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RESUMEN
El dinamismo y competitividad del mundo actual, con cambios constantes e
inciertos y con un fuerte avance de las tecnologias de la informacion hace
necesario que todas las organizaciones deban estar en constante busqueda de
mejora de sus procesos, con el objetivo de contar con una mayor capacidad de
adaptacion frente a cambios exigidos por el mercado en el cual participan y de

esta forma poder responder a estos cambios de forma oportuna.

De acuerdo a lo anterior, este trabajo de titulo presenta una propuesta de Gestion
por Procesos de Negocios (BPM), en el Departamento de Crédito Hipotecario de

BCI.

ABSTRACT
The dynamism and competitiveness of today's world, with constant and uncertain
changes and abrupt advancement of information technology makes it necessary
for all the organization should be in constant search for improving their processes
in order to have greater adaptability to changes demanded by the market in which

they participate and thus to respond to these changes in a timely manner.

According to the above, this work presents a proposed title of Business Process

Management (BPM) in the BCI's Mortgage Credit Department.



INTRODUCCION

Las organizaciones en la actualidad se enfrentan a un ambiente dinamico y
cambiante, por lo que necesitan adaptar y mejorar sus procesos. No obstante, con
frecuencia se ven frenadas a explorar estas nuevas oportunidades, ya que poseen

sistemas y aplicaciones que no estan preparadas para adaptarse en forma rapida.

Es por lo anteriormente expuesto que surge la necesidad de contar con
herramientas que ayuden en forma constante a optimizar los procesos operativos
criticos, materia que se vera aplicada al caso particular del Banco de Crédito e

Inversiones.

Esta memoria de titulacion dara a conocer los principales conceptos de “Business
Process Management” (BPM), Gestion por Procesos de Negocios, en espafiol y su
aplicacion en el departamento de Crédito Hipotecario de un conocido banco del

pais.

Un Crédito Hipotecario es aquel que otorga un Banco a un cliente, en que este
ultimo ofrece para garantizarlo, una hipoteca que constituye sobre un inmueble de
su propiedad. Se trata de un Préstamo que se formaliza por Escritura Publica
entre dos partes, -el Banco y el Cliente-, son créditos a largo plazo y su destino

puede ser: la compra, ampliacién, remodelacion o construccion de viviendas,



compra de sitios, oficinas o locales comerciales, inversiones en bienes raices o

refinanciamiento de deudas hipotecarias contraidas con anterioridad.

Objetivo General
Realizar un estudio de la gestién por procesos de negocios en el Departamento de
Crédito Hipotecario del Banco de Crédito e Inversiones (BCI), con la finalidad de

efectuar una propuesta de mejora en los procesos criticos de dicha area.

Objetivos Especificos

Estudiar y comprender el enfoque (BPM).

- Comprender el sistema de gestion de procesos actuales del Departamento de
crédito hipotecario.

- Identificar los procesos criticos que requieren ser mejorados.

- Aportar una propuesta aplicando el enfoque BPM.

Justificaciéon y viabilidad

Ante el alto y constante flujo de operaciones que se realiza en una institucion
bancaria y especificamente en BCI, es indispensable contar con procesos
eficientes para poder satisfacer las necesidades de todos sus clientes de una
forma répida y efectiva y de esta misma forma, contribuir con la carga de trabajo

gue esto significa para los colaboradores de la institucion.



Es por esta razon que surge la necesidad de mejorar la calidad de algunos
procesos operativos criticos en el area de crédito hipotecario con el fin de ayudar a

optimizar los procesos de negocio en forma continua.

Formulacién de preguntas

- ¢ Cudles son los procesos considerados criticos?

- ¢ Como funcionan actualmente los procesos criticos?

- ¢ Como se podrian mejorar los procesos de negocio en el ambito operativo?

- ¢ Como puede la infraestructura de Tl (tecnologia de la informacion) apoyar a la

mejora de los procesos anteriores?

Descripcion de la metodologia de la investigacion

La metodologia que se utilizara en el proceso de investigacion sera:

- Investigar, estudiar y comprender la literatura publicada sobre BPM.

- Interiorizarse sobre todos los procesos operativos de la corporacion BCI, para
asi identificar los procesos criticos, determinando su importancia.

- Efectuar propuesta para el mejoramiento de los procesos criticos aplicando el

enfoque BPM.

Por lo cual se realizard una investigacion descriptiva-analitica.



La presente tesis de titulacion se ha estructurado en tres capitulos. El primero
titulado Marco Tedérico describe y explica que es BPM, su propdsito, beneficios,

dimensiones y metodologia.

El segundo capitulo, llamado Marco Contextual, presenta a la empresa sujeto de
estudio, BCI (Banco de Crédito e Inversiones) y su departamento de Crédito
Hipotecario con sus procesos actuales y tiempo de ciclos. Se desarrollara un
analisis de la situacion actual del departamento de Crédito Hipotecario para

detectar problemas e identificar los procesos criticos.

Finalmente, el capitulo tercero, “Propuesta de Gestion por Procesos de Negocios
(BPM) aplicado al proceso de Crédito Hipotecario de BCI”, aborda una propuesta

de mejora al actual proceso de Crédito Hipotecario aplicando el enfoque BPM.



CAPITULO I: MARCO TEORICO.

A continuacién se definiran los conceptos béasicos para poder comprender que es
la “Gestion por Procesos de Negocios”, conocida como BPM (segun sus siglas en
inglés, Business Process Management), para luego profundizar en este modelo,

sefialando su propésito, beneficios, dimensiones y metodologia.

1.1. Conceptos preliminares.

1.1.1. Gestion.

Se entiende por gestion la realizacion de ciertas actividades que permiten
concretar un proyecto o un negocio o resolver algan asunto con la mayor eficiencia
posible. En algunos casos se utiliza como sinénimo de dirigir y administrar, ya que

tiene una relacién directa con estas actividades.

Existen diferentes tipos de gestion, por ejemplo, la gestion del conocimiento, la
gestion empresarial, la gestion de proyectos, la gestion del cambio, la gestién por

procesos de negocios, la cual se profundizar4 mas adelante, entre otras.

1.1.2. Procesos.
Un proceso es un conjunto de acciones o actividades que se realizan para lograr

un objetivo. Segun el profesor Bernhard Hitpass “en forma genérica se puede



definir un proceso como: una concatenacién® logica de actividades que cumplen

un determinado fin, a través del tiempo y lugar, impulsadas por eventos”?

. Segun
la definicién anterior, se entiende por evento una ocurrencia externa con la cual se

inicia un proceso y por actividad una accién sobre un objeto.

1.1.2.1. Clasificacion de procesos.
No todos los procesos tienen la misma importancia para la organizacion, es por lo

anterior que suelen clasificarse de la siguiente manera:

a) Procesos Estratégicos: Son aquellos procesos relacionados con las
estrategias y los objetivos de la organizacion. Normalmente son realizados por la
alta direccién de la organizacion. Este tipo de procesos son usados para gestionar
las decisiones sobre los principios administrativos, es decir sobre la planificacion,

organizacion, ejecucion y control.

b) Procesos Claves: Son aquellos procesos que agregan valor al cliente o

influyen directamente en la satisfaccion o insatisfaccion de este mismo. Componen
la cadena de valor de la organizacion. También son considerados como procesos

clave, aquellos que demanden muchos recursos para su ejecucion.

! Enlace de hechos o de ideas que guardan entre si una relacién légica o de causa y efecto.
Fuente: http://www.oxforddictionaries.com/es/definicion/espanol/concatenaci%C3%B3n.

Bernhard Hitpass. BPM, Business Process Management Fundamentos y Conceptos de
implementacion, 32 edicion actualizada y ampliada. Marzo 2014.



La cadena de valor de una organizacion se entiende como una serie de procesos
interrelacionados que produce un servicio o un bien que satisface a los clientes.
Todas las actividades de un proceso deben agregar valor a la actividad que la
precede. Segun Michael Porter, una cadena de valor es “la forma sistematica de
examinar todas las actividades que una empresa desempefa y como estas

interactuan”.

C) Procesos de apoyo: Son aquellos procesos necesarios para el control y la

mejora del sistema de gestion que no sean considerados como estratégicos o
como clave. Son los procesos que ayudan a lograr un mejor desempefio de los

procesos claves, por lo tanto, no entregan valor en forma directa a los clientes.

1.1.3. Negocios.

Un negocio es una operacion relacionada con los procesos de produccion,
comercializacion y, venta de servicios y bienes, con el objeto de satisfacer las
necesidades de los consumidores y de beneficiar al vendedor o al prestador de los

servicios.



1.1.4. Gestion de procesos.

Segun el autor Sr. Juan Bravo Carrasco® “la gestién de procesos es una forma
sistemética de identificar, comprender y aumentar el valor agregado de los
procesos de la empresa para cumplir con la estrategia del negocio y elevar el nivel
de satisfaccion de los clientes™. La gestién de procesos ayuda a aumentar la
productividad y apoya el control de gestiébn para mejorar las variables claves

(costo, tiempo, etc.).

1.1.5. Procesos de negocios.
“‘Un proceso de negocio es un conjunto de actividades que impulsadas por
eventos y ejecutandose en una cierta secuencia crean valor para un cliente

(interno o externo)”

.Segun la definicion anterior, se puede inferir que un proceso
de negocio son actividades impulsadas por un cliente, ya sea interno o externo
gue crean valor para el mismo. Estos procesos se dan en cada nivel jerarquico de

la organizacion, ya sea en operaciones, administracion, marketing, finanzas, etc. Y

atraviesan de principio a fin la cadena de valor de la organizacion.

% Juan Bravo Carrasco se desempefia desde mediados de los ochenta como Ingeniero Consultor y
empresario del area de la gestion tecnoldgica. Con 25 afios de experiencia como ejecutivo de
empresas y consultor.

Entre sus libros, destacan: Desarrollo de Sistemas de Informacion, una vision practica (1988, en
tercera edicién), Reingenieria de Negocios (1995), La Nueva Vision, Disefio y Construcciéon de
Sistemas Computacionales (1996), Planificacion Sistémica (1997) y Analisis de Sistemas (1998),
entre otros.

Entre sus mayores premios y reconocimientos estd el de Maestro de maestros en Universidad
UNIACC Programa de Doctorado.

* Juan Bravo Carrasco, Gestién de Procesos (Con Responsabilidad Social), edicién enero 2009.

