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RESUMEN EJECUTIVO

El rediseno de procesos de negocio, su automatizacion, asi como la gestion
y control de los flujos de trabajo es una motivacién importante para la
realizacion del presente informe.

El rediseno de los procesos de negocio es una practica creciente en las
organizaciones, que buscan una mayor competitividad, alto potencial de
innovacion y capacidades de adaptacion que permitan una supervivencia a
mediano plazo.

Existen varias actividades en los procesos de negocio que no aportan valor,
como controles administrativos sobrepasados, tiempos muertos (como el
transporte de documentos) y otros procedimientos manuales que, con la falta
de coordinacion entre personas y tareas, hacen dificil el cumplimiento de las
promesas que se efectuan a clientes internos y/o externos, limitando la
capacidad de compromiso de la empresa.

Una Solucion BPM proporciona un sélido soporte al redisefo de procesos de
negocios, al disefar, implantar y monitorear soluciones de automatizacion de
los procesos, permitiendo también la integracion con otras aplicaciones
existentes en la empresa.

Aprobacion y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
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En el presente informe se analizara una Solucion BPM, que es la
herramienta que posibilita el rediseno de los procesos y la gestidn de éstos,
aplicada a dos procesos del Negocio Hipotecario en una empresa del Sector
Financiero. Estos procesos son la Aprobacidon de un Solicitud de Crédito y el
Desembolso de un Crédito Hipotecario.

El alcance de la solucion, descrita en este informe, es desde la captacion de
la Solicitud de Crédito presentada por el cliente hasta el envio de la Carta de
Aprobacion al mismo solicitante, en el proceso de Aprobacion y desde la
recepcion de documentos para la Tasacidon del inmueble hasta la Inscripcion
de Hipoteca, en el proceso de Desembolso.

Mediante la implementacién de esta Solucidn BPM, la organizacién busca
aumentar el numero de solicitudes atendidas en el menor tiempo posible,
para ello debe disminuir los tiempos de evaluacion del crédito, evaluacion del
inmueble, evaluacion del seguro de desgravamen, tramite legal, etc.
También se desea proporcionar informacion oportuna al cliente sobre el
estado de su solicitud mejorando asi la calidad de atencion al cliente.

Con estos objetivos planteados, la organizacion desea incrementar las
colocaciones de créditos hipotecarios, lo que respaldara la soélida posicidon

que mantiene en el mercado financiero a pesar de la agresiva competencia.

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucién BPM
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INTRODUCCION

Con la finalidad de optimizar radicalmente los procesos de negocio,

actualmente las organizaciones vienen implementado Soluciones BPM, cuyo

proposito es lograr que las tareas o actividades se cumplan en el momento

preciso, por quien debe hacerlas y de manera correcta.

En el presente informe se analizara la implementaciéon de una Solucion BPM,

en una de las empresas lideres del sector financiero para el negocio

hipotecario.

Esta Soluciéon BPM, proporciona un adecuado soporte a los procesos de

Aprobacion de una Solicitud de Crédito y Desembolso de un Crédito

Hipotecario.

Los objetivos definidos son:

< Mejorar los procesos de negocio (mejora de calificacion crediticia,

mejora de la evaluacion de inmueble y seguro, mejora del tramite legal,
etc.) tanto en calidad como en tiempos.

% Incrementar las colocaciones por créditos hipotecarios.

< Mejorar nivel de satisfaccion del cliente.

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
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Los logros definidos son:

Incrementar de 50 a 100 la cantidad de solicitudes de crédito
procesadas al dia por el Centro Hipotecario.

Reducir de de 7 a 3 dias, el tiempo total del proceso de Aprobacion de
una solicitud de crédito.

Reducir de 25 a 9 dias, el tiempo total del proceso de Desembolso de

un Crédito Hipotecario.

Las limitaciones definidas son:

La implementacién se realiza en Lima y en las principales provincias del
pais, debido al alto costo de las licencias de la herramienta workflow.

El negocio hipotecario cambia continuamente, debido al ingreso de
nuevos productos al mercado, como son Techo Propio, MiVivienda y
MiHogar, pues difieren en caracteristicas, requisitos y procedimientos.
Los terceros, como notarias y peritos tasadores, tienen uso limitado de
algunas herramientas tecnologicas, que serian muy convenientes para
la disminucién de tiempos de proceso.

La solucién BPM, depende de otras aplicaciones o procesos de la
organizacién (areas externas a la Division de Negocios Hipotecarios),
como los procesos de verificaciones fisicas y telefénicas.

Mediana flexibilidad del proceso automatizado, ante las fuertes
campanas de la Divisidon de Negocios Hipotecarios por ofrecer mayores
promociones, menores tiempos y mejor calidad de servicio, para frenar

la agresiva competencia.

