préstamo se deben realizar por correo electronico
dirigido a un correo especifico.

e (Cada expediente cuenta con 15 dias continuos de préstamos. Una vez
finalizado este plazo el expediente debe ser entregado en Archivo y
Documentacién. En caso contrario deben solicitar por correo electronico una
renovacion de solicitud para extender el plazo de préstamo unos 15 dias
continuos adicionales.

o En caso no recibir el expediente o la renovacién de solicitud
transcurridos los 15 dias, se envia al solicitante un correo indicando

que el lapso del préstamo se encuentra caducado.
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o Cuando no se ha devuelto el expediente luego del primer recordatorio,
se envia un segundo correo electréonico incluyendo a su supervisor

inmediato.

En el Manual también se encuentra descrito que el especialista cuenta con un
control para mantener al dia los préstamos de expedientes, y un cdédigo para

ubicar los expedientes en el archivo, sin mayor detalle de la informacién.

2.2 Documento Excel de Control

El Especialista cuenta con un archivo Excel, el cual es una gran base de datos
que contiene la informacion referente a cada cliente del banco: Nombre del
cliente o Razén social, Numero de Cedula de Identidad o RIF, segun el caso, el
Numero de ente o niumero del cliente, la ubicacion del expediente del cliente en
el archivo segun el cédigo de ubicacién del area, y unas columnas que sirven de
control de préstamo del expediente donde registra: el nombre del usuario que
tiene prestado el expediente, la fecha en que se le hizo entrega del mismo, un
contador de dias de préstamo, una columna que indica una frase cuando han

transcurrido 15 dias desde el préstamo, tal como se muestra en la Figura 2-1.

Con esta herramienta el especialista se dedica diariamente a filtrar a aquellos
expedientes prestados que presentan mas de 15 dias de préstamos, verifica el
usuario que lo habia solicitado y le envia por correo electronico el recordatorio

antes mencionado a cada uno de ellos, exceptuando a las auditorias.

Este documento se ha utilizado por anos en la empresa, de modo que cada vez
que llega un cliente nuevo al Archivo Activo, su informacién es agregada en la
ultima celda de la lista de expedientes. De igual manera, si un expediente ya
presenta mas de 10 anos desde la ultima operacién de crédito, el mismo es
retirado del Archivo Activo y trasladado a un archivo externo; y por ende su
registro es eliminado del Excel. Entre esto y el uso diario, existen celdas que
han perdido las formulas implicando que la lista presentada al filtrar la Gltima

columna no es completamente cierta.
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mi banco
: o 26/07/ 2016
(UHIDA
COMTROL DE EXPEMENTES Y DOCUMERTOS DE CREDITO B HOMBRE
ORDE TP POSICION FECHA DE TIEMPODE || EXPEDIENTE COM
B~ e "| | ['.I.UHF‘| lb‘H‘ﬁ"'l GAVETAS - i X SOUCITUD - | PRESTAD{ - MAS DE 15 IAS -T|
AUDITORLA 15/06/ 2016 41 Solicitar E t
AUDITORLA 23/06/2016 27
AUDITORLA 15/06/2016 a1
ZAIRA 03/06/ 2016 33
AUDITORIA 10/06/ 2016 45
AUDITORLA 15/06/2016 41
AUDITORLA 104062016 45
INDIRA 06062016 50
AUDITORLA 15,06 2016 41
AUDITORIA 10/06/2016 46
AUDITORLA 15/06/2016 41
JESUS 04,05 2016 83
AUDITORLA 21/06/ 2016 35
AUDITORIA 10/06/ 2016 45
AUDITORLA 21,06 2016 5
MARIMEL 08,/07/ 2016 18
JESUS CONTRERA 14/06/2016 42
ALIFITMBS A £ R Ak

Figura 2-1 Captura del documento de control utilizado por el rea

Adicionalmente, dado que sélo se registra el primer nombre del solicitante,
existe inconsistencia en los nombres de solicitantes, como lo son diferencia de
escritura o referirse a la misma persona de diferentes nombres (Ej. “Jesus” y
“Jesus Contrera” / “Jorge” y “Tovar” / “Jenny Pinto” y “Yenny”). En dicho archivo
no se tiene registro de las unidades a la cual pertenece cada solicitante, de igual
manera no se obtiene ninguna estadistica que permita un analisis para el Area

de Clasificacion y Control de Cartera.

2.3 Requerimientos del Area de Control y Clasificacién de Cartera

Conjuntamente con la actualizacion de los manuales existentes de procesos de la
Coordinaciéon de Control y Clasificacion de Cartera y con el levantamiento y
documentacion de los procesos de solicitud de documentos de Boéveda, se le
solicité a la Gerencia de Area de Procesos apoyo en las mejoras de los siguientes
procesos en una reunion inicial que se realizé con el Coordinador y Especialista

de Control y Clasificaciéon de Cartera.

Se considera que los recordatorios por parte del especialista a los solicitantes
para que renueven o entreguen los expedientes es recurrente y tedioso para
ambas partes. Por lo cual se cree que el tiempo de préstamo por expediente es

demasiado corto. Ademas, se tienen los casos donde los solicitantes retiran un
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gran volumen de expedientes que no parece que pueda analizar todos en los 15
dias establecidos, lo que implica que se tenga gran cantidad de expedientes

fuera del archivo distribuidos por la oficina administrativa del banco.

Adicionalmente, se presenta la situaciéon en la cual no se tiene conocimiento
exacto de los documentos contenidos en los expedientes. Cada expediente cuenta
con una lista de chequeo en la cual se marcan los documentos incorporados al
momento de realizar una solicitud de crédito, sin embargo, cuando se incorpora
un documento faltante o una actualizacién de algiin documento no se tiene
exactitud si esta es notificada en la lista de chequeo. De igual manera no se
tiene conocimiento de quiénes ingresan documentos al expediente. Se especula
que son determinadas areas, pero no se tiene certeza de ello. Esto también
implica que en reiteradas situaciones los documentos se encuentren mal

ubicados de acuerdo al orden establecido para expedientes de crédito.

Asimismo, se plantea a situacién donde un expediente de crédito es retirado
para un motivo distinto a un recrédito, como consulta de documentos o
actualizacion de alguna informacién y se cumplen los 15 dias establecidos por

normativa y el expediente no es devuelto o renovado.

De i1gual manera se expone la laboriosa tarea del especialista de ubicar un
expediente al que se le tramita un recrédito. Dado que en determinadas
situaciones el expediente es remitido a la siguiente area del proceso de crédito
sin notificar al area de Archivo y Documentaciéon, cuando el Especialista de
Control y Clasificacién de Cartera recurre al solicitante para pedirle la entrega
de expediente, este ya no tiene conocimiento de la ubicacion del mismo dado que
ya lo remitié a la siguiente area. Esto obliga al especialista a recorrer cada

etapa del proceso de crédito preguntando por el expediente extraviado.

Finalmente, se explica la contrariedad del Area de Clasificacién y Control de
Cartera con los largos tiempos que deben esperar para que el Area de

Documentacion Legal realice el documento “Correcta Constitucion de Garantia”.
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Dicho documento consiste en un respaldo legal que avale la garantia presentada
ante el banco por el cliente. Este consiste en un formulario que debe ser
completado manualmente por el abogado en Word, basandose en la informaciéon
del documento aval, para posteriormente ser impreso, firmado y sellado y poder

anexarlo al expediente de crédito del cliente.

Luego de comenzar con el levantamiento de informacion, durante las revisiones
de los documentos para implantacién de posibles mejores, el especialista solicita
como ultimo requerimiento al Area de Procesos algin mecanismo para

automatizar los recordatorios a los usuarios.



CAPITULO 3

DESARROLLO DEL PROYECTO

El proyecto de pasantia traté varias mejoras dentro de la Coordinacién de
Control y Clasificaciéon de Cartera. Entre ellas se encuentran la optimizacién de
los procesos del area por medio de la automatizaciéon de recordatorios enviados
por el especialista por medio de la herramienta Correspondencia — Word,
mejoramiento de Archivo Excel de Control del area de Archivo y Documentacion
por medio de nueva formulaciéon y Macros, ademas de otorgarle al especialista
del area la generacion de estadisticas por Tablas Dinamicas. Adicionalmente, se
realizé el levantamiento, disefio y elaboracién de requerimientos tecnoldgicos
para otorgar al especialista acceso a determinadas transacciones de COBIS y la
automatizacion de la Correcta Constitucion de Garantias. Se incluyé la
actualizacion de manuales existentes, incorporando mejora, nuevos

procedimientos, normativas para permitir la mejora continua del area

3.1 Hallazgos de la situacién actual

Para los requerimientos tratados en la reunion inicial, se trataron las siguientes

propuestas iniciales que quedaron a modo de evaluaciones posteriores.

Para los recordatorios recurrentes durante los quince dias se considera extender
los tiempos de préstamo de expediente. Ademas, para tratar la gran cantidad de
expedientes retirados por usuarios se sugiere establecer un limite de
expedientes a retirar por usuario, de esa manera los usuarios deben entregar los
expedientes que ya no estan utilizando para poder retirar los nuevos

expedientes a revisar.

En el caso de no tener conocimiento de los documentos que se tienen en el
expediente, se piensa en la posibilidad de unir las bases de datos de Archivo y

Documentacién que contiene los expedientes existentes en el Archivo Activo con
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la base de datos del Area de Administracién de Crédito y Seguimiento de
Expediente donde se supone que se manejan los documentos encontrados en
cada expediente de crédito. Asi se podria tener un archivo Excel compartido el

cual siempre estaria actualizado.

En cuanto a la situacién de los expedientes de crédito que son retirados por
motivos distintos a un re-crédito, se propone crear una plantilla electrénica para
la solicitud de expediente de crédito al Archivo en la cual se especifique el
motivo por el cual se desea solicitar el expediente. Esto ademas permitiria que

se estandarice el correo de solicitud de expediente.