® Bernhard Hitpass, Business Process Management (BPM), Fundamentos y Conceptos de
Implementacion, tercera edicion actualizada y ampliada, marzo 2014.



N Y s O i

| | [ |
__ﬁﬂmcesndene;c-:iuz G%

Proceso de negocio 3 r"'"‘.."-. Soluciones
| aclientes

Peticiones
de clientes

[~ Proceso de negocio

Procesc de negocio S

Figura 1-1: Estructura de procesos de negocios.

Fuente: BPM, Fundamentos y Conceptos de Implementacién. Bernhard Hitpass. Marzo 2014

La Figura 1-1 muestra la transversalidad de los procesos de negocios, en donde
comienza impulsada por los clientes, cruza la cadena de valor de la organizacion y
termina con los resultados para los clientes. Los clientes pueden ser tanto
externos como internos, ya que el cliente que impulsa el proceso de negocio

puede ser otra unidad de la misma empresa.

Estos procesos de negocio se pueden identificar realizando un analisis del
contexto, indicando todos los procesos iniciados por el cliente, tanto interno como
externo. Una solicitud de crédito, de apertura de cuenta corriente o una devolucion
de un producto, serian ejemplos de procesos de negocios propios de instituciones

financieras o bancarias.



La gestidén de procesos de negocios se diferencia de la gestion por procesos de
negocios. La primera se refiere a gestionar un proceso en particular, posibilita
mejorar el grado de cumplimiento de objetivos funcionales, pero no alinea la
estrategia y objetivos de la organizacion con la gestion de procesos. En cambio la
gestion por procesos incluye los procesos de planificacion y alineamiento a la

gestion de procesos.

1.1.6. Gestion por procesos de negocio (BPM).

Conocida como BPM, segun sus siglas en inglées de Business Process
Management. Segin ABPMP “es un enfoque sistematico® para identificar,
levantar, documentar, disefiar, ejecutar, medir y controlar tanto los procesos
manuales como automatizados, con la finalidad de lograr, a través de sus
resultados en forma consistente, los objetivos de negocio que se encuentran
alineados con la estrategia de la organizacion. BPM abarca el apoyo creciente de
Tl con el proposito de mejorar, innovar y gestionar los procesos de principio a fin,
gue determinan los resultados de negocio, crean valor para el cliente y posibilitan

el logro de los objetivos de negocio con mayor agilidad””.

® Relativo a un sistema entendido como metodologia de hacer las cosas.
’ Association of Business Process Management Professionals (ABPMP). BPM CBOK. Version 2.0,
2009.

10.



El profesor Bernhard Hitpass define BPM como “una disciplina de gestion por
procesos de negocio y de mejora continua apoyada fuertemente por las

tecnologias de la informacién”®.

Las mejoras que se pueden lograr con la implementacion de BPM en la
organizacion no siempre garantizan el éxito en el tiempo, ya que para lograrlo es
necesario internalizarlo en la cultura organizacional. Es asi que no basta con tener
los conocimientos, habilidades y tecnologia para lograr una implementacion
exitosa, ademas se debe contar con un liderazgo y una cultura organizacional

adecuada para que el cambio prospere.

El liderazgo se puede definir como “el ejercicio del poder sobre un individuo o
grupo, hacia el logro de objetivos organizacionales, en un proceso y dentro de un
marco situacional cambiante, es decir, la influencia que ejerce un individuo sobre

las personas, con el fin de lograr la participacion hacia el logro de las metas de

grupo.

Se entiende por cultura organizacional el “conjunto de normas, valores y formas de

pensar que caracterizan la actividad de la empresa en el dia a dia, asi como su

® Bernhard Hitpass, Business Process Management (BPM), Fundamentos y Conceptos de

Implementacion, tercera edicion actualizada y ampliada, marzo 2014.
% Victor M. Soria, Relaciones Humanas, edicién 2004.
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enfoque y forma de abordar incidencias e imprevistos, la solucion de problemas y

conflictos” (F. Gan 1996)™.

1.2. Modelo Business Process Management (BPM).

1.2.1. Propdsito y alcance BPM.
El proposito de BPM es lograr la eficiencia de los negocios, generando ventajas

competitivas para las organizaciones.

El alcance de BPM es mejorar e integrar los procesos de los negocios, a traves de
toda la cadena de valor, buscando eficiencia, transparencia y agilidad al interior de

la organizacion.

1.2.2. Objetivos BPM.
BPM como disciplina de gestién por procesos™ tiene objetivos bien definidos y
claros:
1. Lograr o mejorar la agilidad de negocio en una organizacion. Esto se refiere
a la capacidad de adaptarse a los cambios del entorno a través de los

procesos que tiene una organizacion.

' Gaspar Berbel G. Manual de Recursos Humanos. 2007
! Entiéndase por disciplina de gestién por proceso a la rama o método de estudio de gestion por
procesos.
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2. Lograr mayor eficacia. Capacidad que tiene la organizacion de lograr sus
objetivos estratégicos.
3. Mejorar los niveles de eficiencia. Esto se refiere a la productividad (costo,

tiempo y calidad).

1.2.3. Dimensiones BPM.

BPM tiene tres dimensiones esenciales:

1.2.3.1. Dimensién de negocio.

Representa a la dimension de valor y de la creacion de valor para los clientes y
también para los stakeholders. Los stakeholders son todas aquellas personas o
instituciones que tienen algun interés en la empresa, por ejemplo los
colaboradores, accionistas, proveedores, Servicio de Impuestos Internos,

Tesoreria General de la Republica, etc.

BPM beneficia en forma directa los objetivos estratégicos de la organizacién, tales
como: crecimiento sostenido, mejora del rendimiento, incremento de la
satisfaccion del cliente, incremento de la fidelidad del cliente y aumento de la

eficiencia del personal.

1.2.3.2. Dimensién de procesos.
Representa la dimension de transformacion. Es la creacion de valor a través de

actividades estructuradas llamadas procesos, las cuales toman los recursos y los
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transforman en bienes o servicios para clientes y consumidores finales. Esta
transformacion es la forma en que funciona un negocio y mientras mas efectiva
sea, crea mayor valor. Con BPM, se logra que los procesos de negocio sean mas
efectivos, mas transparentes y mas agiles, resolviendo los problemas antes de
gue se conviertan en asuntos delicados, los procesos tienen menos errores, ya

gue se detectan mas rapido, lo que permiten su pronta solucion.

Por proceso efectivo se entiende un proceso mas coherente, que genera menos
pérdidas y crean un valor mayor para los stakeholders; por proceso transparente
se entiende que se puede visualizar de forma directa todos los elementos del
disefio de los procesos (no son codificados); y por proceso agil se entiende la

capacidad de adaptacion, en concordancia con el primer objetivo de BPM.

1.2.3.3. Dimensién de gestion.

Representa la dimension de capacitacion. Contempla poner en movimiento los
sistemas para cumplir con los objetivos estratégicos de la organizacion. Para la
gestion, los procesos son las herramientas que ayudan a lograr el éxito de la
organizacion, creando un sistema: estructurado, completo, conocido y con

controles necesarios para dirigirlos y afinarlos.

1.2.4. Beneficios BPM.

Los beneficios o ventajas que se pueden obtener con la aplicacién de BPM son:
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- Reduccién de los costos, tiempos de ciclos de un proceso y un mejor
manejo de los recursos, ya que permite desechar las actividades
innecesarias.

- Integracion y calidad de los procesos, debido a la monitorizacion de los
procesos.

- Direccién de los esfuerzos de la organizacién en forma alineada con sus
objetivos estratégicos.

- Mejoras continuas en los procesos, dado el conocimiento de ellos, para asi,
lograr mayor agilidad y flexibilidad en la organizacion para adaptarse a los
cambios del entorno.

- ldentificacion e implantacion de los requerimientos tecnoldgicos para la

ejecucion de los procesos segun los objetivos estratégicos.

1.2.5. Metodologia BPM.
La metodologia BPM sirve como una guia a la comprension de los conceptos y
etapas para gestionar los procesos claves de una organizacion. Esta guia debe

estar orientada hacia el disefio y/o la mantencion de procesos.

A continuaciéon se muestra la metodologia por procesos BPM, segun las

actividades de un workflow especifico de BPM.
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Esta metodologia se concentra en la articulacidén de la estrategia con los procesos
de negocio, ayudada con la tecnologia de la informacion (TI), con esto se agrega

valor en cada uno de los procesos claves de la organizacion.

Estrategia

Procesos

Tecnologia

VALOR

Figura 1-3: Trilogia BPM

Fuente: Elaboracién propia.

Para lograr lo anterior, se deben desarrollar una serie de procesos que permitan
alinear de manera controlada todos los aspectos estratégicos del negocio. Asi,
para conseguir cambios y mejoras se deben dimensionar los procesos, con el fin
de identificar y analizar todas las actividades que se realizan, detectando aquellas

actividades claves.

Como se expresé anteriormente, las dimensiones de BPM son tres: negocio,

procesos y gestion. Dimensionar el proceso BPM, permite analizar lo siguiente:
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Tecnologia de la Informacién y Comunicacién (TIC): obtener informacion y
conocer las actividades del proceso de modelado que almacena
informacion en otros sistemas.

Personas: competencias y habilidades del personal que participa en los
procesos claves, con el fin de desarrollar trabajos multidisciplinarios y
organizar equipos.

Trabajos y roles: identificar barreras culturales, conocimientos vy
paradigmas.

Estructura organizacional: Coordinar las distintas unidades operativas.
Infraestructura fisica: Modificar las instalaciones con el objeto de mejorar
herramientas y areas de trabajos y facilitar los flujos (recursos,
informacion), condiciones ambientales y geograficas.

Politicas, reglas y normas'®: Cambio de politicas, adaptandolas a las

nuevas tecnologias y habilidades.

'2 Principio que se impone o se adopta para dirigir la conducta o la correcta realizacién de una

accion

0] el correcto desarrollo de una actividad. Fuente:

http://imww.oxforddictionaries.com/es/definicion/espanol/norma.
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Tecnologia
Informacion y
Comunicacion

Trabajos y

Personas
(Habilidades y
Competencias)

Roles

Estructura
organizacional

Infraestructura
fisica

Politicas,
reglas 'y
normas

Figura 1-4: Dimensién del BPM

Fuente: Elaboracién propia.