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucién BPM
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El presente informe esta organizado en 4 capitulos, conclusiones vy
recomendaciones, bibliografia y anexos.

El primer capitulo describira el diagnostico estratégico de la organizacion y
de la Division Hipotecaria, que son la mision, vision, objetivos y Analisis
FODA, y el diagnostico funcional, que es una descripcion de los
productos/servicios, clientes, proveedores, macro procesos, procesos
analizados y el organigrama de la organizacion y de la Divisién Hipotecaria.
El segundo capitulo describira los conceptos teodricos utilizados y la
metodologia de planificacion y desarrollo de la solucion BPM.

El tercer capitulo describira el proceso de toma de decisiones, como el
planteamiento del problema, las alternativas de solucion, la metodologia
usada, la toma de decisiones y las estrategias adoptadas para la alternativa
elegida.

En el cuarto capitulo se describira la evaluacion de resultados obtenidos de
la alternativa implementada.

El informe finalizara con la descripcion de las conclusiones obtenidas y las

recomendaciones propuestas para la mejora de la solucion.

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
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CAPITULO |

ANTECEDENTES

Interbank, es una de las instituciones financieras mas antiguas y mas sélidas
del pais, operando como banco multiple desde 1897 con cobertura nacional.

Interbank, con mas de US$ 2,322 millones en activos, ostenta la cuarta
posicion del sistema financiero y provee de servicios bancarios a mas de
1'044,000 clientes.

Interbank es lider en los negocios de Banca Personas, que representan el
50% de sus colocaciones. También Interbank proporciona todos los
productos de Banca Empresas disponibles en el mercado incluso los de
microfinanzas, negocio al que ha ingresado recientemente.

Interbank, que posee un marcado crecimiento en su cartera crediticia, cuenta
con una red de 120 tiendas, 815 cajeros automaticos y mas de 600 Interbank

Directo a nivel nacional.

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucién BPM
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1.1. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO DE LA ORGANIZACION

1.1.1. VISION

Ser el mejor banco a partir de las mejores personas.

1.1.2. MISION

Mejorar la calidad de vida de nuestros clientes, brindando un excelente

servicio en todo momento y en todo lugar.

1.1.3. OBJETIVOS

<+

Incrementar la satisfaccion, permanencia y fidelidad de nuestros
clientes.

Mantener una cultura organizacional basada en valores: trabajo
en equipo, creatividad e innovacién, espiritu de superaciéon y
vocacion de servicio.

Incrementar la calidad de los productos y servicios del banco a
través del cumplimiento de los requisitos establecidos.

Mejorar continuamente los procesos del banco.

Contribuir a la rentabilidad del banco a través de la reduccién de
gastos, el incremento de ingresos y la mejora de la

productividad.

1.1.4. POLITICAS

Interbank esta comprometido con sus clientes y otros grupos de interés

para:

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
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+ Construir una relacion transparente y de mucha confianza que
asegure su predileccion, permanencia y lealtad.

+ Brindar productos y servicios financieros que satisfagan sus
expectativas.

+ Brindar un servicio de alta calidad, eficiente y cordial para
facilitarles la vida.

+ Desarrollar continuamente las habilidades de nuestros
colaboradores basandonos en los valores INTERBANK,
trabajando en equipo para lograr la mejora de nuestros

procesos, productos y servicios.

1.1.5. FORTALEZAS

+ Diversidad y ubicacién estratégica de canales de distribucion.

+ Productos competitivos y diversos.

+ Reconocido como el mejor servicio al cliente.

+ Cobertura a nivel nacional.

+ Equipo profesional, innovador, comprometido, agil y flexible al
cambio.

+ Cultura de Riesgos Interbank.

+ Posicionamiento de Interbank en el sistema financiero peruano.

+ Horarios de atencidon exclusivos en red de Tiendas Financieras y
Money Markets.

+ Certificacion 1SO 9001:2000.

Aprobacion y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
9



Universidad Nacional de Ingenieria - Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

1.1.6. OPORTUNIDADES

+ Sectores en crecimiento o con potencial: Concesiones,
Hipotecario, Agroindustria y segmento Corporativo Mediano

+ Ingreso de nuevos inversionistas.

+ Clientes insatisfechos de otros bancos.

+ Alianzas estratégicas con empresas del grupo.

+ Desarrollo de productos para Pymes (crecimiento potencial).

+ Suscripcion de acuerdos comerciales (Comercio Exterior).

+ Desarrollar cuentas en euros.

+ Crecimiento adecuado en zonas desatendidas.

1.1.7. DEBILIDADES

+ Costos poco competitivos (moneda nacional y mediano plazo).

+ Procesos no estandarizados y con altos tiempos de respuesta.

4+ Falta de agilidad en procesos por limitaciones en software,
planta (equipos, RRHH) y herramientas de gestion.

+ Limitada participacion de productos y fuerza de ventas en
provincias.