Dada la laboriosa tarea de recorrer area por area del procedimiento de crédito
para ubicar un expediente extraviado, se evaluara la posibilidad de otorgarle al
Especialista de Coordinaciéon y Control de Cartera un usuario en COBIS que le
permita acceder a modo de consulta al Proceso de Crédito del cliente cuyo
expediente no esta ubicado. Asi, se puede obtener un estimado del area en la

cual se encuentra dicho expediente.

Cuando se procede a revisar el Archivo Excel de Control existente en el area,
inicialmente se realiz6é una limpieza del archivo que incluy6 colocar las formulas
en todas las celdas correspondientes y corregir la escritura de los nombres de los
solicitantes. Posteriormente, se procedié a realizar un analisis de los datos
contenidos y obtener las siguientes estadisticas. Se excluyeron las solicitudes de
auditorias dado que estos expedientes no se pueden devolver al Archivo hasta
que la auditoria haya finalizado de revisarlos. Esta informacién se utilizé para
la presentacion de propuestas por parte de la Gerencia de Area de Procesos y
como parte del proyecto de pasantia;
Se realiz6 un analisis utilizando Tablas Dinamicas, el cual permitié determinar:
e Existen cerca de 300 expedientes fuera del recinto de los cuales 58%

tienen mas de 40 dias fuera del Archivo. Demostrado en el Anexo 1.
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e Se obtuvo que el solicitante con mas expedientes retirados tiene 28
expedientes y se representdé graficamente la cantidad de expedientes
retirados por solicitante, como se muestra en la Figura 3-1.

e De la cantidad de expedientes retirados por solicitante, se obtuvo el
porcentaje de solicitudes que cumplen con mas de 15 dias de préstamo por
usuario. Asi se observo que el 38% de los solicitantes tienen un 100% de
solicitudes con mas de 15 dias de préstamo, como se demuestra en el

Anexo 2.

ALEJANDRO; 1
YAJAIRA; 1ZAIRA; 3

SANDRA; 12

FRANCIS; 10

GABRIEL; 2
GABRIEL ; 2

GEORGE; 3
PATRICIA; 7

INDIRA; 13
PABLO; 6

NARDA; 5 RIS: 2

JENNY PINTO; 4

JESUS CONTRERAS;
2

MONTEFUSCO; 6

JORGE; 5

LEORARDO; 1

LEONNETT; 6

MARINEL; 28 MARILYN; 4

Figura 3-1 Representacién grafica de cantidad de expedientes segin
cada solicitante

3.2 Mejoramiento de Archivo Excel de Control

El Archivo de Control Excel denominado “Actualizacién Fecha .xlsx”, utilizado
por el Especialista de Control y Clasificaciéon de Cartera registra la informacion
del cliente y datos de control para el préstamo de expedientes. Cada fila
corresponde a un expediente de un cliente del banco que se encuentre

resguardado en el archivo.

Cuando se revisé el documento de control del Area de Administracién de Crédito

y Seguimiento de Expediente, este no era posible combinarlo facilmente con el
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documento de Excel del area de Archivo y Documentacion. Debido a que en este
documento de Excel se lleva en cada celda el registro del documento que ingresa
al area, se tiene que el nombre del cliente se encuentra repetido en el Excel y no
era practico combinar ambos documentos. Por tanto, se descart6 esta propuesta

y se crearon las normativas pertinentes para mejorar el control de documentos.

Al archivo Excel de Control que utiliza el Especialista se le hicieron varias
mejoras y se le cre6 un archivo Excel auxiliar denominado “Expedientes vencido
hasta la fecha .xlsm” que les brindaria informacién pertinente de los solicitantes
de expedientes de crédito. Ademas, el archivo auxiliar se utiliz6é de base de datos
para poder automatizar los correos de recordatorios por medio de la

herramienta Correspondencia en Word.

Como se mencion6é en la Situaciéon Actual, el documento Excel presentaba varias
deficiencias cuando se analiz6 por primera vez. Por ello, se realizé6 una limpieza
del documento que consistié revisar las formulas y plasmarlas en todas las
celdas correspondientes. Ademas, se rompieron los vinculos que tenia el archivo

con documentos que no eran vigentes y no aportaban data al documento.

Luego se busco contra el directorio del correo institucional la correcta escritura
del Nombre y Apellido de cada usuario, se extrajo la Unidad a la cual pertenecia
cada usuario y se plasmé en una hoja del Excel “Expedientes vencido hasta la
fecha .xIsm” que serviria de base de datos secundaria, como se ve en la Figura
3-2. En esta data también se coloco el correo institucional de cada usuario, su
cargo actual, y el Nombre y Apellido de su Supervisor inmediato, el Gerente de
Area y el Gerente Ejecutivo correspondiente. Esto para tener como consulta en
el caso que se tendria que pasar por los Niveles de Escalamiento establecidos,

descritos en “Normativas Incluidas”.

En el archivo de “Actualizacion Fecha .xlsx” se incluyeron dos columnas que se
vincularian al Excel “Expedientes vencido hasta la fecha .xlsm”: “Unidad” y

“Correo” a las cuales se les asigné la funcién =BUSCARV( ) para extraer la
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unidad y el correo del solicitante e incluirlo en la base de datos del area. Se le

hizo la nota al Especialista que, si no introducia correctamente los nombres en

la columna de Solicitante, el Excel no extraeria la informacion correspondiente a

los campos nuevos. Ademas, se le realizé6 la nota de que estos archivos se

encuentran vinculados; por tanto, cualquier cambio en el nombre de los

documentos o en la su ubicacion desconfiguraria la vinculacion. De igual

manera en el instructivo que se le realizé al area se incorpordé como vincular

nuevamente los archivos, si esto llegase a ocurrir.

NOMERE COMPLETO |

Unidad Correo Cargo COORD GERENTE AREA GERENTE EJECUTIVO
ALEJANDRO ROSARID |RECUPERACIONES alejandro.rosario@mibanco.com.ve (Coord. Cobranza ALEJANDRO ROSARID |JORGE TOVAR ORNELLA CUBEDDU
ALEXANDER GARCIA  |CARTERA alexander.garcia@mibanco.com.ve |Coord. de Control y Clasif Cartera ALEXANDER GARCLA ORNELLA CUBEDDU
ALEXIS CONTRERAS PRODUCTOS EMPRESARIALES alexis.contreras@mibanco.com.ve |Gte de Area de Productes Empresariales - ALEXIS CONTRERAS MARGARITA EXPOSMTO
ALFREDO GARCLA COBRANZAS Esp.Tec.De Cobranzas JORGE TOVAR ORNELLA CUBEDDU
AUDITORIA INTERNA | AUDITORIA Auditoria Interna - - JOSE LOPEZ
AUDITORIA EXTERNA  [AUDTORIA Auditoria Externa - - -
BLANCA SILVA Servicio de Crédito blanca.silva@mibanco.com.ve Gte Area de Servicios de Credito BLANCA SILVA MARGARITA EXPOSITO
FRANCIS RWERD SOPORTE ¥ VERFICACION francis.rivero@mibanco.com.ve Coord.Soporte Documentacion y Verificacion FRANCIS RIWVERD BLANCA SILVA MARGARITA EXPOSTO
FRANK BLANCO CARTERA frank.blanco@mibanco.com.ve Esp. Ope. Cont. Clasif Cartera ALEXANDER GARCLA ORMELLA CUBEDDU
GEORGE AZUAJE SOPORTE ¥ WVERIFICACION george.azuaje@mibanco.comve  |Esp. Ope. de Soporte y Verificacion FRANCIS RWERD BLANCA SILVA MARGARITA EXPOSTO
GUILLERMO MONTEFUS{PRESIDENCIA Presidente Ejecutivo - - -
INDIRA MARTINEZ NEGOCIOS indira.martinez@mibanco.com.ve (Gte Negocios Zona Metropolitana Il IRIS HERNANDEZ MARGARITA EXPOSITO
IRIS HERNANDEZ NEGOCIOS iris.hernandez@mibanco.comve |Gte Area. Negocios Microfinancieros y Comerciales IRIS HERNANDEZ MARGARITA EXPOSTO
JAIRD SIERRA COBRANZAS jairo.sierra@mibanco.com.ve> Esp. Oper. De Cobranzas JORGE TOVAR ORNELLA CUBEDDU
JENNY PINTO NEGOCIOS jenny.pinto@mibanco.com.ve Esp.Ope.De Cobranzas - MARGARITA EXPOSTO
JESUS CONTRERAS CARTERA jesus.contreras@mibanco.com.ve |Coord. Control de Cartera JESUS CONTRERAS ORMELLA CUBEDDU
JESUS RUMBOS SOPORTE ¥ WVERIFICACION jesus.rumbos@mibanco.com.ve Esp. Ope.de Admin. De Crédito Seqg. MARINEL ESTACIO ORMELLA CUBEDDU
JORGE TOVAR RECUPERACIONES jorge.tovar@mibanco.com.ve Gte. Area de Recuperaciones - JORGE TOVAR ORNELLA CUBEDDU
KEXER SANCHEZ NEGOCIOS kexmer.sanchez@mibanco.com.ve |Especialista Operativo de Negocios Estratégicos ALEXIS CONTRERAS MARGARITA EXPOSITO
LEGAL LEGAL Legal - KATHERINE SCHMEIDER |-
LEONARDO MEDINA. LIQUIDACIONES leonardo.medina@mibanco.com.ve |Esp.Tec. De Liquidaciones JESUS CONTRERAS ORMNELLA CUBEDDU
LEONNETT LOPEZ SOPORTE ¥ VERFICACION leonnettlopez@mibanco.com.ve  |Esp. Ope. de Soporte y Verificacion FRANCIS RIWVERO BLANCA SILVA MARGARITA EXPOSITO
MARILYN PENA NEGOCIOS marilyn.pena@mibanco.com.ve Esp.Tec. Negocios Zona Metrop. | IRIS HERNANDEZ MARGARITA EXPOSTO
MARINEL ESTACIO SEGUIMIENTO marinel.estacio@mibanco.com.ve |Coord. Admin. De Credito Seg. MARINEL ORMNELLA CUBEDDU
MARISELA MEJIAS ANALISIS DE CREDTO marisela.mejias@mibance.com.ve |Coord. De Andlisis de Créditos I MARISELA MEJIAS BLANCA SILVA MARGARITA EXPOSITO
PABLO VASQUEZ NEGOCIOS pablo.vazquez@mibanco.comve |Esp.De Negocios Sede IRIS HERMANDEZ MARGARITA EXPOSTO
PATRICIA ELISSAINT CARTERA patricia.elissaint@mibanco.com.ve | Pasante Universitario MARINELL ORMELLA CUBEDDU
SANDRA BLANCO NEGOCIOS sandra.blanco@mibanco.com.ve  |Esp. Tecnico de Negocios Estrategicos IRIS HERNANDEZ MARGARITA EXPOSITO
SONYER GRATEROL ANALISIS DE CREDITO sonyergraterol@mibanco.comve |Coord Analisis de Credito | BLANCA SILWVA MARGARITA EXPOSITO
cunEogn cuncoan cunco e
4+ M| Vinculoa Word | CORREQS -~ Cuenta Dias- Usuario Data MaxDiasxUnid Graf Torta .~ Graf Barras .~ %