La figura anterior muestra los distintos componentes que se deben considerar al

abordar un proyecto con la metodologia BPM.

1.2.5.1. Estrategia.

Es la primera etapa de la metodologia BPM. La estrategia de negocio debe estar
relacionada con la creacion de valor para los clientes y también debe cumplir con
los objetivos de los stakeholders. Su objetivo principal es alinear la estrategia del

negocio con la estrategia BPM.

La estrategia corporativa tiene tres componentes basicos:

1. Foco: Producto o cliente claramente definido,
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2. Estrategia: Debe estar fundada en el analisis FODA, competencias de Porter,
enfoques estratégicos orientados al cliente e indicadores clave de desempefio
(KPY).

3. Objetivos: Deben dar cumplimiento a la estrategia e indicar acciones para

alcanzarla.

Para poder alinear los procesos de negocio con la estrategia es necesario
identificar los procesos claves, por lo tanto, es importante definir la cadena de
valor, ya que permitird visualizar los procesos claves y los de apoyo e identificar
cudl es el proceso que aporta mas valor a la organizacion. La eficiencia de esta
cadena ayuda a reducir costos y hacer mas eficiente el manejo de recursos. Su
objetivo principal es fijar un esquema logistico, operativo y estratégico. La cadena
de valor también implica la oportunidad de mejora o redisefio a la manera actual

en que la empresa realiza su proceso.
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CADENA DE VALOR GENERICA

INERAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
DESARRGOLLO TECNOLOGICO

ABASTECIMIENTO

ACTIVIDADES DE APOYO

LOGISTICA OPERACIONES LOGISTICA MERCADETECNIA

INTERNA EXTERNA YVENTAS | SERVICIO

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Modelo teérico que permite describir el desarrollo de las actividades de una organizaciéon empresarial.
Michael E. Porter afio 1985.

Figura 1-5: La cadena genérica de valor.

Fuente: Ventaja Competitiva, Michael E. Porter, quinta impresién 2006.

Ademas en esta etapa, se deben establecer los factores criticos de éxito, que
permitan alcanzar los objetivos del negocio. Los servicios, al igual que los
objetivos, deben jerarquizarse, identificando aquellos que estan directamente
relacionados con la estrategia, de esta forma se podran identificar los procesos

claves asociado a los servicios.

Tanto los objetivos como los procesos deben ser medidos por indicadores clave

de desempefio (KPIl). Esto permite medir el alcance de los objetivos y el

desempenio de los procesos del negocio.
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1.2.5.2. Diseno.

Esta etapa representa el flujo de actividades que componen un proceso,
precisando: cémo, quiénes y de qué forma se desarrollaran las actividades que
componen cada proceso de negocio. El disefio muestra la vista de control, donde
se establecen las reglas de negocio que rigen el proceso, las decisiones,
excepciones y las distintas vias de accidn que pueda presentar el proceso. Para
poder lograr lo anterior, es necesario realizar el modelado de procesos, el cual es
un “conjunto de actividades involucradas en la creacion de representaciones de un
proceso de negocio existente o propuesto”®. Cabe destacar que el modelado se
centra en sus principales y mas importantes atributos (caracteristicas) y no
representa en un cien por ciento un proceso, esto con el fin de analizarlo desde

distintos puntos de vista.

Para disefiar y modelar un proceso de negocio graficamente se debe utilizar o que
se denomina “Notacion para el Modelado de Procesos de Negocio” o “Business
Process Management Notation” (BPMN). El BPMN permite modelar los procesos
de negocio mediante diagramas simples basados en la técnica de diagrama de

flujo, representados en forma visual y no narrativa.

¥Association of Business Process Management Professionals (ABPMP). BPM CBOK. Version 2.0,
2009.
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1.2.5.3. Implementacién.
En esta dltima etapa, la tecnologia ayuda a la implementacion y adopciéon del

BPM, denominada BPMS (Business Process Management System).

‘El BPMS provee en una misma plataforma, un conjunto de servicios y
herramientas que facilitan el modelado, gestién y seguimiento de los procesos de
negocio, con la capacidad de disefiar, simular, ejecutar y monitorearlos al tiempo
gue se interrelacionan con personas, con sistemas y con aplicaciones informaticas
internas y externas de la organizacion, y asi controlar su flujo de trabajo. Es asi
gue, BPMS ayuda a definir, modelar, implementar y mejorar los procesos de
negocio de una organizacion por medio de un software de modelamiento de

procesos.”*

Sin duda, la tecnologia es importante para la implementacion de BPM, asi como
también, los procesos de cambio e implementacion BPM dependen del curso que

se le desea dar a la organizacion.

1.2.5.4. Ciclo BPM.
En general, los modelos de BPM son muy simples, abordando sélo procedimientos

superficiales, o muy complejos abordando todas las ocurrencias y eventualidades,

* BPM (Business Process Management). Cémo alcanzar la agilidad y eficiencia operacional a
través de BPM y la empresa orientada a procesos. José Ramoén Pais Curto. 2013.
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forzando a un plan muy intensivo de trabajo que, por lo general, no es aplicable en

la practica.

A continuacion se presenta un modelo general del ciclo BPM:

Modela de la
situacion actual
Proceso
MRz de P
Fili
Tl . - Problemas e
Emrevisias H = Causss / ‘
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\ i ¢ Necesidad
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Figura 1-6: Ciclo BPM.
Fuente; BPMN 2.0, Manual de Referencia y Guia Practica. Freund Jakob, Rucker Bernd y

Bernhard Hitpass. Cuarta edicion actualizada. Marzo 2014

El ciclo comienza a partir de 2 posibles situaciones:
a) Un proceso actual que debe levantarse y/o redisefiarse.

b) Un nuevo proceso a introducir, no existente en la organizacion.

En la fase de “levantamiento de proceso” se debe recoger la informacion sobre

como esta organizado el flujo de trabajo. En la fase “documentacion del proceso”,
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la informacién obtenida en la etapa anterior se documenta en un modelo de
procesos que refleja la situacion actual. La etapa “analisis de mejora” y “monitoreo
del proceso”, son el punto de partida para el redisefio de procesos. La etapa
“implementacion del proceso”, incluye las adaptaciones organizacionales que se
requieren y la implementacion técnica. Aqui el modelo se puede implementar por

medio del BPMS o del desarrollo de un software.
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CAPITULO Il: MARCO CONTEXTUAL.

En el presente capitulo se presentara e identificara la empresa objeto de estudio, a
la cual se realizara, en el capitulo siguiente, una propuesta de redisefio a los
procesos operativos criticos en el area de crédito hipotecario del Banco de Crédito

e Inversiones (BCI).

En primer lugar se expondra una breve resefia historica, vision, mision, marco
valdrico, objetivos estratégicos y estructura de la organizacion. En segundo lugar
se dard a conocer el funcionamiento actual del Departamento de Crédito
Hipotecario, sefialando los procesos criticos y los tiempos estimados para cada

uno.

2.1. Banco de Crédito e Inversiones.

2.1.1. Historia.

El 10 de junio de 1937, luego de ser autorizado por el Decreto Supremo de
Hacienda N°1683, BCI abrié6 sus puertas como una sociedad anénima de giro
bancario. Desde su inicio, el objetivo principal fue atender al sector productivo del
pais, enfocado principalmente a la pequefia y mediana empresa y a las personas.
Desde sus origenes, el Banco se ha caracterizado por su permanente calidad de
servicio, espiritu innovador, y un decidido propdsito de atender a los distintos

segmentos de la economia. Esta orientacion fue una de las bases que se propuso
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la empresa desde su fundacion, con su primer Directorio, integrado por Juan Yarur

Lolas y otros destacados empresarios.

Hoy BCI es uno de los bancos méas importantes del pais, con numerosas
sociedades filiales que complementan y apoyan su giro, con mas de 300 puntos
de contacto en el pais, oficinas en el extranjero, miles de clientes provenientes de
diferentes mercados, con alrededor de 10.500 colaboradores que
responsablemente ayudan a mantener el Banco como uno de los principales
actores del concierto bancario nacional, y con el control accionario en manos de

las mismas raices familiares que han conducido la empresa desde su nacimiento.

El Banco apunta a satisfacer y resolver las necesidades financieras de personas y

empresas, ofreciendo una amplia gama de productos y servicios bancarios,

buscando constantemente mejoras en sus operaciones, productos y servicios.”*

2.1.2. Vision.

“Aspiramos ser lideres regionales en innovacion, cercania y experiencia de

clientes y ser reconocidos como la mejor empresa para trabajar y desarrollarse.”*

* Fuente: http://www.BCl.cl/accionistas/historia_BCl.html
'® Fuente: http://www.BCl.cl/accionistas/vision_mision_y_valores.html
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2.1.3. Mision.

“BCI se define como una Corporacién de Soluciones Financieras que participa en
todos los negocios y operaciones financieras que la Ley General de Bancos le
permite, ofreciendo a la comunidad productos y servicios con procesos de alta
eficiencia operacional y excelencia en la calidad, con una permanente innovacién
tecnologica, prudentes politicas de administracion de riesgos y exigentes
estandares éticos, los que deben ser respetados por todas las personas que se
desempeiian en sus empresas. En este marco, y con el proposito de cumplir sus
objetivos y politicas, la Corporacion se compromete a cuidar que dichos logros se
obtengan con especial énfasis en los que considera sus cuatro pilares
fundamentales: Accionistas, clientes y proveedores, colaboradores y sus familias

y, la sociedad.”*’

2.1.4. Marco valorico.

“Toda definicion de objetivos, politicas y acciones que se desarrollen en el BCI,
han de tener en cuenta que la persona es el objetivo final y centro de toda
actividad humana. BCI, como Corporacién de Servicios Financieros, destinada a
mantener una rentabilidad sobre el capital y sobre activos superiores al promedio
del sistema financiero a través de una eficiencia operacional, servicio de
excelencia y fuerte innovacion tecnolOgica, tiene como principal finalidad,
inseparablemente unida a su gestion propia, procurar el bien econdmico,

profesional, moral y espiritual de todas las personas a quienes afecte su actividad,

" Fuente: http:/www.BCl.cl/accionistas/vision_mision_y_valores.html
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especialmente de sus accionistas, clientes y colaboradores, en los términos en

gue los expresa nuestra Mision.