+ Insuficiente servicio postventa - reenganche.

+ Falta informacion para gestion comercial adecuada.

+ Falta segmentacion clientes (VIP) y sin un plan de
reconocimiento de cartera.

4+ Reducidos programas de capacitacion (productos, procesos y

sistemas) en canales de atencion a clientes.

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
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1.1.8. AMENAZAS

+

Campanas agresivas de la competencia por ofrecer nuevos
productos/beneficios, para la captacion y retencion de clientes.
Fortalecimiento de la calidad de servicio de la competencia por
brindar el mejor servicio como factor diferencial y competitivo.
Nuevos competidores no convencionales (financieras en
proceso de ser bancos, Cajas Municipales, Cajas Rurales,
EDPYMES).

Tasas de interés volatiles y con tendencia al alza - competencia
enfocada en colocar.

Incremento de costos de bienes de capital - euro, precio de los
metales, del petréleo.

Fraudes.

Fendmenos climatologicos.

Fuga de personal clave dependencia procesos-personas.

1.2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO DE LA DIVISION HIPOTECARIA

1.2.1. VISION

Ser el banco de mayor preferencia para el negocio hipotecario y

fascinar a nuestros clientes.

Aprobacion y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
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1.2.2. MISION

Brindar a nuestros clientes productos hipotecarios de alta valoracién,

que permitan mejorar su calidad de vida.

1.2.3. OBJETIVOS

4+ Mejorar procesos (mejora de calificacion crediticia en calidad y
tiempos, mejorar tiempos de desembolso, etc.).

4+ Incrementar las colocaciones por créditos hipotecarios.

+ Mejorar nivel de satisfaccion del cliente.

+ Mejorar Sistema Integral de Créditos Hipotecarios.

+ Reestructuracién operativa y comercial: tercerizacion y nuevos

canales.

1.2.4. FORTALEZAS

+ Amplia gama de productos.
+ Ahorro Casa (producto con calificacion mediante capacidad de
ahorro).

4+ Cultura organizacional.

1.2.5. OPORTUNIDADES
4+ Producto no residente y Ahorro Casa del exterior (sinergia con
Divisidn de Remesas).
+ Autoconstruccion / Ampliacion / Remodelacion.
4+ Producto de Libre Disponibilidad.
+ Consolidar Area Inmobiliaria y Centro Hipotecario.

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucién BPM
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+ Nuevo producto MiHogar.

1.2.6. DEBILIDADES

+ Proceso lento por limitaciones en software, planta (equipos,
RRHH) y herramientas de gestion.
+ Descalce de moneda.

+ Incipiente atencion de medianos y pequenos proyectos.

1.2.7. AMENAZAS

+ Areas Inmobiliarias, Centros Hipotecarios y campafas
depredatorias de otros bancos (Continental, Crédito,
Scotiabank).

+ Variaciones en costo de fondeo, tipo de cambio, marco
tributario o regulatorio con impacto en margenes o barreras de

salida.

1.3. DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.3.1. PRODUCTOS Y SERVICIOS

Los productos y servicios estan organizados de acuerdo a los negocios

que Interbank ofrece a sus clientes:

1.3.1.1 Banca Empresas

* Tarjetas de Crédito.

* Créditos por Convenio (descuento por planilla).

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucién BPM
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*x Créditos Hipotecarios.

v Hipotecario Tradicional.

v MiVivienda.

v Techo Propio.

v MiHogar (nuevo programa Fondo MiVivienda).

v En Efectivo con Garantia Hipotecaria.

v AhorroCasa (ahorro programado para la calificacion).

* Creditos Vehiculares.

* Créditos Personales Libre Disponibilidad.
x Depositos.

* Seguros.

* Pago de Servicios, Cargo en cuenta.

* Remesas de Dinero.

1.3.1.2 Banca Empresas

x Operaciones de Arrendamiento Financiero.
*x Descuentos.

x Factoring.

* Finanzas corporativas.

* Operaciones de Comercio Exterior.

* Servicios de Pago.

*x Servicios de Cobranzas.

* Transferencias y Envios de Dinero.

* Microfinanzas: Prestamos Pequefia Empresa.

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
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13.1.3

Inversiones y Operaciones en Mesa de Dinero.

Canales de Atencion

Mas de 120 Tiendas, que ofrecen productos financieros,
ubicadas en las mas importantes zonas comerciales de
Lima y en las principales ciudades del interior del pais.
Money markets, agencias de horario extendido, ubicados
en tiendas de Supermercados Peruanos y en locales
ubicados cerca de centros comerciales y otros
autoservicios.

Red de 815 cajeros automaticos Global Net, ubicados a
nivel nacional, que aceptan tarjetas de todas las
instituciones financieras nacionales. Esta red abarca los
cajeros dispensadores de sencillo, ubicados en las
principales agencias del banco, y los cajeros automaticos
Global Net Plus, que aceptan billetes y cheques para
depositos de clientes y pago de obligaciones.