Figura 3-2 Base de datos auxiliar con informacién de los solicitantes

4G

Como apoyo visual para el Especialista cuando el usuario no este correctamente

introducido en el campo de “Solicitante” o el usuario no se encontraba registrado

en la base de datos, se incorporé a la férmula =S7 () de manera que se plasmara

en el documento de “Actualizacion Fecha.xlsx” en las columnas de “Unidad” y

“Correo” la frase “Solicitante No Registrado” como se demuestra en la Figura

3-3. Ademas, se colocaron de un color especifico las columnas que el Especialista

va a configurar para evitar que alguna féormula se pierda.
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Adicionalmente se incluyé un contador por medio de la férmula =SUBTOTAL()
para facilitarle al especialista el nimero de expedientes existentes en el recinto.
De igual manera, cuando aplique el filtro de “Solicitar Expediente”, esta formula
le brindara la cantidad de expedientes con mas de 15 dias de préstamo.
También se agregdé una columna adicional denominada “Cantidad de
Recordatorios” explicada en “Automatizacién de Recordatorios” Asi, la nueva

base de datos del area de Archivo y Documentacion se puede apreciar como en la

ooy | oo
PRESTADD RECORDATORIOS

Figura 3-3.

SES1S
13-4 SRR

\3E-3
SIDERAN QLG I0LE ¥ Solicias Enpediente SLIDEBAN
135 ST
13-E 4 A3
\FE-T 45650
13-E-8 A0aDs
13-E5 18
3-E-100 ADLHE FRANCIS RIVERD 19/082018 17 Solicitar Expediente SOPORTE ¥ WERIFICACION france. river @ mibanco. Corm. v
3-E-11 £ALFR
e | e
1T ARTES JACQUELINE RODRIGLIET QXA 2016 ¥ AMALISS DE CREDITO jacgualing. radnigue @ mibanie. com.ve
3-E-14 AT
LEA% 4TI ALELANDRO ROSARID 19/ 082018 17 Solicitar Expediente RECUPERACIONES bejandro. rosanici@mibanco. com. ve
3E-16 NG
-E-AT ARU16
18 ah1h0 JULTY Salicitante Mo Registrada Solicitante Mo Registrada
1E-19 AR1LE
3-E-20 AB165
B2 ARRE JORGE TOVAR THOT0LE 43 Solicitas Enpediente RECUPERACIONES Jenge-tovar @ mibanco.comuve
-2 AR

Figura 3-3 Captura de pantalla de “Actualizacion Fecha.xlsx” con nuevas columnas de informacién. Se resalta el
ejemplo de un solicitante no registrado en la base de datos auxiliar.

3.2.1 Tablas Dindmicas

Como aporte a la labor cotidiana del area de Control y Clasificaciéon de Cartera,
se incorporaron Tablas Dinamicas que le brindaran a la Gerencia de Area
estadisticas sobre sus labores diarias. Estas utilizan la informaciéon de los
expedientes que tienen 15 dias o mas de préstamo ya que usan la informacién
facilitada por la macro programada para estos documentos, descrita con mayor

detalle en “Automatizaciéon de Recordatorios”.

Por medio de ellas se presentaron dos Tablas Dinamicas, siempre recordandole
al area que estas se pueden configurar para poder extraer la informacién que

deseen y les sea mas practica para sus labores. Para la representacion de esta
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informacion se utilizé la data una vez que se comenzo6 a implantar los sistemas
de mejora, por lo cual se puede observar una notable diferencia en las

estadisticas del area.

En la primera, se observa una lista vertical de solicitantes del banco que se
encuentran retrasados en su entrega o renovaciéon de expediente y una fila con
la cantidad de dias que tienen prestados los expedientes vencidos. La tabla
representada en la Figura 3-4 se puede obtener cuantos expedientes tiene
vencido cada usuario, el total de expedientes sin renovacién o entrega a tiempo y
una representacion de cuantos expedientes cumplen cierta cantidad de dias

vencidos.

Cuenta de NOMBRE CLIENTE Etigu 1T

Etiguetas de fila T 18 19 20 21 28 29 32 33 34 35 36 41 42 43 54 60 68 69 83 84 85 88 97 98 102 125 Total general
ALDITORIA 1 3 1 5
FRAMCIS RIVERO 1

GEORGE AZUAIE 1 1

GUILLERMO MONTEFUSCO : | 2

INDIRA MARTINEZ 2 1 1

JAIRO SIERRA 1 |

JESUS CONTRERAS 1

JORGE TOVAR 1 1 b

LEGAL 1
MARILYN PENA 1 1

MARIMEL ESTACIO 1

MARISELA MEIAS 3 1

PATRICIA ELISSAINT

SANDRA BLANCO 3 1. 1 1 | i | 1

SUDEBAN i 1 a b 30

YAIAIRA MONTERD 1

ZAIRA MARIN 1 1
LEONARDO MEDINA 1

ALEXIS CONTRERAS 1

frank blanco 1

JESUS RUMBOS 1

ALEJANDRO ROSARIO 3

Total general

00 BB R MR W R B W N e

B RRERNR N

=]

2.3 5-3.1 28 1 %1 1 33 11 1 34 1 31 1301 1 1

[ <]
L]

Figura 3-4 Tabla Dindmica correspondiente a los solicitantes y la cantidad de dias de préstamo transcurridos
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Adicionalmente, se tiene la opcion de darle doble clic sobre cualquier
informacién cruzada de la tabla, se obtiene en una hoja adicional, como la
mostrada en la Figura 3-5; la informacién del (de los) expediente(s) vencido(s)

como aparece en la base de datos que brinda la macro.

NOMERE CLIENTEE] TIPO Bl C.1. © RIFE] SOLICITANTE [E FECHA DE SOLICITUDES TIEMPO DE PRESTADOE

1 SANDRA BLANCO 16/08/2016 21
J SANDRA BLANCO 16/08/2016 21
L) SANDRA BLANCO 16/08/2016 21
J SANDRA BLANCO 09/08/2016 28
L) SANDRA BLANCO 08/08/2016 29
b SANDRA BLANCO 14/07/2016 4
1 SANDRA BLANCO 13/06/2016 85
1 SANDRA BLANCO 31/05/2016 98

Figura 3-5 Informacién de los expedientes vencidos de la solicitante Sandra Blanco

La segunda tabla dinamica, representada en la Figura 3-6 , brinda la
informacién de la cantidad de expedientes vencidos por Unidad. Esta tabla
ademas de brindar la informacién clasificada por unidades del banco, facilitara
las notificaciones de los Niveles de Escalamiento a los supervisores
correspondientes, descritos en “Normativas Incluidas”. Esta informacién se
representd en dos graficos: un grafico de torta indicando la cantidad de
expedientes retirados por unidad, como se observa en la Figura 3-8 y un grafico
de barras ensenando por unidad la cantidad de expedientes vencidos y el
maximo de dias de préstamo de expedientes para cada uno, visible en la Figura
3-7.

Unidades 7| Cuenta de NOMBRE CLIENTE Max. de TIEMPO DE PRESTADO
ANALISIS DE CREDITO 4 35
CARTERA 84
COBRANZAS 32
LEGAL 102
LIQUIDACIONES 18
NEGOCIOS 17 125
PRESIDENCIA 43
PRODUCTOS EMPRESARIALES 20
RECUPERACIONES 43
SEGUIMIENTO 60
SOPORTE Y VERIFICACION 35
Total general 125

= e oeoo

g-b-l—\-b-mw

Figura 3-6 Captura de Tabla Dindmica extraida de expedientes
vencidos
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SOPORTE Y VERIFICACION. 4 ANALISIS DE CREDITO. 4

SEGUIMIENTO. 1

RECUPERACIONES. 4 CARTERA. 6

PRODUCTOS

EMPRESARIALES. 2
COBRANZAS, 1

LEGAL. 1

PRESIDENCIA. 3 LIQUIDACIONES. 1

NEGOCIOS. 17

Figura 3-8 Grafico de cantidad de expedientes por unidad luego de las mejoras implantadas

en el 4rea
140
120
100
80
60
40
ZO J J
0
SOPORTE Y
ANALISIS DE LIQUIDACIO PRESIDENCI RECU PERAC SEGUIMIEN
CREDITO CARTERA | COBRANZAS LEGAL NES NEGOCIOS A EMPRESARI JONES 10 VERI'FICACI
ON
ALES
W Cuenta de NOMBRE CLIENTE 4 6 1 1 1 17 3 2 4 1 4
B Max. de TIEMPO DE PRESTADO 35 84 32 102 18 125 43 20 43 60 35

Figura 3-7 Gréfico de barras representando la cantidad de expedientes retirados por 4rea y el maximo de
tiempo transcurrido en el préstamo de expedeintes hasta la fecha
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3.3 Automatizaciéon de Recordatorios

Durante el levantamiento de los procesos del Area de Control y Clasificacion de
Cartera, se pregunt6 al Area de Procesos si existia alguna manera de enviar los

recordatorios de manera automatica.

3.3.1 Propuestas Iniciales

Inicialmente se manejé la propuesta de canalizar las propuestas por Outlook.
En Mi Banco, se utiliza el correo institucional por medio de Outlook. Por tanto,
se buscaron herramientas dentro de dicha aplicacién para enviar los correos

automaticamente desde alli.