Para la consideracion de este Marco Valérico, BCIl tiene presente el
reconocimiento universal de que el Bien Comun debe primar por sobre el Bien
Individual de sus integrantes. Nuestros Valores son: respeto, integridad y

excelencia,”®

2.1.5. Objetivos estratégicos.
La estrategia genérica de BCI tiene como pilar la “experiencia cliente”. A

continuacion se presentan los objetivos estratégicos definidos por la corporacion.

Estrategia Genérica Bci ﬂ;"m@;‘,

El Foco Estratégico de Bci es gerenciar la Experiencia del Cliente

B Camino estratégico

elegido por Bci
Motor de ventas Exhedi oo
distribucién
* Adquiere cuentas y ‘ * Enfatiza la penetracion y
vende productos en retencion del cliente
forma enérgica a través utilizando formas de
de una marcada cultura Modelo basico distribucién innovadoras

de ventas, manteniendo
a su vez un foco
implacable en eficiencia
y contencion de costos

Gerenciador de
experiencia del

cliente

* Logra una propuesta de valor
diferenciada que enfatiza beneficios
especificos (ej. conveniencia, servicio,

etc.) para atraer y retener clientes o
XBci

Figura 2-1: Estrategia genérica BCI.

Fuente: Intranet BCI.

'8 Fuente: http://www.BCl.cl/personas/trabajos/visionmision_act.html
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2.1.6. Estructura organizacional.

A continuacién se presenta el organigrama de BCI.

Directorio

Gerente General

Unidades de Apoyo (onllmloria

Filiales

Figura 2-2: Organigrama BCI.
Fuente: Intranet BCI.

El area de crédito hipotecario se ubica en “Unidades de Apoyo”.

2.2. Departamento de Crédito Hipotecario.

El Departamento de Crédito Hipotecario, opera desde Santiago y es el

encargado de gestionar el proceso operativo de un crédito hipotecario. Se divide

19 ver anexo N°1: Célula CHIP.
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en: Chip regiones, Chip regiones BCI Home, Chip Santiago y Chip Santiago BCI

Home.

El proceso de solicitud de crédito hipotecario en un principio estd a cargo del
ejecutivo de cuentas o del ejecutivo hipotecario BCI Home, dependiendo de qué
tipo de operacion se trate y después la célula hipotecaria es la encargada de la

gestion de este proceso hasta su fin.

El ejecutivo hipotecario BCI Home se encarga de las operaciones de compra-
venta de viviendas, ya sean nuevas, generalmente en convenio inmobiliario, o
usadas. El ejecutivo de cuentas se encarga de las operaciones de compra de
cartera (propiedades en garantia en otra institucion financiera) o refinanciamiento
interno (ya sea para extender plazo, bajar tasa o incluir otras deudas contra la

garantia vigente).

Las principales tareas de la célula hipotecaria son: revision de condiciones y
antecedentes aportados por ejecutivo, asignacion de ejecutivo formalizador®,
ratificacion de condiciones con cliente, orden de escrituracion, ACA (activacion de

crédito aprobado), gestion de cobros, gestion carta de resguardo, entre otros.

2% Ejecutivo a cargo de la operacion hipotecaria. Son la cara visible y responsable ante el cliente y
el ejecutivo comercial. Su principal funcion es coordinar las tareas y velar por el cumplimiento de
las tareas asignadas a cada operacion.

31.



2.2.1. Mercado objetivo o meta.
Personas naturales, sociedades de inversién con aval de los socios, empresarios®*

y empresas.

2.2.2. Procesos actuales.

2.2.2.1. Pasos para atender un crédito hipotecario.
Segun la normativa interna de BCI, los créditos hipotecarios se deben atender en
siete pasos, los cuales son definidos como “procesos criticos” para atender una

solicitud de crédito hipotecario, los cuales se detallan a continuacion:
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OFRECER GESTORIA AL CLIENTE Y ENTREGAR @0DSTOS

Si Cliente acepta contratar

Gestoria se le debe solicitar :

; Incorporar imagen de
solamente copia de la .
Escritura de la propiedad Normativa en la que se
(con timbre de CBR) y/o el muestre el costo de
Certificado de Hipotecas y Gestoria
Gravamenes. Los

documentos restantes se
conseguiran en la Célula

Si Cliente no acepta
contratar Gestoria debera
entregar todos los

documentos, indicados en el
paso anterior.

INGRESAR DPS EN SISTEMA SER

. v e
HBC.[ Seguros ‘II- 9 Debe ingresar la DPS al
Sistema SER. 22

Solo en Santiago: Sila
DPS queda pendiente
puede ofrecer al Cliente
realizarse examenes
medicos a domicilio.

SHHEDE O S0 EVR e RN o TR
T A SEE 1010

INGRESAR TASACION EN SISTEMA WEBTASAC 23

?2 Sistema evaluacion de riesgo (SER). Es el sistema que evalla, aprueba o rechaza la DPS

informada por el cliente.

23 ~- . . . . . ..
Sistema web de tasaciones. Es el sistema por medio del cual el ejecutivo de cuentas solicita la

tasacion de una propiedad y en donde el tasador a cargo entrega el informe. Ver anexo N°2.
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INGRESAR OPERACION AL WORKFLOW

H Consulta Hipelecaria x Cansulta Hipotecaria

sl [t Hipotecaria H Huewva Cansulta Hipote caria
OD'BFECIOI'IES Om Gasies Operacionales
1a1

- inuidacion Gastos Operacionales
Operaciones

Bci Home

Proceso (niginacion de Cradite ansulta Pracesa Originacion da Ciadito

me de Gestidn Ejecutive Comercial wforme de Gestion Ejecutive Comercial
a de Dezarralla 3 Tahla de Dazarrolls
tlacion Bei Home Flexible oy Informes do Gestlin BCIHOME

jen Financizio Zimulacion Bei Home Floxible

HECCCIAROR BTG FLEXIBLE gno [e op bynicipal BCIHOME
PECH SANTIAGD PFECH ECIHOME
PECH PROVINCIS 24 PECH BCIHOME PROVINCIA

n ueme COTTUS SUCURSALES

PO UL U ST

ENVIAR OPERACION A CELULA CHIP

La operacion IS .
: LISTA
. oy
DECLARACION DE SALUD
INGRESADA EN SISTEMA SER

TASACION INGRESADA EN
SISTEMA WEBTASAC

Operaciones 1 a 1:
» Sies operacion de regiones, digitalizar los papeles que contiene la carpeta hipotecaria
y enviarlos a chipregiones@bci.cl . Posteriormente enviar carpeta por valija a “CELULA
CHIP REGIONES”, indicando en el sobre la direccion de la Célula.

» Sies operacién de RM enviar carpeta por valija a “CELULA CHIP”, indicando en el
sobre la direccién de la Célula.

Operaciones Bei Home:

» 5ies operacién de regiones, digitalizar los papeles que contiene la carpeta hipotecaria
y enviarlos a homechip@bci.cl . Posteriormente enviar carpeta por valija a “CELULA
CHIP BCI HOME”, indicando en el sobre la direccion de la Célula.

Figura 2-3: Procesos criticos para atender una solicitud de crédito hipotecario.

Fuente: Intranet BCI.

2 perfil electronico de crédito hipotecario (PECH). Sirve para que el ejecutivo pueda guardar en un
mismo documento toda la informacion de un crédito hipotecario aprobado. Este archivo es
fundamental para el proceso hipotecario, porque la célula que reciba la operacién basara sus

actividades en la informacién transmitida en el archivo PECH.

Este archivo guiard la operacién y en base a él se generen autométicamente los documentos
siguientes del proceso. Por ejemplo la Orden de Escrituracion se alimentara en forma automatica
de los datos ingresados por el ejecutivo comercial en el PECH, de esta forma el Ejecutivo
Hipotecario (ex formalizador) solo ingresard los datos relativos a su gestion favoreciendo un

proceso mas rapido y con menos posibilidad de error.
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2.2.2.2. Tiempos de ciclo de un crédito hipotecario.
A continuacién se da a conocer el tiempo, en dias hébiles, que toma una

operacion de crédito hipotecario que involucra una compra venta de vivienda.

El tiempo de ciclo que se expone considera cinco actores: cliente, BCI, notaria,

banco alzante® y Conservador de Bienes Raices (CBR).

Compra Venta Vivienda Sin Carta de Resguardo
Ciclo. Tiempo.
BANCO | TOTAL
ALZANTE BCIl | CBR | CLIENTE | NOTARIA GENERAL
Venta-ingreso. 5 7 12
Ingreso-Firma. 6 8 14
Firma-Pago. 4 3 2 9
Pago-Escritura. 3 15 18
Total general. 0 18 | 15 18 2 53
Compra Venta Vivienda Con Carta de Resguardo
Ciclo. Tiempo.
BANCO - | TOTAL
ALZANTE BCl | CBR | CLIENTE | NOTARIA GENERAL
Venta-ingreso. 5 7 12
Ingreso-Firma. 7 8 15
Firma-Pago. 15 4 3 2 24
Pago-Escritura. 3 15 18
Total general. 15 18 | 15 18 2 69

Se diferencian los tiempos de ciclo dependiendo de si tiene o no Carta de

Resguardo®®. La Carta de Resguardo es un documento que debe usarse cuando

Tabla 2-1: Tiempos de ciclo de un crédito hipotecario.

Fuente: Intranet BCI.

?® Institucién donde esta actualmente hipotecada la propiedad asociada al crédito hipotecario.
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la propiedad est& hipotecada a nombre de otra institucion financiera. La razén es
gue la institucion donde estad hipotecada la propiedad debe alzarla, pero para
hacerlo necesita tener la seguridad que BCI pagara, es por esta razén, que exige
un documento que le asegure el pago y este documento se llama Carta de

Resguardo.

El tiempo “cliente” varia segun la disponibilidad de documentos legales que éste

tenga al momento del ingreso de la operacion.

El Tiempo del “Conservador de Bienes Raices”, varia dependiendo del

conservador de que se trate.

2.2.2.3. Etapas de un crédito hipotecario.
BCI define las etapas de un crédito hipotecario las que se detallan en el siguiente

cuadro.

?® | as cartas de resguardo se dan, por lo general, para efectos de alzamiento de gravamenes, ya
sea que se trate de hipotecas o de prendas, o bien que tengan su origen en un mandato de
comisiones de confianza. Fuente: http://www.sbif.cl/sbifweb/internet/archivos/norma_158 1.pdf

La institucion alzante se asegura con esta carta, el pago una vez se traspaseé la operacion.

36.


http://www.sbif.cl/sbifweb/internet/archivos/norma_158_1.pdf

Cliente.

Banco.

Abogad

Tasador.

Notaria

CBR.

1. Presenta al
banco solicitud
de crédito junto
a sus
antecedentes y
datos bésicos
de la propiedad-

2. Aprueba o rechaza
el crédito. En caso de
aprobacion, solicita a
cliente los
antecedentes
necesarios para
estudio de titulos y
tasacion de la
propiedad y en los
casos necesarios,
solicita a cliente
realice su declaracién
de salud.

3. Presenta los
antecedentes
de la propiedad
para tasacion y
estudios de
titulos de la
propiedad y en
los casos
necesarios
realiza su
declaracion de
salud y se
somete a
examenes
adicionales si la
Compafia asi
lo requiere.

4. Solicita tasacion y
estudios de titulos de
la propiedad

5.
Realiza
estudio
de titulos
de la
propieda
d

5. Realiza
tasacion

de la
propiedad

informe
tasacion.
confeccién

6. Recibe
titulos vy
Instruye

de escritura

7.Confec
ciona
borrador
de
escritura
y envia a
notaria

8.
Confec
ciona
escritur
a
publica.

9. Avisa a los
interesados que la
escritura esta
disponible para la
firma.

10. Se firma
escritura por las
partes.

11. Firma escritura. Si
la operacion esti
actualmente en otra
institucion y se esta

12.
Cierra
las
copias
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traspasando a BCI, se
debera en esta etapa
llevar la escritura a la
institucion donde
actualmente esta el
crédito (institucién
alzante) y gestionar la
carta de resguardo.

y
entera

e
impuest
0
segun
corresp
onda.

13.
Ingreso
de la
escritura
al CBR
para sus
inscripcio
nes.

14. Inscribe
la
propiedad a
nombre del
comprados
acreditando
su dominio
sobre la
misma

15. Una vez inscrito
en el CBR, se instruye
el pago del crédito al
vendedor o cliente
segun sea el caso.

Tabla 2-2: Etapas de un crédito hipotecario.

Fuente: Intranet BCI.
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2.2.2.4.

A continuacion se grafica el actual proceso de solicitud de crédito hipotecario en BC

Diagrama del proceso de solicitud de crédito hipotecario.

27
[~

Ejecutivo de
tuentas

Cliente solicita A
) i Requisitos
financiamiento

Ejecutivi
evalua

sCalifica?

Rechazo
manual

Aprobacidn
automatica o
manual,
| S —

f—‘r—\

Comunica a
cliente

| S —

h 4
E—]

Megociacidn y
simulacidn

—

- ! SEE—
Firmas de | Revisidn legal
pattes notaria [ del banco
%ﬁ‘ —re—
h 4
1 Ingreso
Orden de Firma del garantia en
escrituracidn banca sistema del
banco
%ﬁ S P
 —— Y
- P E——
(el.ula cred.\tn Cierre de
hipotecario copias notaria Banco paga
h 4
E—) R
Aprobacién Aprobacidn N .
tasacidn estudio de CEBR 'y Inscribe
titulos
| —

Aprobacidn de F " Aprobacion Rechaza par
oferta por .\rmase. segUurD Reingresa CBR reparos legales
" hipotecario
cliente desgravamen

Correccidn
abogado

Figura 2-4: Diagrama Proceso Solicitud Crédito Hipotecario.

%7 Ver anexo n23: Proceso solicitud crédito hipotec

Fuente: Elaboracion propia.

ario.
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2.2.3. Analisis de Ila situacion actual del proceso de negocio del
Departamento de Crédito Hipotecario.
Para conocer la situacion actual del Departamento de Crédito Hipotecario se
realizé: un focus group®® con seis ejecutivos de la corporacién (07 de julio de
2015), una entrevista®® con el Jefe Zonal de la Regi6n de Valparaiso de BCI Home
(16 de julio de 2015) y se aplicé una encuesta® a diez clientes que han obtenido
un crédito hipotecario durante los ultimos seis (6) meses (22 de julio de 2015). Con
los datos recopilados se confeccion6 la cadena de valor, el analisis FODA y

posteriormente se identificaron los problemas detectados.

2.2.3.1. Cadena de valor.
A continuacion se presenta la cadena de valor del Departamento de Crédito

Hipotecario de BCI con la gestidon actual de la empresa.

28 Ver anexo N°4: Focus Group para obtener informacion sobre la percepcion del actual proceso de
crédito hipotecario del Banco BCI.

2% Ver anexo N°5: Entrevista con Jefe Zonal BCl Home de la Region de Valparaiso.

% Ver anexo N°6: Encuesta a clientes que obtuvieron un crédito hipotecario en BCI los tltimos 6
meses..
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Infraestructura.
Planificacion de procesos definida, pero no de forma ¢ptima. Cuenta con recursos
econémicos.

Gestion de los RR.HH.
Poco personal en relacion al flujo de operaciones a gestionar. Personal con niveles de
gestion desiguales.

Desarrollo Tecnoldgico.
Se cuenta con un worflow hipotecario, el cual es actualizado en forma extemporanea.

Servicios Generales.
Insumos basicos para el trabajo administrativo. Se encuentra atendido de forma éptima.

Logica Operaciones. Logica Marketing vy | Servicio

Interna. Tasacion propiedad. | Externa. ventas. Postventa.

Empresa de | Estudio de titulos de | Escrituras ya | Promocion Servicio al

servicios la propiedad. inscritas en el | televisiva, cliente

(intangibles). Confeccion escritura. | CBR. La | radio, web, e- | directamente del
Coordinacion  firma | almacena vy | mail, ejecutivo de
de escritura  en | distribuye el | sucursales vy | cuentas.
notaria. ejecutivo  de | periddicos.

Inscripcion de la | cuentas de
propiedad en el | cada cliente.
CBR.

Pago de la
propiedad.

Figura 2-5: Cadena de valor solicitud crédito hipotecario.

Fuente: Elaboracién propia.

2.2.3.2. Analisis Clientes.

Segun la encuesta practicada a 10 clientes de BCI sobre su experiencia en el

proceso de otorgamiento de crédito hipotecario se puede observar que si bien su

ejecutivo de cuentas lo atendié bien y entrego la informacion necesaria al inicio del

proceso, el tiempo total del proceso lo encuentran excesivo. La mayoria de los

clientes no obtuvieron retroalimentacién del estado de avance de su operacion si

no preguntaban. Las operaciones que involucraban una carta de resguardo

necesariamente necesitaron de la participacion de ellos (clientes) para las

gestiones en la otra institucion (banco alzante).
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Estos clientes identificaron la trasparencia, tiempos razonables e informacion

oportuna como las caracteristicas mas valoradas en un servicio de calidad.

2.2.3.3. Analisis FODA.

A continuacion se presenta el andlisis FODA del Departamento de Crédito

Hipotecario del BCI, el cual fue desarrollado con los datos recopilados.

Fortalezas.

Debilidades.

- Amplia experiencia en la gestién de
créditos hipotecarios.

- Conocimiento del negocio.

- Tasas competitivas.

- Ejecutivo de cuentas es la cara visible
en el proceso de crédito hipotecario.
El cliente se entiende directamente

con él.

Poco personal, lo que provoca exceso
de operaciones asignadas.

Tareas de cada proceso poco claras.
Lentitud en el tiempo de respuesta.
Actualizacion extemporanea de
Workflow Hipotecario.

Falta de capacitacion de personal.
Deficiente planificacion del trabajo.
Computadores lentos y antiguos.
Proceso de otorgamiento de crédito

hipotecario es muy demoroso segun la

percepcion de los clientes.
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Oportunidades. Amenazas.

- Expertos prevén ventas y precios de

Otros bancos con mejor oferta (tasa y/o
inmuebles estables para el 2015, cuota final) y procesos mas eficientes.
pese a alza de tasas®.

Tabla 2-3: Andlisis FODA.

Fuente: Elaboracion propia

2.2.3.4. Problemas detectados.
De lo anteriormente expuesto podemos definir los siguientes problemas

detectados:

- Actualizacion extemporanea del Workflow Hipotecario. Existencia y
utilizacion de software, sin embargo su actualizaciéon no oportuna provoca
malestar en los ejecutivos (mayor desgaste, ya que deben llamar o enviar
e-mail para saber el verdadero estado y la respuesta no es inmediata) y una
deficiente comunicacion al cliente del estado de su operacion hipotecaria,
ya que la informacion no esté actualizada al dia.

- En ocasiones, el tiempo definido para cada tarea en el ciclo del proceso no
se cumplen debido a que si queda algo pendiente el actual sistema no tiene
un recordatorio para insistir en la solicitud.

- Poco personal capacitado para atender los requerimientos asignados al

proceso de crédito hipotecario.

%1 Fuente: http://www.economiaynegocios.cl/noticias/noticias.asp?id=133551
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- Ejecutivos de cuentas deben realizar la aprobacion comercial, ya que ellos
son los que mejor conocen a su cliente, pero ademas deben gestionar los
primeros tramites para la generacion del crédito hipotecario, como la
solicitud de tasacion, ingreso DPS y solicitud estudio de titulos, lo cual
deberia estar centralizado en el area hipotecaria para quitar carga operativa
a los ejecutivos, quienes sefialan que tiene mucha carga operativa y deben
priorizar sus tareas retardando, muchas veces, la aprobacion de estas
operaciones.

- Ejecutivos de BCI Home, no tienen perfil para enviar a evaluacion la
operacion hipotecaria cuando se trata de clientes en stock, dependiendo de
la diligencia del ejecutivo de cuenta del cliente, que como se mencion6

anteriormente tiene una carga de trabajo elevada.

2.2.4. Identificacidén de los procesos criticos.
Para poder determinar los procesos criticos, ademas se realizaron nuevas
entrevistas telefonicas: con el Jefe Zonal de BCl Home y con tres Jefes de Oficina

de la zona, todas individuales®?.

Los resultados de esta entrevista son los siguientes:

32 \Ver anexo n°7.
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Obijetivo de BCI al otorgar un crédito hipotecario:

- Fidelizacion de la cartera (de clientes) existente, consolidando la relacion a
largo plazo.

- Satisfaccion de los clientes.