Se evalud la posibilidad de utilizar la opcion de Tareas que utiliza Outlook para
asignarle al solicitante la tarea de “Renovar o Entregar Expediente” para que se
representara en el calendario del solicitante la tarea sin realizar y su fecha
limite que serian los 15 dias reglamentarios. Esto permitiria que el Especialista
asignara la tarea el dia que el expediente es retirado del Archivo Activo y
volviera a revisar el caso cuando éste cumpliera 15 dias, no obstante, por el tipo
de herramienta, ésta es mostrada en segundo plano del Outlook de los
solicitantes. La tarea, mostrada en la Figura 3-9 tiene la opcién de actualizar el
porcentaje de progreso que se ha realizado de lo misma, opcién que no estaria

siendo utilizada segun la visiéon que se deseaba darle a la misma.

Con esta herramienta no existia la opcién activarles a los solicitantes una
notificacion a modo de ventana emergente ya que, al ser el Outlook algo
personal, los solicitantes pueden decidir desactivar la alerta y se perderia la
notificacion emergente. Ademas, presentaba la desventaja que el respaldo
historico de las tareas completadas o finalizadas no eran tan explicito y de facil
acceso como los respaldos del correo electréonico. Adicionalmente, muchos

usuarios desconocen dicha aplicaciéon y habria que instruir a cada nuevo
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solicitante de expedientes de esta modalidad, siendo actualmente cerca de 40

usuarios registrados en la base de datos auxiliar.

F = Entrega o renovacion de expediente - Tarea = B R

Tarea Insertar Formato de texto Revisar Programadaor & a (

m x L{E‘;{ @ :-;'J n_?\j ﬂ &;@J O EI] Yv & Privado

¥ Importancia alta

Guardar Eliminar OneMote Tarea |Detalles Cancelar Libreta de Comprobar | Periodicidad | Categorizar Seguimiento X X
y cerrar asignacion direcciones  nombres - - 4 Importancia baja

Acciones Maostrar Administrar tarea Mombres Periodicidad Etiguetas Zoom

@ Vence en 7 dias.

Fara...

_
2 Asunto: Entrega o renovacidn de expediente
Enviar
Inicio: martes 06/09/2016 v | Estado: En curso -
Vencimiento: martes 13/09,/2016 - | Prioridad: | Mormal - | % completado:  |0% =

|| Conservar una copia actualizada de esta tarea en mi lista de tareas

Enviarme un informe de estado cuando esta tarea esté completada

5L

Figura 3-9 Captura de herramienta de Tarea de Outlook

De igual manera se consulté con el Coordinador de Gestion de Demanda y
Servicios de Tecnologia de la Informacion, que en su momento era la persona
con mayor conocimiento del Outlook en su area, la factibilidad de dicha mejora y
¢l recomend6 que no se utilizara esta alternativa dado que al ser una
herramienta con cierta dificultad y muchas opciones no se estaban
aprovechando, se volveria una solucién compleja que a futuro traeria mas

inconvenientes que ventajas.

La segunda alternativa que se manejo fue programar correos electronicos desde
el dia que se hace entrega el expediente de manera que se envien
automaticamente en 15 dias pidiendo la entrega o renovacion del expediente. Se
hacia por medio de la herramienta “Retrasar Entrega” en Outlook y se colocaba

la fecha en la que se deseaba enviar el correo electronico, como se observa en la
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Figura 3-10. En el momento parecia ser la mejor opcidn, la tinica desventaja que
se observaba era que si el expediente si era entregado a tiempo se debia
cancelar la entrega del correo electronico, tarea que se podria complicar en el

momento de tener distintas solicitudes de un mismo usuario.

Como ventaja se manejaba que era por medio del correo electrdnico,
herramienta que el Especialista maneja cotidianamente, y queda un registro
histoérico claro de los recordatorios enviados. No obstante, esta herramienta esta
programada para retrasar entregas de periodos de tiempos cortos como cantidad
de horas, por lo que no se estaria utilizando la herramienta adecuadamente y
podria presentar problemas a largo plazo. A pesar de ello, la mayor deficiencia
de esta propuesta era la siguiente: dado que el Outlook esta vinculado a un
correo institucional, éste se encuentra vinculado a la intranet del banco;
implicando que, si se desconecta el Outlook del servidor, éste perdia toda

programacion realizada.

Propiedades ﬂ
Configuracion Sequridad

m Importandia: |Mormal - ID *] Cambiar la configuracidn de seguridad para este mensaje.

: ==

' Cardcter: MNaormal - Configuracion de sequridad...

[ Mo autoarchivar este elemento
Opciones de votacidn y sequimiento

) [~ Usar botones de voto: ﬂ

[~ Saolicitar confirmacion de entrega para este mensaje

[ Solicitar confirmacion de lectura para este mensaje

Opciones de entrega

x
=’ . &
‘25 [ Enviar las respuestas a: | Seleccionar nombres...

[+ Mo entregar antes del: | 13/09/2016 - |DS:DD a.m. ﬂ

[~ Caduca después: 4 septiembre 2016 > 12:00 a.m. _]

|+ Guardar copia del LSRG AT

T 2 3

= ¢ 5[] 7 5 510
Categorias  w Mngu 1t 1S pmmil s I6 17

gl: 18 19 20 11 22 =2 24 |

25 26 2T 28 29 30

Hoy Minguno

Figura 3-10 Captura de opcién "Retrasar entrega" de Outlook, configurando la entrega a
una semana de la fecha 06/09/2016.
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Por tanto, cada vez que se cerrara el Outlook del Especialista o se apagara la
computadora se perderia todos los correos programados. Evidentemente,
mantener la computadora del Especialista permanente prendida no es opcion ya
que esto danaria el equipo. Se consulté nuevamente con el Coordinador de
Soporte Técnico que alternativas existian para este caso y alli brind6 el mayor

aporte para el proyecto.

El Coordinador de Soporte Técnico nos recomendd utilizar la herramienta
Correspondencia en Word. Esta herramienta utiliza una base de datos
existente, como la obtenida en un documento Excel y rellena campos
automaticamente con la informacioén ubicada en cada una de las filas de la base
de datos. Asi se pueden mandar correos electrénicos, ya que Word se vincula
automaticamente con el Outlook predeterminado en la estacion de trabajo.
También se pueden imprimir cartas o planillas, realizar etiquetas o sobres,

entre otros por medio de Correspondencia.

Por tanto, se debia configurar el Excel de manera que se obtenga la base de
datos de los usuarios que tienen expedientes vencidos y configurar al Word para
que lea este archivo Excel y realice las notas de correo -electrénico

automaticamente y las envie a cada uno de los usuarios.

3.3.2 Implantacion de Macro

Una Macro en Excel es una serie de comandos o instrucciones grabados de
manera secuencial que se pueden ejecutar las veces que se desee en cualquier
momento. La secuencia de acciones se activa al presionar, en este caso, un boton
determinado para ello. Esto permite que automaticamente se realicen pasos

cotidianos del usuario con solo presionar el boton de la Figura 3-11.

(=)

Ejecutar &t

Figura 3-11 Captura del botén que debe activar el Especialista para activar la Macro
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Asi se lograria que en el archivo auxiliar denominado “Expedientes vencido
hasta la fecha .xIsm” se obtenga automaticamente la lista de solicitantes que
poseen mas de 15 dias de préstamo de expedientes con toda la informaciéon
necesaria para enviar los correos electronicos, gracias a las columnas
adicionales que se anadieron al archivo “Actualizacion Fecha .xlsx”. La Macro y
cualquier vinculacién necesaria para los Recordatorios Automatizados se
realizaron en el archivo Excel auxiliar para evitar agregarle demasiado peso al

archivo original y asi evitar que éste se danara.

Para grabar estas opciones se debe tener activada la herramienta de
programador ubicados en Archivo / Opciones / Personalizar la cinta de opciones /
Fichas principales yse activa la casilla Programador. Adicionalmente, se le debe
indicar al usuario que no debe cambiar los nombres de los documentos dado que
la Macro accede a los archivos por los nombres que poseen y esto lograria que se
desconfigurara la Macro. Una vez que la Macro esté correctamente programada,
la Gnica restriccion para poder llevarla a cabo es que ambos archivos Excel se

encuentren abiertos.

Los pasos que lleva a cabo la macro son:

1. Abrir el archivo “Actualizacion Fecha .xlsx” y colocarse en la primera
celda de la base de datos (de lo contrario la macro correra en la celda que
se encuentre seleccionada en el momento y no se efectuara
correctamente).

2. Desactivar los Filtros en caso de estar activados (con esto se evita tener
problemas cuando se coloquen los filtros mas adelante).

3. Abrir el archivo “Expedientes vencido hasta la fecha .xIsm” y colocarse en
la primera celda del mismo.

4. Borrar cualquier registro que se haya utilizado anteriormente (en caso de
que el registro nuevo sea de tamano distinto, no tenga informacién que no
corresponda con la fecha).

5. Volver al archivo “Actualizacion Fecha .xlsx”. Elegir la primera fila de la
base de datos y activar los filtros.

6. Filtrar en la columna “Expediente con mas de 15 dias prestado” aquellos
expedientes que tengan activado el mensaje “Solicitar expediente”.
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7. Seleccionar toda la base de datos obtenida y copiarla.

8. Abrir el archivo “Expedientes vencido hasta la fecha .xIsm” y pegar la
informacioén.

9. Eliminar las columnas que no son necesarias para el envio de correos
electréonicos: como la ubicacion del expediente en el archivo, el nimero de
ente, la columna “Expediente con mas de 15 dias prestado”.

10.Seleccionar la primera celda de la hoja.

11.Abrir el archivo “Actualizacion Fecha .xlsx” y colocarse en la primera
celda de la base de datos.