- Hacer bien las cosas a la primera y cumplir con estandares.

- Ser reconocidos como la mejor empresa en experiencia cliente en Chile®.

Identificacion de procesos criticos en el proceso de crédito hipotecario:

- Evaluacion comercial del cliente.

- Célula Chip.

- En el caso de créditos hipotecarios con compra de cartera externa, los
tiempos en la gestion de la carta de resguardo son indeterminados y
excesivos. Actualmente no esta definido en forma clara quien es el
responsable de hacer seguimiento e insistir con la otra institucion financiera

para su pronta respuesta.

% En 2011, BCI se propuso como objetivo convertirse en el mejor banco en experiencia clientes de
la region. Este modelo se funda en el denominado Propésito Comun del Banco, que es “Hacer que
los suefios se hagan realidad a través de relaciones de confianza, durante toda la vida de nuestros
clientes”, e implica en términos practicos, entregarles una experiencia de atencion, productos y
servicios memorables, que superen sus expectativas y permitan establecer con ellos una relacion
de confianza, de largo plazo, y de beneficio mutuo.
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CAPITULO lIl: PROPUESTA DE GESTION POR PROCESOS DE NEGOCIOS
(BPM) APLICADO AL PROCESO DE OTORGAMIENTO DE CREDITO
HIPOTECARIO DE BCI.

El BCI tiene la necesidad de potenciar y desarrollar mas eficientemente el proceso
de solicitud de crédito hipotecario para cumplir con su vision y mision que
principalmente se enfoca en dar una atencion de calidad y experiencias
memorables a todos sus clientes y también, para quitar excesiva carga operativa a
ejecutivos comerciales y, de esta forma, lograr una mejor atencion de cara al

cliente.

Desarrollar y definir procesos, tareas y responsabilidades asociadas al proceso de
otorgamiento de crédito hipotecario ayudara a mejorar la gestion del mismo,
otorgando un mejor servicio a los clientes, y por qué no, acortando los tiempos de

ciclos.

En el presente capitulo se procedera a formular una propuesta de mejora al actual
proceso de otorgamiento de crédito hipotecario aplicando el enfoque BPM, gestidn
por procesos de negocio. Para lo cual se utilizaran los conceptos formulados en el

primer capitulo y la informacién aportada en el Capitulo .
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3.1. Aplicacion de propuesta BPM basada en su metodologia.

Como se sefialé en el Capitulo I, la metodologia BPM comprende tres etapas. A

continuacién se presenta una propuesta basada en esta metodologia.

3.1.1. Propuesta de una estrategia.
En el capitulo anterior se muestra la cadena de valor y el analisis FODA que
representan el estado actual del proceso otorgamiento de crédito hipotecario de la

organizacion.

Dado que el analisis FODA solo muestra una fotografia del estado actual y no se

puede especular sobre el futuro, se trabajara con la cadena de valor, mejorando

aspectos relevantes para reformular la estrategia del Departamento bajo estudio.
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3.1.1.1. Cadena de Valor.

Infraestructura.

Administracién y planificacion de los objetivos estratégicos del Departamento de Crédito
Hipotecario. Alineacion del proceso operativo y difusion para la internalizacion de dicho
proceso por los actores que intervienen en él.

Gestion de los RR.HH.
Capacitacion del RR.HH.

Desarrollo Tecnoldgico.
Mejorar el actual sistema worflow hipotecario, actualizacion en linea (oportuna)

Servicios Generales.
Insumos basicos para el trabajo administrativo. Se encuentra atendido de forma éptima.

Logistica Operaciones. Logistica Marketing | Servicio
Interna. -Tasacion Externa. y ventas. Postventa.
-Recopilacion | propiedad. -Escrituras  ya | -Promocion | -Resolver dudas y
de -Estudio de titulos | inscritas en el | televisiva, solicitudes en
antecedentes | de la propiedad. CBR, una copia | radio, web, | punta por
del inmueble | -Confeccién queda en poder | e-mail, ejecutivo
proporcionado | escritura. del banco y una | sucursales | comercial y
s por el cliente | -Coordinacion copia para el|y ejecutivos de
o] del | firma de escritura | cliente. Se | periédicos. | apoyo telecanal.
vendedor en notaria. llamara al (por ejemplo
(persona, -Inscripcion de la | cliente para dudas con gastos
inmobiliaria o | propiedad en el | consultar donde asociados a la
constructora). | CBR. le acomoda operacion,
-Desembolso retirarla® seguros, medios
(pago al de pago, etc.)
vendedor).

Figura 3-1: Cadena de valor solicitud crédito hipotecario (propuesta).

Fuente: Elaboracién propia.

3.1.1.2. Mision, Vision y Objetivos estratégicos basados en la Cadena de
Valor.
- Mision: De acuerdo a la misién expuesta en el capitulo anterior, se pueden
observar los siguientes componentes de la mision.

- Ambitos de la Mision.

% Este contacto lo realizara Asistente de Operaciones Hipotecaria.
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Servicio actual

Soluciones Financieras

Necesidad del cliente siendo

satisfechas

Servicios con de

eficiencia operacional y excelencia en

procesos alta

calidad.

Capacidad tecnoldgica.

Permanente innovacion tecnolégica.

Filosofia.

Exigentes estdndares éticos. Pilares
fundamentales accionistas, clientes 'y
proveedores, colaboradores y sus
familias y la sociedad.

Tabla 3-1: Ambitos de la Misién.

Fuente: Elaboracion propia.

- Vision: “Aspiramos ser lideres regionales en innovacion, cercania y experiencia

de clientes y ser reconocidos como la mejor empresa para trabajar y

desarrollarse.”

- Ambitos de la vision.

Mercados a conseguir

Lideres regionales

Futuro enfoque

Innovacion, cercania y experiencia de

clientes.

Tipo de empresa que se quiere ser

Reconocida como la mejor empresa

para trabajar y desarrollarse.

Tabla 3-2: Ambitos de la Visién.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa, la corporaciéon BCI tiene bien definidas la misién y la vision, ya

gue ambas contemplan los ambitos necesarios para la buena definicion de cada

una. No obstante, segun los objetivos estratégicos expuestos en el capitulo Il




(Figura 2-1) la corporacion los define como su estrategia genérica. De acuerdo a
esto y con la informacion de la cadena de valor propuesta se formulan los

siguientes objetivos estratégicos para el Departamento de Crédito Hipotecario.

- Objetivos estratéqicos.

v' Desarrollo tecnoldgico. Mejorar la plataforma Workflow, consiguiendo la
actualizacion oportuna y en linea del proceso actual de cada operacion, que
esté sincronizada con el sitio web de BCI.

v' Alineacién y difusién del proceso operativo (back-office). Difundir internamente
el actual proceso de crédito hipotecario (su flujo) para que todos los
colaboradores (actores) estén en conocimiento de sus etapas, el periodo de
tiempo que demora cada una y de las responsabilidades de ellos.

v' Capacitacion del personal para nivelar. Que todos los colaboradores que
desarrollan la misma actividad estén nivelados, que no se produzcan
diferencias de productividad.

v'  Experiencia cliente. Generar experiencias memorables a nuestros clientes,

cumpliendo sus expectativas y dandoles el mejor servicio.

3.1.1.3. Estrategia del Departamento de Crédito Hipotecario.

Por lo expuesto, se define la estrategia del Departamento de Crédito Hipotecario
de BCI como: proveer un servicio de calidad con seguridad, diligencia y cercania
con el cliente a través del desarrollo de una cadena operativa y plataforma

workflow 6ptima.
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3.1.2. Propuesta de Procesos.
En el capitulo anterior se identificaron los procesos claves:
- Evaluacion comercial del cliente.
- Célula Chip.
- En el caso de créditos hipotecarios compra de cartera externa, los tiempos

en la gestion de la carta de resguardo.

A continuacion se procedera a modelar, segun los antecedentes expuestos en el

capitulo anterior.

3.1.2.1. Modelado.

Para efectuar el modelado se usara la notacion estandarizada BPMN (Business
Process Management Notation). Notacion de gestién por procesos de negocios,
expuesta en el Capitulo I. El objetivo de esta notacion es permitir a los actores
visualizar de forma sencilla su participacion en cada una de las actividades.

El software que se utilizara es “Bizagi Process Modeler”.

3.1.2.1.1. Proceso crédito hipotecario BCI.

Como se muestra en la figura 2-6 del capitulo anterior, el proceso de otorgamiento
de crédito hipotecario conocido dentro de la organizacion es muy general, no
detalla las actividades de dicho proceso, ni tampoco identifica la persona

responsable de cada etapa.
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A continuacion se muestra el modelado propuesto, desde la solicitud del crédito

hasta la entrega de la carpeta final.
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Figura 3-2: Modelado proceso general de otorgamiento de crédito hipotecario (propuesta).

Fuente: Elaboracién propia.

Como uno de los objetivos estratégicos propuestos es la difusion del proceso de
crédito hipotecario para que todos los empleados que intervienen en el proceso
estén en conocimiento de las etapas y roles de este proceso, a continuaciéon de
muestra el proceso de otorgamiento de crédito hipotecario detallando los roles de

cada actor que en él interviene.
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Figura 3-3: Modelado proceso crédito hipotecario con roles (propuesta).

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se puede apreciar en las figuras anteriormente expuestas, a diferencia del
proceso descrito en el Capitulo I, el uso de esta notacion permite identificar
claramente los pasos de este proceso y manejar de manera oportuna y confiable
cada etapa de este proceso y de esta misma forma identificar la persona

responsable de cada etapa.

Se observa en las Figuras 3-2 y 3-3 que el proceso de otorgamiento de crédito
hipotecario cuenta con cinco sub procesos: evaluacion, ingreso al sistema, célula
de crédito hipotecario, notaria (carta de resguardo) e ingreso de garantia. Tres de
estos sub procesos, estan definidos como procesos claves y se detallaran a

continuacion.

- Subproceso Evaluaciéon
Este subproceso evalla la capacidad crediticia del cliente, su flujo actual y futuro
y, en base a sus antecedentes, evalla si es factible aprobar o no lo que esta

solicitando el cliente. A continuacion se muestra el modelado de este subproceso.

Q JTiene 12 renta [ si l
1r

nnnnn actualizada? Riesgo
aprueba sUC?
Canfeccion y
Ts | envio de SUC. - pruehs
i o
Verificar g Ingresar rentay
Solicitar

existencia de ant patrimonio en Ewalua Riesgo. Rechara

cliente Hi y sistema. Ha

2Hay
el solicitante posibilidades Mo

2
&3 cliente? de apelar?
Si

Evaluacidn.

Figura 3-4: Modelado sub-proceso Evaluacién (propuesta).
Fuente: Elaboracion propia.
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utivo de Cuentas

Ejec

Figura 3-5: Modelado sub-proceso Evaluacion con roles (propuesta).
Fuente: Elaboracién propia.

SUC corresponde a Solicitud Unica de Crédito, documento electrénico que se
envia al Departamento de Riesgo para su evaluacion. La SUC es estudiada por un

ejecutivo de riesgo en base a la normativa de riesgo de BCI.

- Subproceso Célula Crédito Hipotecario.
Este subproceso es el que en la actualidad presenta mas deficiencias en todo el
proceso de crédito hipotecario, ya que no se tiene un claro conocimiento de quién
es el responsable de cada etapa ni tampoco hay un control de los tiempos de cada

tarea. A continuacion se muestra el modelado de este subproceso.
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Figura 3-6: Modelado sub-proceso Célula CHIP (propuesta).
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3-7: Modelado sub-proceso Célula CHIP con roles (propuesta).
Fuente: Elaboracion propia.
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Como se observa en la Figura 3-7, el ejecutivo formalizador es el responsable de

la mayoria de las tareas de esta etapa.

El asistente operaciones hipotecario verifica que se encuentren todos los
antecedentes necesarios y que estén en regla, por ejemplo que la solicitud de
crédito este completa y con todas las firmas, que la DPS este aceptada por la
compafia, que el valor de tasacion corresponda al necesario para otorgar el
crédito solicitado, entre otros. Si hay algun reparo se lo comunica al ejecutivo de

cuentas quien lo debe atender y enviar nuevamente a chip regiones.

- Subproceso Notaria.
Este subproceso contempla la firma de las partes, si la operacion es 1 a 1 deben

1*, si la operacion es con carta de resguardo

firmar el comprador, el vendedor y BC
deben firmar el comprador, el vendedor, BCIl y el banco alzante. A continuacion se

muestra el modelado de este sub proceso.

Notaria.

Figura 3-8: Modelado sub-proceso Notaria (propuesta).

Fuente: Elaboracion propia.

** Por BCI firma como apoderado del banco en regiones un jefe de oficina y en Santiago el Lider de
la Unidad de crédito Hipotecario.
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Figura 3-9: Modelado sub-proceso Notaria sin carta de resguardo con roles (propuesta).

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3-10: Modelado sub-proceso Notaria con carta de resguardo con roles (propuesta).

Fuente: Elaboracién propia.

Como se observa en las figuras anteriores este subproceso es muy importante, ya
gue hay muchos participantes y la buena coordinacion y seguimiento es clave para

Optimo desarrollo del mismo.
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3.1.3. Propuesta de Infraestructura Tecnoldgica.

BCI tiene la necesidad de mejorar su plataforma tecnoldgica Workflow, ya que
este sistema informético tiene por objetivo organizar y controlar las tareas,
recursos y reglas de un proceso de negocio. Si bien BCI cuenta con esta
plataforma, el uso que los usuarios dan a la misma no es Optimo, ya que la
actualizacion es extemporanea y la informacion ingresada la mayoria de las veces

es insuficiente.

Si bien el proceso de otorgamiento de crédito hipotecario comienza cuando el
cliente solicita el crédito hipotecario, recién cuando la operacion ingresa a la

Célula CHIP gueda registro de trazabilidad de cada operacion.

Es por lo anteriormente expuesto que la propuesta de infraestructura Tl es la
actualizacion del Workflow existente o la adquisicién de un nuevo software (en el
mercado existe) que considere:

- Elingreso de la operacion desde la solicitud del crédito.

- El ingreso de todos los antecedentes en este workflow y que direccione los
pedidos de DPS, tasacién y estudio de titulos al responsable que
corresponda.

- Consulta en linea por parte de los clientes o solicitantes de los créditos, a

través de la pagina web del banco.
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- Si hay reparos que informar al cliente, le aparezca una alerta en la pagina
web.

- Generar notificaciones automaticas y parametrizables, via correo
electrénico, del estado de avance de las operaciones a los diversos

responsables (recordatorio).

3.2. KPIlIndicadores Claves de Desempefio.

Con el propésito de medir y cuantificar el desempefio de los procesos mejorados a

través del enfoque BPM expuesto en el presente capitulo, se proponen los

siguientes KPI (Key Performance Indicator) para evaluar la efectividad de los

resultados:
Cantidad de reclamos mensuales

Descripcion. Cantidad de reclamos recibidos por los canales formales,
efectuados en forma presencial, telecanal y/o internet. Se
debe crear un evento por medio del cual quede registro del
reclamo y, asi, se podra cuantificar su ocurrencia.

Objetivo. Reducir la cantidad de reclamos y malestar de los clientes.

Métrica. ? Reclamos recibidos.

Meta. Reducir un 50% los reclamos.

Periodo. Mensual.

Tabla 3-3: KPI Reclamos Mensuales.

Fuente: Elaboracion propia.
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Cantidad de reclamos resueltos

Descripcion. Calcular la cantidad de reclamos atendidos y resueltos dentro
del plazo de respuesta.

Objetivo. Aumentar la cantidad de reclamos resueltos al mes.

Métrica. (Y Reclamos resueltos/ Y Reclamos recibidos) x 100

Meta. Aumentar al 90% los reclamos resueltos.

Periodo. Mensual.

Tabla 3-4: KPI Reclamos Resueltos.
Fuente: Elaboracion propia.
Tiempos de ciclo.

Descripcion. Medir el tiempo total que lleva terminar el proceso de crédito
hipotecario.

Objetivo. Cumplir el tiempo de ciclo del proceso en cada operacion de
crédito hipotecario.

Métrica. Numero de dias que demora desde el envio de la evaluacion
comercial hasta la entrega de la carpeta final.

Meta. 100% de las operaciones atendidas dentro del tiempo de ciclo
correspondiente.

Periodo. Por operacién hipotecaria.

Tabla 3-5: KPI Tiempos de ciclo.

Fuente: Elaboracién propia.

62.




Tasa de operaciones terminadas a tiempo.

Descripcion. Medir el porcentaje de operaciones hipotecarias terminadas
completas y a tiempo.

Objetivo. Disminuir la tasa de retraso en las operaciones de créditos
hipotecarios.

Métrica. Cantidad total de operaciones terminadas a tiempo X100

Cantidad total de operaciones

Meta. 95% de las operaciones deben ser atendidas dentro del
tiempo de ciclo correspondiente.

Periodo. Mensual

Tabla 3-6: KPI Tasa de operaciones terminadas a tiempo.
Fuente: Elaboracién propia.
Calidad de servicio

Descripcion. Medir la satisfaccion de los clientes al finalizar el proceso de
su crédito hipotecario.

Objetivo. Aumentar la satisfaccion del cliente en la gestion de su crédito
hipotecario.

Métrica. Encuesta telefonica, evaluacion de 1 a 5, donde 1 es
insatisfactorio y 5 es muy satisfactorio.

Meta. Que el 90% de los encuestados estén satisfechos con el
proceso de su crédito hipotecario, es decir, evaluacién 4 y 5.

Periodo. Mensual.

Tabla 3-7: KPI Calidad de servicio.

Fuente: Elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

Se puede concluir que el objetivo general de la presente tesis de titulacién
“Realizar un estudio de la gestidén por procesos de negocios en el Departamento
de Crédito Hipotecario del Banco de Crédito e Inversiones (BCI), con la finalidad
de efectuar una propuesta de mejora en los procesos criticos de dicha area”, se
cumplié a cabalidad. Asi mismo se logran los objetivos especificos expuestos en la

introduccion.

A continuacion se responden las preguntas de investigacion planteadas en la

introduccion.

¢,Cudles son los procesos considerados criticos?

De acuerdo al analisis de la situacion actual del proceso de negocio expuesto en
el capitulo Il y a las entrevistas y encuestas realizadas, se identificaron 3 procesos
criticos: Evaluacion comercial del cliente, Célula Chip y en el caso de créditos
hipotecarios compra de cartera externa, los tiempos en la gestién de la carta de

resguardo.

¢, Cémo funcionan actualmente los procesos criticos?

Se pudo determinar que, en la actualidad, los procesos criticos no funcionan

eficientemente.
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- Evaluacion: No se puede medir el tiempo real que demora, ya que solo
gueda registro de cuando el ejecutivo de cuentas ingresa la SUC y no la
fecha en que el cliente efectivamente solicitd el crédito y/o la
correspondiente cuando entreg6 toda la documentacion necesaria solicitada

para esta evaluacion.

- Célula CHIP: Cuando la operacion hipotecaria ingresa a la Célula CHIP
recién se puede comenzar a medir el tiempo de demora, ya que esta
actividad se registra en la operacion del Workflow Hipotecario. La
actualizacion del workflow es manual y éste no considera una alerta o

recordatorio si la operacion queda detenida por alguna razon.

- Tiempos de Gestion Carta de Resguardo: Son indeterminados y excesivos.
Actualmente no esta definido en forma clara quién es el responsable de
hacer seguimiento e insistir con la otra institucion financiera para su pronta
respuesta. Muchas veces es el mismo cliente quien debe gestionar con el

ejecutivo de la otra institucion financiera que atiendan esta solicitud.

¢, Como se podrian mejorar los procesos de negocio en el &mbito operativo?
Los tres procesos criticos definidos se pueden mejorar con una definicion de
cargos (funciones) mas especificos y con la modernizacion del actual workflow

hipotecario, donde sea posible registrar la operacién desde la solicitud del crédito
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por el cliente y que generar recordatorios al responsable de la etapa en la cual se

encuentra.

Se sugiere celebrar mas convenios con inmobiliarias para que la tasacion y el
estudio de los titulos se agilicen, ya que con estos convenios estas dos tareas

estarian realizadas y podria significar un ahorro también para los clientes.

¢, Como puede la infraestructura de Tl (tecnologia de la informacion) apoyar a la
mejora de los procesos anteriores?

La infraestructura de Tl puede apoyar de distintas formas los procesos claves
analizados en la presente tesis de titulacion y también puede ayudar a muchos

otros procesos en las distintas areas de la organizacion.