Cuando se realizé la grabacion de estos pasos, para poder verificar la correcta
construccion de la Macro y poder configurar o agregar algin paso a la misma, se
utilizo Microsoft Visual Basics, como se muestra en la Figura 3-12. Se debe
ubicar en la fila anterior al primer comando y presionar “F8” para recorrer el
codigo paso a paso de manera de visualizar el funcionamiento de los comandos.
En el caso de que faltara algan paso por agregar, en este proyecto se grabd una
macro nueva donde Unicamente se realizara el paso a agregar y se copiaba el

comando al cédigo. .

&% Expedientes vencido hasta la fecha.xlsm - Médulal (Cédigo) - O] x|
|tGeneraI] ﬂ |Boton_ejecutar ﬂ
Sub Boton_ejecutar() =4

' Macrog Macro

Windows ("ACTUALIZACICON FECHA.xl1sx").Activate

Range ("AB™) .Select

ActiveCell.Range ("A1:M1").5elect

Selection.AutoFilter

Windows ("Expedientes wvencido hasta la fecha.xlsm") .Activate

Range ("Al1"™) .Select

ActiveCell.Range ("A1:h1").5elect

Range (Selection, Selection.End{(xlDown)).S5elect

Selection.ClearContents

ActiveCell.Select

Windows ("ACTUALIZACION FECHA.xl1sx").Activate

Range ("AB™) .Select

ActiveCell.Range ("A1:M1").5elect

ActiveSheet.Range ("SAS8:5MS25000"™) . AutoFilter Field:=10, Criterial:="<>»"

Range (Selection, Selection.End{(xl1Down)).S5elect

Selection.Copy

Windows ("Expedientes wencido hasta la fecha.xlsm") .Activate

Selection.PasteSpecial Paste:=xlPasteColumnWidths, Cperation:=xlNone, _
SkipBlank=z:=False, Transpose:=False

ActiveSheet.Paste

Range ("E:f, J:kE") . Select

Selection.Delete

Range ("A1"™) .5elect

Windows ("ACTUALIZACICN FECHR.x1sx").Activate

Range ("A8"™) .5elect

End Sub

[
=,

Figura 3-12 Captura del c6digo de la Macro en Visual Basics
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Luego se debe insertar el boton al cual se le asignara la Macro creada y ésta

esta lista para utilizarse.

3.3.3. Vinculo a Correspondencia

La configuraciéon de la herramienta Correspondencia se elabor6é en un archivo
Word nuevo, se ingresé a Correspondencia y se empezd con la configuracion de
la nota de correo. En la opcién Iniciar combinacién de correspondencia se
escogié “Correo Electrdonico”, en la opcion “Seleccionar Destinatarios” se eligi6
“Usar una lista existente..”, se ubicé el archivo Excel “Expedientes vencido
hasta la fecha .xIsm” y se eligi6 la hoja correspondiente denominada “Vinculo a
Word”. De igual manera que los vinculos en Excel, si este archivo es movido de
ubicaciéon o se cambia el nombre del documento o de la ruta para acceder el
mismo, Word no podra ubicar el Excel y habra que repetir este paso. De igual
manera, esta informacion se incluyd en el instructivo que se realizé y facilité al

Area de Control y Clasificacién de Cartera.

Posteriormente, se procedi6 a redactar el mensaje de correo. En los campos que
se deseaba que se modificara el mensaje automaticamente, se ingresé el campo
correspondiente a la columna de Excel que se desea acceder por medio de
“Insertar Campo Combinado” y se elegia del ment desplegable, el nombre de la

columna correspondiente.

Una vez finalizado el mensaje, se puede visualizar la vista previa por medio de
“Vista previa de resultados” y seleccionando las flechas azules ubicadas a la
1zquierda de la opcidn, obteniendo un resultado como el mostrado en la Figura
3-13. Cuando se desee enviar los correos electronicos se elige la opcion
“Finalizar y Combinar / Enviar mensajes de correo electronico “. Aparecera una
ventana emergente en la cual se debe seleccionar “Correo” en la casilla
correspondiente a “Para:”, se debe incluir el asunto de los mensajes y una vez

verificada la informacion se procede a enviar la informacion.
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Buenos dias Sr(a): JESUS CONTRERAS

Le escribimos para recardarle que el expediente de de decumento de identidad V - que usted

solicitéfrenovd el dia 04/05/2016 v tiene 110 dias vencidos.
Le agradecemos que nos indique si desea renovarlo o per favor lo devuelva a Archivo y Documentacion
Saludos cordiales,

Archive y Documentacion

Figura 3-13 Vista previa de correo enviado por medio de Correspondencia

Automaticamente, Word recorrera la base de datos de archivo Excel
“Expedientes vencido hasta la fecha .xlsm” y enviara a cada correo, el mensaje
preconfigurado con los campos combinados correspondientes. Asi, se logra
enviar cerca de 300 correos correspondientes a cada expediente vencido en
menos de cinco minutos y cada solicitante recibira tantos correos como
expedientes vencidos posea en su poder. Se planificé que estos recordatorios
sean enviados una vez por semana para permitir que los usuarios cumplan con

los tiempos establecidos.

Como se ha mencionado durante el desarrollo del proceso, para explicarle al
area de Control y Clasificaciéon de Cartera los nuevos pasos a seguir para el
envio de recordatorios se facilité un instructivo, el cual también contiene como
configurar los vinculos y las Tablas Dinamicas en Excel y todo lo referente a la

ejecucion y configuracion de Correspondencia en Word.

Dado que se espera que los usuarios realicen renovaciones de solicitudes de
préstamo de expediente, en caso de renovacién se debe modificar la fecha en la
columna “Fecha de Solicitud” y colocar la del dia de la renovacién de modo que
de reinicie el contador de la columna “Tiempo de Prestado” para poder tener la
cantidad de dias que la solicitud se encuentre vencida. Por tanto, se incluy6 una
columna denominada “Cantidad de Renovaciones” que se llena manualmente

indicando la cantidad de renovacion de solicitud que ha realizado el usuario.
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Esto le permitira al especialista tener un estimado de la cantidad de dias que el

usuario tiene con el expediente retirado del recinto.
3.4. Requerimientos COBIS

3.4.1. Acceso a modo de consulta a COBIS

El requerimiento que se realiz6 a Seguridad de la Informaciéon consiste en
ofrecerle al Especialista un acceso a COBIS a modo de consulta para que pueda
revisar el estatus del tramite de crédito del cliente cuyo expediente se encuentra

retirado del Archivo Activo.

Inicialmente se creia que el Especialista no contaba con un usuario asignado
para ingresar a COBIS, lo cual implicaba montar un Ticket que, dado el tipo de
requerimiento, tardaria mas en ser procesado. No obstante, al consultar con
Seguridad de la Informacién se hall6 que el especialista si contaba con un
usuario asignado y que posee un Rol 20 de Consulta. Al ingresar por medio de
su estacion de trabajo, con el usuario correspondiente y una clave provisional, el

Log in arrojaba el error representado en la Figura 3-14.

CE— x|

Funcion SQLOpenLogin32 solo es Valida en modo NCS

Figura 3-14 Captura del error arrojado por COBIS al intentar ingresar con
el usuario asignado al Especialista
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Se remitid el error a la Coordinadora Administrativa de Recursos Informaticos,
quien realizé las gestiones necesarias para obtener la soluciéon al error. De
modo, por medio del correo electronico mostrado en la Figura 3-15, se facilité la
modificacién del parametro necesaria lograr que el especialista pudiese ingresar
por primera vez a COBIS. No obstante, no se tenia la ruta a seguir para acceder

a la informacion de interés.

D Brrpondid & el meniaje of 050800 04: 2 pm
%i by probiemad. con el modo £n gur tf mueils eibe mendage, hagd dic Aqui pars virls en wn Eplsradar Wi
L& Vesenia Aborguegue [ Cosd. Admon. Rec. Informabioss
Parx [ Gestion de Servicio
cC ToFara Becerrs | Bap. Ope Cont v Clam?, Carty lane® Torre | Sapante Acsdemos
Asurta A Ereent de COBI 8l invgpedne

De: Jose Chuecos [ Coordinador de Base de Datos,

Enviado el: viernes, 05 de agosto de 2016 01:20 p.m.

Para: Yesenia Alburgueque / Coord.Admon. Rec. Informaticos
Asunto: RE: Error de COBIS al ingresar

51, ubica en la magquina donde se estd presentando e problema el archivo Mapconfig.ini en el siguiente directorio CACOBIS\gestion_Cred

Abre el archivo vy chequea el valor del pardmetro resaltado, para que te de error debe estar en N, modificalo a 5.

Hchivn Edodn Fgmain Yer  Awgrs

[Gereral]

a1 'I-:_|.._Strdh'|.;'| 1 . =5
active_Conversion= N
Show_Config - N

&1 low_Caprure = N

Wesenia Aaequegee | Coord Admen. Rec. Informatices

Figura 3-15 Cambio necesario en el parametro para ingresar correctamente a COBIS

Luego de apoyarse con la Coordinadora del area de Analisis de Crédito, la cual
poseia un Rol 36 de Analisis de Documentacion, se obtuvo la Ruta por la cual se
debe ingresar en el Mddulo de Gestidon para poder visualizar los estatus de
Tramite de Crédito. Por medio de Gestién / Consultas / Consolidados y en la
ventana emergente de “Estatus de Tramite” se ingresaba el nimero de tramite
que se desea consultar. Se presiona “Enter” y se obtiene la informacion del
cliente. Se presiona el botén “Buscar” y se obtiene la informacién del Estatus del
Tramite que se desea obtener, como se observa la Figura 3-16. Al revisar en la
estacion de trabajo del Especialista de Coordinacion y Control de Cartera, este

tiene acceso a toda esta informacidn.



41

Estatus de Tramites
Tramite Mo [ Estatus: |A
Datos:
| Dato | [valor ]
Tipa: =
Asesor: | —
Oficina
Estatus:
-
! -
Ruta:
Hamers [!hp [!ﬂuhn
1 INGRES0 DE SOLICITUD DE CREDIT 202 mb131013 [MATEBETH JOSEFINA FERD
2 2 REVIZIDN ¥ PRE-APROBACION DE £ ilé [(CREAPR)
Ia 3 ANALISIS DE CREDITO NI [CANACR]
4 4 COMITE DE CREDITO T [CCRE)
5 5 CONFORMIDAD EXPEDIENTE 120 (CCOEXP)
3 & DOCUMENT ACION LEGAL & [CLEGAL)
T T ADMINISTACION DE CREDITO 121 [ADMCRE-I)
[ 8 DESEMBOLS0 DEL CREDITO 20 D‘
| ¥ Salir

Figura 3-16 Acceso que indica el estatus del tramite de crédito

No obstante, el especialista solo obtiene la informacién del nimero de tramite
una vez que el tramite de crédito haya sido procesado y el expediente del cliente
regresa al area de Archivo y Documentacién. En el archivo de control de Excel
que maneja el area se puede extraer informacién del cliente como nombre del
cliente / razén social, nimero de cédula / RIF o numero de ente, por lo cual se
buscé una manera de obtener el nimero de tramite que se esta procesando por

medio de algiin dato del cliente.

Con el Rol 36 de Analisis de Crédito se obtuvo que al presionar “F5” sobre la
casilla de “Tramite Nro:”, aparece una ventana emergente en la cual se puede
ingresar el nimero de ente del cliente y se obtiene la informacion del mismo.
Adicionalmente, en este rol, se cuenta con las opciones “Buscar” y “Siguiente”
remarcadas en rojo en la Figura 3-17; donde presionando “Buscar” se puede
obtener todos los nimeros de tramites realizados por el cliente con Mi Banco,
remarcados en el recuadro amarillo de la Figura 3-17 y el nimero de tramite

que tenga mayor valor corresponde al tramite mas reciente.
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Al realizar la ruta en la estacién de trabajo del Especialista de Clasificacién y
Control de Cartera con su Rol 20 de Consulta, se logré acceder a la ventana
emergente donde se ingresa en numero de ente mas no eran visibles las opciones
de “Buscar” y Siguiente”. Esto implica que se debe elaborar un Ticket
solicitando que el usuario tenga acceso a estas opciones de buisqueda para poder

cumplir con el requerimiento del area.

Conewdn  Crédts  Cormutss  Vertanss  Apads

FechaProcndTiioay
istatnde Trdetes
Trimate s [ Estas: |
Datoy.
[ Dot | | vinder |

Ferperds de Tramtes

Figura 3-17 Ntmeros de tramites de créditos obtenidos al ingresar el ntimero de ente del cliente

Previo al diseno y redaccion del requerimiento tecnoldgico, se realizé unas
consultas de como resolver esta solicitud para conocer un aproximado del tiempo
que se tomara el Ticket en ser procesado. Se consideraron las siguientes
alternativas para una evaluacion posterior de la Coordinacién de Control y

Clasificacién de Cartera y de Seguridad de la Informacion.
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e Otorgarle al Especialista de Clasificacion y Control de Cartera el Rol 36
de Analisis de Documentaciéon, como se recomendoé en el correo electréonico
mostrado en la Figura 3-18. Asi podria obtener las opciones solicitadas,
sin embargo, podria tener mas opciones a su disposicion de las que

necesita para desempenar su labor.

@ 5Si hay problemas con el modo en que se muestra este mensaje, haga clic aqui para verlo en un explorador web,

De: Yesenia Alburqueque / Coord.Admon. Rec. Informaticos Enviado el: jueves 11/08/2016 01:06 p.m.
Para: Janet Torre [ Pasante Academico
cC Seguridad De Informacion
Asunto: RE: Resultados de pruebas
=
Saludos Janet Ef

Realizando las pruebas con el ROL DE CONSULTA efectivamente no se puede

observar todos los tramites realizados por el cliente. Como lo que se quiere es
automatizar el proceso manual que realiza la Sra. Yohana, actualmente existe un Rol
36 ANALISTA DE DOCUMETACION que realiza esta funcidén y que tiene relacién con las
funciones de Yohana, por lo que recomendamos que converses con su Supervisor
Inmediato, para que evalten el caso, revisen las opciones del Menus (Rol 36)
comparar y ver las diferencias que existen entre estos dos roles. En caso que no
cumpla con el requerimiento, el Supervisor Inmediato debera hacer la solicitud a
nuestro departamento para la Creacion de un nuevo rol a través de la Herramienta.

Atenta a sus comentarios y a su disposicidn para cualquier apoyo.

i - [ ]
4 1] .4

Figura 3-18 Captura de pantalla de recomendacién de asignacién de Rol 36 al
especialista para su acceso

e Conferir al Rol de Consulta las transacciones necesarias para poder tener
acceso a las opciones mencionadas a fin de obtener los numeros de
tramites por medio del nimero de ente. Recomendacién realizada en el
correo electronico mostrada en la Figura 3-19. Esta opcion presenta la
contrariedad de que todos los usuarios que tengan asignado el Rol 20 de
consulta se les otorgara esta facilidad, aun cuando no las necesiten para

su labor.
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© Mensaje reenviado el 11,/08/2016 02:17 p.m..

De: Joze Chuecos [ Coordinador de Base de Datos, Enviado el: jueves 11,/08/2016 02:17 p.m.
Para: Janet Torre [ Pasante Academico

ce

Asunto: RE: Capturas de pantalla de caso de Archivo

» &1

Estas son las transacciones que debe tener asociado el Rol para que aparezcan y funcione
correctamente.

Cualguier cosa, se puede hacer una prueba en ambiente de desarrollo.

tn_trn_code | tn_descripcion

1182 CONSULTA CLIENTES

1574 HELP DE OFICINAS

7062 AYUDA DE OFICIALES

15153 CONSULTAS DE OFICIAL POR TIPO DE CONSULTA

21819 Despliega el codigo y descripcion a la que pertenece una oficina
21830 Busqueda por varias condiciones de tramites

-

»

mi banco

q

Figura 3-19 Captura de pantalla de recomendacién de asignacién de transacciones al rol 20
para acceso de especialista

3.4.2. Automatizacion de Correcta Constitucion de Garantias

La Correcta Constitucion de Garantia es un documento elaborado por la
Gerencia de Area de Documentacién Legal en la cual se refleja una constancia
de que la garantia presentada por el cliente cumple con la ley presentada en las
“Normas Relativas a la Clasificacion del Riesgo en la Cartera de Créditos y

Céalculo de sus Provisiones”.

Actualmente, esta constancia se realiza llenando un formulario en Word como el
indicado en el Anexo 3, con la informacién plasmada en el documento legal de la
garantia presentada por el cliente. Con este requerimiento tecnolégico, se desea
que determinada informaciéon del formulario sea extraida de COBIS de manera
que el abogado solo deba verificar la informacién obtenida del sistema, imprimir
la planilla y entregarla al area de Archivo y Documentacion. Esto permitira
reducir los tiempos en generar dicho documento, anexarlo al expediente mas
rapidamente y lograr mantener los expedientes de crédito al dia para cualquier
tipo de auditoria. Ademas, se lograria finalizar los tramites de crédito en menor

tiempo y resguardar los expedientes mas rapido.
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El formulario contiene campos de informacién del abogado como nombre,
apellido y nimero de INPREABOGADO asi como también informacion referente
al cliente tales como clasificar si es persona natural o juridica, nombre del
cliente o razén social, domicilio del cliente, nimero de Cédula o RIF,
nacionalidad y estado civil si aplica o nimero y lugar del registro mercantil si
aplica. En el caso de ser una Persona Juridica, debe plasmarse la informacion
referente al Representante Legal de la empresa. Ademas, se tiene Informacion
del Crédito como la modalidad, el monto y el plazo del mismo e informaciéon

referente a la notaria del documento de garantia.

El analisis necesario para realizar este requerimiento implicé la comparaciéon
del formulario que llena el abogado contra determinadas planillas llenadas en
COBIS como lo fueron “Solicitud de Crédito” y “Acta de Aprobacion de Crédito”.
Al comparar esta informacion se obtuvo que toda la informaciéon referente al
cliente se puede extraer del sistema COBIS en “Solicitud de Crédito” mientras
que la informaciéon del crédito que desea tramitar se puede obtener por medio
del “Acta de Aprobacion” cargada al COBIS previo a la elaboracién de esta
constitucion. No obstante, la informaciéon referente a la notaria del documento si
se debe obtener del documento legal presentado por el cliente, siendo éste e

Informacién de Garantia(s) los tinicos campos que debe llenar el abogado.

La realizacion de este Ticket demandé el llenado del formulario de la Gerencia
de Tecnologia De Informaciéon y Comunicaciones donde se pide explicar el
objetivo del requerimiento, el problema o necesidad que se desea resolver y la
explicacion detallada de lo que se necesita hacer para este gestionar el mismo.
Dado que se trata de un tramite de COBIS nuevo, fue necesario disefiar una
ventana de COBIS para ilustrarle al area lo que se desea obtener una vez que el
requerimiento sea procesado. Para ello, se tom6é como base el formulario
existente de la Gerencia de Area de Documentacién Legal y se rellenaron lo
campos que se espera que COBIS llene automaticamente, obteniendo una

pantalla como la esperada en la Figura 3-20. Se incluyé en el requerimiento que
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todos los campos deben ser modificables en caso de que el abogado desee

cambiar alguna informacién presentada por el software.



Constancia de Correcta Constitucion de Garantia
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I'\IPREABOGADO Nro. |

Quien suscribe, l

abogado en ejercicio, contratado por Mi Banco, Banco Microfinanciero, C.A., hago constar
que la garantia contenida en el documento de crédito suscrito por el cliente aqui identificado,

esta correctamente constituida, por cumplir con los extremos formales de ley.

Asimismo, declaro: De conformidad con la documentacion aportada por EL CLIENTE, y
presumiendo su legitimidad, hago constar que éste tiene CAPACIDAD LEGAL PARA

CONTRATAR.

INFORMACION DEL CLIENTE

-

FRIGORIFICO LOS ANGELES sociedad mercantil domiciliada en la ciudad de Maracay , estado
Aragua inscrita por ante el Registro Mercantil Primero de la Circunscripcion Juducial del estado
Aragua en fecha veinte (20) de enero de 2006_bajo el No. 28 Tomo 138-A , e inscrita en el Registro
de Informacion Fiscal (RIF) bajo el No. J-1234567-0 .