Los principales beneficios que se pueden obtener con una mejora en Tl son:

- Eficiencia en los procesos.

- Flexibilidad de los procesos, tanto en su modelado como su gestion, ante
los cambios en el entorno.

- Mejoramiento en la documentacion.

- Reduccion de costos.

- Mejoramiento del servicio entregado al cliente.

- Mejor calidad en el disefio de los procesos.

- Optimizacién de los recursos involucrados (incremento de la productividad y

rentabilidad).
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Con los antecedentes recopilados, se concluye que el Departamento de Crédito
Hipotecario, a lo largo de todo su proceso de otorgamiento de crédito hipotecario,
debe poner énfasis en la gestion de sus procesos debido a la lentitud y capacidad
de respuesta hacia los clientes. Asi mismo debera evaluar su capacidad, a traves
de los KPIs propuestos en el Capitulo Ill, de manera tal, que en el mediano plazo

logre mayor eficiencia en dicho proceso.

Queda, entonces, abierta la posibilidad para futuras investigaciones el seguimiento

de la implantacion de estas propuestas de mejora y, de otras materias que no

fueron tratados en la presente tesis de titulacion.
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ANEXO N°1: Célula CHIP®®,

¢, Quiénes componen la célula?

Los roles de la célula hipotecaria en BCI son los siguientes:

Lider de Célula: Es el superior jerarquico de todos los integrantes de la célula.
Tendra a su cargo el control de las métricas, visar las ordenes de pago, firmar las

escrituras y responsabilidades propias de su jefatura.

Ejecutivos Formalizadores: Tendran a su cargo la operacion hipotecaria y seran
la cara visible y responsable ante el cliente y el ejecutivo comercial. Coordinaran

las tareas de los roles restantes impulsando la operacion.

Asistente Operaciones Hipotecarias: Tendra a su cargo recepcionar los
antecedentes al inicio de la operacién, finiquitar y remitir la carpeta a quienes

corresponda una vez finalizada la operacion.

Abogado: Realizar4 el estudio e informe de los antecedentes legales de la(s)
propiedad(es) que forme(n) parte de la operacion. Confeccionara el borrador de

escritura, la carta de resguardo y la tarjeta de control (garantia).

%% CHIP = Crédito Hipotecario.
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Asistente Notaria: Atendera al cliente en la notaria al momento de la firma,

respondiendo consultas y resolviendo las observaciones que formulen los clientes.

ACA: Revisard la consistencia de la operacion y aplicara controles sobre la misma
velando se hayan cumplido con todas las instancias del proceso (aprobacién

comercial, seguros, tasacion, informe de titulos, etc.)

Activador de Garantia: Una vez finalizado el proceso hipotecario ingresa los

datos de la garantia en el sistema informatico para que quede reflejada en la

unidad de control de garantias y disponible para consulta.
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ANEXO N°2: Sistema WebTasac

Sistema Web de Tasaciones
Generacion Solicitud de Tasacidn

http://www.webtasac.bci.cl

Ejec. Comerciales Bci
(Acceso mediante usuario y clave Bcicorp)
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ANEXO N°3: Proceso solicitud crédito hipotecario.

e Cliente solicita crédito hipotecario

e Ejecutivo solicita documentos que acrediten: ingresos, activos y pasivos para
hacer la evaluacion.

e Una vez evaluado cliente se envia carta de aprobacion a inmobiliaria o si
cliente compra casa usada a cliente o corredor de propiedades, cuando
corresponda.

e Junto a la carta de aprobacion se envia simulacion que indique plazo, meses
de gracia, monto de la cuota, detalle de seguros, gastos operacionales, etc.

e Cliente da el ok y se coordina toma de firmas a set hipotecario.

e Una vez firmado el set hipotecario se gestiona aprobacion de seguro de
desgravamen en base a lo que declaro cliente en su declaracién personal de
salud. Esta puede ser aceptada, aceptada con reparos o rechazada. Al estar
fuera de los rangos la compafiia de seguros pide examenes médicos,
cuestionarios de actividad laboral, etc.

e Con aprobacién comercial y aprobacion al seguro de desgravamen se gestiona
estudio de titulos con abogado local y tasacion con depto. de proyectos y
tasaciones.

e En resumen teniendo: aprobacion comercial, set hipotecario firmado, seguro
desgravamen aprobado, tasacién y estudio de titulos aprobado se procede a

escriturar.
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Se envia todo a depto. hipotecario para generar orden de escriturar y revision
operativa.

Con esto aprobado se envia orden de escriturar a abogado local, quien en un
plazo determinado envia borrador de escritura a ejecutivo formalizador.
Formalizador envia el borrador de escritura a inmobiliaria (corredor, vendedor)
y comprador para su revision y se acuerda firma en notaria.

Cuando firman en notaria debe el comprador debe pagar el impuesto al mutuo
0,2% o 0,4% del monto del crédito mas los honorarios notariales.

Una vez firmada la escritura por las partes comprador y vendedor debe
enviarse a firma del banco, previa revision de abogado.

Con visto bueno de abogado firman los apoderados BCI.

Vuelve escritura a notaria a cierre de copias y luego firma del notario.

Una vez cerradas las copias se ingresa la escritura al conservador de Bienes
Raices de la comuna donde esta ubicada la propiedad y se procede a inscribir
la propiedad a nombre del comprador gravando las hipotecas a favor del banco
BCI.

Inscrito se procede al pago del mutuo al vendedor.

Se envia todo a Stgo. a ingresar la garantia hipotecaria a los sistemas, paso

importante por tema de provisiones contables respecto sbif.
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ANEXO N°4: Focus Group para obtener informacion sobre la percepcion del

actual proceso de crédito hipotecario del banco BCI

;,COmo se va arealizar?

Se va a escoger al azar a 6 ejecutivos de cuentas que quieran colaborar con

informacion.

;Quiénes participan?

Personas con el siguiente perfil:
- Ejecutivos de cuentas de sucursales BCI de Vifia del Mar

- Sexo: 50% masculino 50% femenino

. Numero de Personas: 6

o Fecha: Martes 07 de julio.

J Hora: 16:00 Hrs.

o Lugar: Sala de reunién sucursal Libertad BCI, ubicada en Av. Libertad N2

269, Vina del Mar.

Recursos.
° Humanos:
- Moderador.

- 6 ejecutivos de cuentas BCI que aceptaron participar en esta actividad.
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. Técnicos:

Grabadora de Audio.

Ambientacion.

Crear un ambiente de confianza entre los integrantes del grupo.

Material de apoyo.

Impresion del actual proceso de otorgamiento de crédito hipotecario.

Pautas para el cuestionario de preguntas.

¢Conocen en qué consiste el actual proceso de otorgamiento de crédito
hipotecario?
Segun el esquema entregado: ¢ Hay alguna etapa que desconozcan?

¢, Hay alguna etapa que cree falte?
¢,Creen que el actual proceso de otorgamiento de crédito hipotecario es el 6ptimo?
¢, Su participacion en el actual proceso de otorgamiento de crédito hipotecario es la
adecuada?
¢,Cudl (es) seria (n) la (s) etapa (s) que consideran mas deficiente?
¢,Cudl cree que seria una opcién de mejora a esa (s) etapa (s) deficiente (s)

sefalada (s) anteriormente?
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Participantes

Nombres Cargo Sucursal Observaciones
Jessica Aguirre | Ejecutiva de | Torre Atiende  clientes  con
Cuentas Coraceros renta:
Preferencial - Mayor a 35 afos desde
M$3.000.-
- Menor de 35 afios desde
M$2.500.-
Maria  Teresa | Ejecutiva de | Libertad Atiende clientes con renta
Meneses Cuentas desde M$1.200 hasta
Premier M$3.000.-
Cristian Noli Ejecutivo de | 8 Norte Atiende clientes  con
Cuentas rentas desde M$450
Personas hasta M$1.200.-
Maria Soledad | Ejecutiva de | Torre Atiende  clientes  con
Kameid Cuentas Coraceros renta:
Preferencial - Mayor a 35 afos desde
M$3.000.-
- Menor de 35 afios desde
M$2.500.-
Patricio Serrano | Ejecutivo de | Coraceros Atiende  clientes  con
Cuentas rentas desde M$450
Personas hasta M$1.200.-
Roberto Ejecutivo de | Coraceros Atiende clientes con renta
Cifuentes Cuentas desde M$1.200 hasta
Premier M$3.000.-
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ANEXO N°5: Entrevista con Jefe Zonal BClI Home de la Region de Valparaiso.

¢, Como definiria el actual proceso de otorgamiento de crédito hipotecario?

¢,Cuales son los comentarios mas recurrentes que usted escucha de este proceso

de parte de sus colaboradores?

¢Llega a usted una cantidad considerable de reclamos por parte de clientes?

¢,Cudles son los reclamos mas recurrentes por parte de los clientes?

¢,Cudles son los reclamos mas recurrentes por parte de los ejecutivos?

Segun su apreciacion, ¢Cudl (es) seria (n) la (s) etapa (s) que consideran mas

deficiente?

¢,Cudl cree que seria una opcién de mejora a esa (s) etapa (s) deficiente (s)

sefalada (s) anteriormente?
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ANEXO N©6: Encuesta a clientes que obtuvieron un crédito hipotecario en BCI los

Gltimos 6 meses.

¢,Como considero la informacion entregada al momento de la solicitud de su

crédito hipotecario?

¢, Su ejecutivo atendio todas sus consultas y dudas?

¢, Recibio la informacion oportuna de los avances de su crédito?

¢ El tiempo del proceso informado se cumplio?

¢, Tuvo algun problema en el proceso de otorgamiento de su crédito hipotecario?

¢, Si tuviese que tomar otro crédito hipotecario, lo haria en BCI?

¢, Qué caracteristicas considera debe tener un servicio de calidad?

¢, Recomendaria el crédito hipotecario de BCI?
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ANEXO N°7: Entrevista para la determinacion de procesos criticos.

¢, Cual (es) cree usted que son el (los) objetivo (s) de BCI al otorgar un crédito

hipotecario?

¢, Cual (es) cree usted que son el (los) proceso (s) critico (s) del proceso de

otorgamiento de crédito hipotecario en BCI?

En la actualidad ¢ Como estan funcionando los procesos criticos identificados por

usted en la pregunta anterior?
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