Representante Legal

Cédula de Identidad Cargo

LUISA MARIA

V - 123456789

Presidente

Modalidad de Operacion
Monto

Plazo

INFORMACION DEL CREDITO

IN

FORMACION DE GARANTIA (S):

Nota: El documento de garantia fue autenticado por la Notaria Publica

[ ] ae

Municipio |

ljel Estado |

en fecha |

de los libros de autenticaciones llevados por dicha notaria.

|bajo el Nro. [Tomo

Caracas, a los |

(

|) dias del mes de |

|de20] |

El
B
5

=

@ [

Figura 3-20 Pantalla del requerimiento tecnolégico en COBIS en caso de ser una Persona Juridica
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3.5. Normativas Incluidas

Enfocado en lograr mejoras en los procesos del Area de Archivo y
Documentacion, luego de realizar las averiguaciones pertinentes, se tomaron en
cuenta los siguientes elementos para incluir en los manuales existentes las

siguientes normativas:

En la busqueda de mantener un orden y control de los documentos contenidos

en el Expediente de Crédito se considera:

Cuando un expediente es creado por primera vez, el Oficial de Cuenta participa
en la recopilacion de recaudos e incorporaciéon de documentos al expediente de
crédito. En caso de ser un recrédito, éste solicita el expediente para verificar los
documentos que necesitan actualizacién o algin recaudo adicional necesario
para realizar el tramite y notifica al cliente los documentos necesarios. No

obstante, no es necesario que ingrese ningun tipo de documento.

Sin embargo, el area de Soporte y Verificacion debe tener el poder de incorporar
documentos al expediente de crédito del archivo para ahorrar tiempo en los
tramites, siempre que notifique las incorporaciones realizadas. Si se presentara
el caso que ellos necesitan remitir el documento que desean incorporar a otra

area, se perderia la continuidad del proceso.

Mientras, el Area de Administracién de Crédito y Seguimiento de Expediente
puede notar que es necesario algiin documento, pero mientras el area le notifica
al Oficial de Cuenta que éste documento es necesario y el mismo es finalmente
entregado al area puede ocurrir un gran transcurso de tiempo. Por lo cual se
considera que uUnicamente si el area de Administracion de Crédito y
Seguimiento de Expediente posee el expediente de crédito, puede ingresar

documentos en él, siempre que notifique las incorporaciones realizadas.
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Cualquier otra area que desee incorporar alguna informacién al expediente de
crédito, debe remitir el documento al area de Archivo y Documentaciéon de la

Gerencia de Area de Control y Clasificacion de Cartera.

Asi, se implanta la siguiente normativa en el Manual de procedimientos
internos:
“Las Areas autorizadas para ingresar documentos al archivo debe ser:

o Gerencia de Area de Control y Clasificacion de Cartera y el Area de
Soporte y Verificacion con una notificacion a la Gerencia de Area de
Control y Clasificacion de Cartera

o En el caso que el Area de Seguimiento y Control reciba un documento a
Ingresar y posea el expediente, podrd ingresar documentos, de 1gual
manera notificando a la Gerencia de Area de Control y Clasificacion de
Cartera. De lo contrario debe remitir el documento a la Gerencia de Area

de Control y Clasificacion de Cartera’

En virtud de evitar tener una gran cantidad de expedientes retirados del area
de Archivo y Documentaciéon se toma la medida de que cada solicitante puede
retirar Unicamente 5 expedientes simultaneamente. Si desea retirar mas
expedientes debe entregar alguno de los expedeintes que ya estan bajo su poder

y solicitar el (los) nuevo(s) a revisar.

Como existen excepciones donde es requerido retirar mas de cinco expedientes
simultaneamente, como es el caso de las auditorias, se incluyen las “Solicitudes
Masivas”. Si alguna de las areas desea realizar una Solicitud Masiva de
expedientes debe tener un aval de la Gerencia Ejecutiva correspondiente. Asi, se
incluye la siguiente normativa al manual de procedimientos:
“Los solicitantes podran tener retirados del archivo hasta 6 expedientes
simultaneamente. Si desean retirar algun otro expediente deben entregar

los que poseen y solicitar por correo los que deseen retirar.
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o Se cuentan con Solicitudes Masivas para Auditorias Internas,
Auditorias Externas, SUDEBAN y Junta Directiva
o Sise desea realizar una Solicitud Masiva mayor a 6 expedientes, deben

tener un aval de la Gerencia Ejecutiva’

Conjuntamente, se toma la medida de establecer Niveles de Escalamiento, de
presentarse el caso que los solicitantes no cumplan con enviar la renovacion de
solicitud o entrega de expediente en el tiempo establecido. Si un expediente
cumple mas de 20 dias fuera del Archivo, empezara a formar parte de la lista de
expedientes que se notificaran a los supervisores correspondientes siguiendo con

la siguiente tabla:

Tabla 1 Niveles de Escalamientos a seguir segiin la cantidad de dias transcurridos

Cantidad de dias oee
) Se notifica a:
transcurridos

+ 20 dias Supervisor inmediato
+ 40 dias Coordinador / Gerente de Area
Mayor Gerente Ejecutivo

Posteriormente, esto se plasmoé en el manual de procedimientos con la siguiente
normativa:

“De no ser devuelto el Expediente de Crédito, se procedera a enviar un correo
por Unidad con la cantidad de expedientes no devueltos por los solicitantes
pertenecientes a ella; siguiendo los siguientes Niveles de FEscalamiento de
acuerdo a la cantidad de dias transcurridos desde que se recibio la solicitud.

Para mas de 20 dias’ Supervisor Inmediato. Para mas de 40 dias‘
Coordinador o Gerente de Area. Para mayor de 40 dias: Gerente

13

FEjecutivo.

Al mismo tiempo se toma la medida de clasificar las solicitudes de expedientes.
Asi, se tendra conocimiento del motivo por el cual se retira el expediente. Se

facilita a las areas incluidas en el proceso de solicitud de expediente de crédito
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una plantilla de Outlook donde el usuario debe solicitar el expediente con algin

dato del cliente y el motivo por el cual desea solicitar el expediente.

Para... Archivo Activo

=1
Enviar
Asunto: Solicitud de Expediente

G

Buenos dias, &

Le escribo para solicitar el expediente de

NOMBRE Y APELLIDO / RAZON SOCIAL DEL CLIENTE ¥ NUMERO DE CI / R.IF
con motivo de RE-CREDITO / REVISAR DOCUMENTOS (especificar los documentos)
/\NCLUSION DE DOCUMENTOS.

Saludos cordiales,
NOMBRE Y APELLIDO DEL SOLICITANTE
UNIDAD A LA QUE PERTENECE

4 3

D Archivo Active D ~

Figura 3-21 Plantilla de correo electrénico para las solicitudes
de expedientes

Al tratarse de un recrédito, se facilitara el expediente al solicitante. Si se
solicita el expediente para Revision de Documentos, el usuario debe indicar los
documentos que desea revisar y por correo se le facilitara escaneos de los
mismos. Sujeto al volumen de documentos solicitados, se podria facilitar el
expediente. Si se desea Incluir documentos, el area de Archivo y Documentacién
recibira los documentos para incluirlos en los expedientes correspondientes.
“La solicitud del Expediente de Crédito debe hacerse tinicamente a través
de un correo electronico dirigido a- archivo.activo@mibanco.com.ve, el
mismo debe indicar el motivo de la solicitud-
o SI el motivo indica recrédito, se procede a facilitar el expediente
o SI el motivo indica que el usuario revisara documentos, se procede
a escanear los documentos solicitados y envidarselos al usuario por

correo. Sujeto a volumen de documentos y disponibilidad del

especialista.
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o SiI el motivo indica inclusion de documentos, se deben entregar los
documentos al area de Archivo y Documentacion para realizar la
Incorporacion de los mismos.

o SI el expediente se encuentra bajo la custodia de otras dreas, el
FEspecialista Operativo de Control y Clasificacion de Cartera envia
un correo electronico al solicitante indicando la situacion y

estableciendo acuerdos para la entrega’.

No se toma en cuenta la recomendacion de alargar los tiempos de préstamo dado
que con las mejoras logradas en la disminuciéon de cantidad de expedientes
retirados por usuario y con la automatizacién de los recordatorios se espera que
disminuya la cantidad de dias que pasan los expedientes fuera del Archivo

Activo.

3.6. Actualizacion de Documentacién

La Gerencia de Area de Proyectos cuenta con tres manuales de procedimientos
que abarcan al area de Archivo y Documentaciéon de la Gerencia de Area de
Control y Clasificacion de Cartera. Con el proyecto de pasantia se buscaba
unificar las labores del Especialista de Control y Clasificacion de Cartera en un

solo manual y completar la informacién no detallada de los manuales existentes.

Durante el proceso de levantamiento de informacién, se indagdé y obtuvieron
detalles no plasmados en los manuales como el significado del cédigo de
ubicacion de los expedientes: éste representaba el nimero del archimovil dentro
del Archivo Activo, el peldano y la ubicaciéon del expediente dentro del peldano;
asimismo se incorpord los nombres correctos de los documentos Excel con los
que se trabaja en el area y la ubicaciéon de los mismos dentro del servidor de

“Documentacion”.

Conjuntamente, se realizdé el levantamiento y documentacion de un proceso

existente del area: Solicitud de documentos de Béveda. Esta area de resguardo
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corresponde al sitio donde se resguardan todos los documentos originales que se
solicitan para avalar algin tramite de crédito. Solamente la Junta Directiva,
Presidencia y las Gerencias Ejecutivas pueden solicitar documentos de dicho
recinto. Cualquier otra area que desee extraer algin documento de esta area
debe solicitar un aval de la Gerencia de Area de Control y Clasificacion de
Cartera, de lo contrario cuenta con el expediente de crédito del Archivo Activo
donde se ubican copias de cualquier respaldo original que podrian necesitar.
Dado que se trata de un area delicada por el tipo de documentos que se
manejan, el area de Control y Clasificaciéon de Cartera prefirié no cambiar el
proceso que mantienen, Unicamente documentarlo de manera que si en algin
momento en alguna auditoria se solicite una referencia escrita que describa la
normativa interna de los documentos originales, esta se encuentre vigente,

disponible y aprobada por la Junta Directiva.

Por dltimo, se incluyeron todas las nuevas normativas creadas como mejoras a
los procedimientos existentes y se plasmaron las optimizaciones en el

procedimiento de envio de recordatorios de expedientes vencidos.



CAPITULO 4

RESULTADOS Y RECOMENDACIONES

El proyecto de pasantia desarrollado en Mi Banco, Banco Microfinanciero, C.A,
ademas de aportar al estudiante su primer contacto con el mundo empresarial y
brindarle la experiencia de trabajar en la busqueda de soluciones simples,
factibles y de bajo costo; logrdé dejarle a la institucidon financiera varias
optimizaciones y mejoras en las labores cotidianas para el Area de Control y
Clasificacién de Cartera, ademds de brindarle a la Gerencia de Area de Procesos
un apoyo en su proceso de documentaciéon y mejora de procedimientos internos

dentro de Mi Banco.

Dicho proyecto optimizoé el procedimiento de recordatorios cuando un expediente
de crédito supera los dias de préstamo, logrando ahorrar los tiempos de trabajo
del Especialista en elaborar dicha operacién en gran medida. Se logr6 pasar de
la busqueda manual de los solicitantes que estaban fuera del tiempo estipulado
y de generacion individual de correos electronicos para cada uno de los usuarios
a innovar el proceso logrando con menos de 10 clics en envio de todos los correos
necesarios. Esto ademas permite que los solicitantes tengan conocimiento de los
registros del area y verificar que si se tenga concordancia entre los registros y lo
que ellos poseen, recordandoles que ellos son responsables del expediente desde
que lo retiran del area de Archivo y Documentacién hasta que es devuelto para

su resguardo.

En el proceso de pasantia también se logré que el Area de Control y
Clasificacion de Cartera cuente con herramientas a fin de generar estadisticas
de su procedimiento y pueden observar cuantos expedientes poseen fuera del

recinto y cuales de las areas obtiene mayores tiempos de préstamo. Asi,
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observar con mayor detenimiento las unidades y los usuarios que posean
mayores dificultades en cumplir con los tiempos establecidos. Esto se logr6 por
medio de nueva formulacién y Macros que obtenian la base de datos necesaria

para generar las estadisticas por medio de Tablas Dinamicas.

Conjuntamente se logré, como una mejora a corto — mediano plazo, el disefio y
montaje de los requerimientos tecnolégicos que, una vez que sean procesados, le
permitiran al area realizar de mejor manera su trabajo cotidiano. Le permitiran
al especialista acceso a determinas transacciones de COBIS que le facilitaran la
ubicacion de los expedientes que siguen un proceso de recrédito y lograran
reducir los tiempos y permitir la optimizacién de la realizaciéon de la Correcta
Constitucion de Garantias, permitiendo obtener ventajas al area de Archivo y
Documentacion como mantener los expedientes de crédito al dia, lograr
resguardar los expedientes que se encuentran en espera de dicho tramite y

permitir concluir el procedimiento de crédito mas rapidamente.

Adicionalmente, se documentaron todos los cambios realizados en el proceso y se
actualizaron los manuales disponibles para el area de Control y Clasificaciéon de
Cartera, incorporando el proceso de Solicitud de documentos de Béveda y
detalles referentes a los documentos de Excel utilizados para el control de
expedientes. De igual manera, se incorporé un instructivo para el nuevo
procedimiento de recordatorios automatizados que permitira tener un respaldo
en caso de que ingrese una persona nueva al area o presente alguna
desconfiguraciéon de vinculos de documentos por el cambio de nombre de algtin

documento o alguna ubicacién.

El impacto de todas las medidas tomadas como oportunidades de mejora del
area se pueden ver reflejadas en las cifras presentadas en las Figura 3-4,5 y 6.
En ellas se representa una disminucién del 72% de la cantidad de expedientes
distribuidos en el banco. Adicionalmente se tiene que la nueva cantidad de

expedientes que cumplen mas de 40 dias fuera del recinto son de 45
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expedientes, de los cuales 30 pertenecen a un proceso de auditoria. Por tanto, se
tiene que las propuestas realizadas por el Area de Procesos, efectivamente
lograron sr oportunidades para mejorar los procedimientos existentes en el area
de Archivo y Documentacion. Igualmente se presenta la aceptaciéon de las
mejoras por parte del Gerente de Area de Control y Clasificacién de Cartera en

la Figura 4-1.

7 © Si hay problemas con el modo en que se muestra este mensaje, haga clic aqui para verlo en un explorador web.

i | De: Alexander Garda f Gte. de Area de Control y Clasif Cartera Enviado el:  viernes 02/09/2016 10:06 a.m.
Fara: Janet Torre [ Pasante Academico; Yohana Becerra [ Esp.Ope.Cont y Clasif.Cart
e Veronica Moling / Gte. de Area de Procesos
Asunto: RE: Revision de Documentacién del Area
= -
: iz
Buen dia Janet, -

Una vez realizada la revision de los documentos, te comento que es un excelente
trabajo el realizado. Los documentos se encuentran alineados con lo requerido y necesitado
por el area, para mantener un mayor control sobre los expedientes y sus documentos.

Por otra parte te deseo el mayor de los éxitos en tus proyectos personales y
4 || profesionales... es una lastima que tus pasantias hayan sido de solo seis semanas.

Una vez mas, muchas gracias por todo el apoyo brindado.

Saludos,

Figura 4-1 Comentarios de receptividad del proyecto de pasantia por parte de la Gerencia de
Area de Control y Clasificaciéon de Cartera

Como recomendaciones a Mi Banco, Banco Microfinancerio, C.A, se sugiere que
se sigan permitiendo a pasantes ingresar a su institucién a realizar mejoras en
procesos puntuales ya que se obtiene un beneficio tanto para la empresa como
para el estudiante. A los estudiantes que estan en proceso de pasantia le
recomendaria que nunca dejen de consultar dudas y trabas que presenten en
sus proyectos. Gran parte de este proyecto de pasantia fue la recopilacién de
aportes de personas de distintas unidades del banco que no estaban vinculadas

con el area de Archivo y Documentacién, pero cuyos conocimientos en
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herramientas como Excel, Word, Outlook permitieron reducir los tiempos de
trabajos del Especialista y optimizar sus labores cotidianas. Adicionalmente, se
recomienda a ambos que siempre estén atentos tanto a los requerimientos del
area a la cual se le desea hacer la mejora como a las posibilidades de mejoras
que existen. Muchas veces son mejoras sencillas que no requieren ningin aporte

econémico, pero permiten mejorar la calidad de trabajo de la institucion.
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ANEXOS

Cuenta de NONE.T|

solicitantes|.T| 0 14 567 8 11 12 13 14 15 18 20 25 26 27 28 34 35 36 30 40 41 43 46 47 48 50 53 55 56 60 62 71 77 83 95 102 113 133 161 627 Totalgeneral
ALEJANDRO 1

AUDITORIA 3 26 3 10 27 a5 25 1

FRANCIS 1 1 1 3 a1 1 1

GABRIEL 1 1 1 1
GEORGE 1 1 1

INDIRA 1 1 1 8 1 1

RIS 1 1

JENNY PINTO 1 2 1
JORGE 4 1

LEGAL 1

LEONARDO 1

LEONNETT 2

MARILYN 1 1 1 1

MARINEL 3 6 7 7 i 11 1

MONTEFUSCO ]

NARDA s

PABLO 1. A 2 1

PATRICIA 2 E 2

SANDRA 101 11 3 i 1 - 1

SUDEBAN 1 30

YAIAIRA 1

ZAIRA 1 1 1

Totalgeneral 319217315 2 1 1 2 3 9 4 1 426 1 313 2 1 337 145 2325 5 630 3 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 293

wp&ﬂumma&hm.—-.—-mhmﬁwhzgp

Cantidad de Expedientes +40 dias 170 58%

(=]

Anexo 1 Tabla Dindmica realizada con la data anterior para analizar la cantidad de expedientes que se encontraban
fuera del Archivo

ZAIRA; 67% ALEJANDRO; 100%

YAJAIRA; 100%
FRANCIS; 80%

SANDRA; 33%

GABRIEL ; 100%
PATRICIA; 100%

GEORGE; 33%

PABLO; 17%
INDIRA; 85%
NARDA; 100%
MONTEFUSCO; 0%
MARINEL; 39%
IRIS; 100%

MARILYN; 75%
JENNY PINTO; 25%

LEONNETT; 0%
LEONARDO; 0%

JESUS CONTRERAS;
100%

EGAL; 100%  0reE; 20%

Anexo 2 Gréafico que representa el porcentaje de expedientes que presentan
mas de 15 dias de préstamo por usuario
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FORMULARIO DE:

CONSTANCIA DE CORRECTA CONSTITUCION DE GARANTIA

Quien suscribe, , INPREABOGADO Nro. , abogado en ejercicio, contratado por Mi Banco, Banco
Microfinanciero, C.A., hago constar que la garantia contenida en el documento de crédito suscrito por el cliente
aqui identificado, esta correctamente constituida, por cumplir con los extremos formales de ley.

Asimismo, declaro: De conformidad con la documentacion aportada por EL CLIENTE, y presumiendo su
legitimidad, hago constar que éste tiene CAPACIDAD LEGAL PARA CONTRATAR.

INFORMACION DEL CLIENTE

Persona Natural

Persona Juridica

Representante Legal Cédula de Identidad Cargo

INFORMACION DE CREDITO

Modalidad de Operacién

Monto
Plazo
INFORMACION DE GARANTIA (S):

Nota: El documento de garantia fue autenticado por la Notaria Publica del Municipio del Estado

, en fecha , bajo el Nro. , Tomo de los libros de autenticaciones llevados por dicha
notaria.

Firma

Caracas, a los ( ) dias del mes de de 20

Anexo 3 Formulario utilizado por la Gerencia de Area de Documentacién Legal acutalmente, el cual se
busca automatizar por medio del requermiento de COBIS