Mas de 600 Interbank Directo, agentes corresponsales a
nivel nacional, ubicados preferentemente en
establecimientos comerciales.

Banca por Internet.

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucién BPM
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1.3.2. CLIENTES

1.3.2.1 Clientes Negocio Banca Personas

Personas Naturales (ciudadanos residentes en el Peru y en el

extranjero).

1.3.2.1.1 Cliente Division Hipotecaria e Inmobiliaria

1.3.2.1.1.1  Compradores:

* Personan naturales residentes en el Peru, de niveles
socioeconémicos A, B, Cy D.

. Personas naturales no residentes en el pais.

1.3.2.1.1.2 Constructores

* Personas juridicas, empresas inmobiliarias.

1.3.2.2 Clientes Negocios Banca Empresarial

* Grandes, medianas, pequefas empresas privadas
(personas juridicas).

* Microempresas (personas naturales y juridicas).

* Grupos econdmicos nacionales (personas juridicas).

* Pequefos y grandes corporaciones nacionales y
extranjeras (personas juridicas).

* Instituciones publicas y gubernamentales (personas

juridicas).

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
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1.3.3. PROVEEDORES

+ Empresas que brindan servicios de tasacion: Peritos Tasadores.

+ Empresas que brindan servicios legales: Notarias.

+ Empresas que brindan servicios de almacenamiento y depdsito:
Operador Logistico.

+ Empresas que brindan servicios de intermediacion financiera.

+ Empresas que brindan consultaria y capacitacion: Escuela de
Negocios, Institutos.

+ Empresas que brindan seguridad corporativa.

+ Empresas que brindan servicios de digitalizacion de imagenes.

+ Empresas que brindan servicios de telefonia vy
telecomunicaciones.

+ Empresas que brindan software de aplicaciones.

+ Empresas que brindan servicios de desarrollo e implementacion
de soluciones.

+ Empresas que brindan servicios de publicidad y marketing.

+ Empresas que brindan infraestructura core (servidores) e
infraestructura basica (computadoras personales, impresoras,
software basico, etc.)

+ Empresas que brindan soluciones de interconectividad de redes

de datos y seguridad de los recursos informaticos.

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
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1.3.4. PROCESOS

1.3.4.1 Macro Procesos

Gréfico 1. Macro Procesos de la Empresa

ﬁ
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1.3.4.2 Procesos Principales

* Recepcion, Ingreso y Atencion de Consultas, Pedidos y
Reclamos sobre productos financieros del Banco.

* Gestion para la Venta, Calificacion, Desembolso vy
Mantenimiento de Lineas de Crédito por Convenios.

* Gestion para la Venta, Calificaciéon, Emisién, Entrega vy
Mantenimiento de Tarjetas de Crédito.

% Soporte a Tiendas.

* Canje de Cheques.

* Administracion de Efectivo.

* Remesas del Exterior.

* Leasing.

* Crédito Vehicular.

* Crédito Hipotecario.

* Procesamiento de Operaciones de Pagos.

* Procesamiento de Operaciones de Recaudacion.

* Procesamiento de Operaciones de Banca Empresa y
Corporativa.

* Procesamiento de Operaciones de Mercado de Capitales.

* Comercio Exterior (Exportacion).

* Comercio Exterior (Importacién).

* Comercio Exterior (Transferencias Incoming).

* Préstamo Facil.

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
19



0c
Nd{ 1911108 vun JQuUVIpIUt 014031 0dIH] 031pa4) un Ip 0s]oquasaq i ugrvqosdy

esaidw3 e :auan4

$05)801U|S

ND D

eped830d|H

uoideqoidy o1pa1) 3p

- pnN

|
: NOIOVE0Y¥dY |
|

N S S S ——— |

: 0s108W3s3aa

e S e W NS WS W me W S S S M S

SORIVI3ILOdIH SOLIAIND

soueoajodiH S0Py 0190068N [ap S0o108ds] S0S8201ld  'Z 04819

souedsdjodiH so}pas) sooy1dadsy sosadtold €v€L

SvaysiS ap A [vrgsnpu] viaamaSuy ap pvainovy - vimaSu Jp [VUOIIVN pupISidauy)



Universidad Nacional de Ingenieria - Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

1.3.4.4 Procesos Analizados

El presente informe, abarca el estudio de 2 procesos:

1.3.4.4.1 Proceso de Aprobacion de una Solicitud de Crédito

Hipotecario

1.3.4.4.1.1 Descripcion del Proceso

El proceso de Aprobacion se inicia cuando el prospecto de
Cliente se dirige a una agencia Interbank y solicita un crédito
hipotecario. El Cliente es asesorado por un Promotor de Venta,
quien le indica la informacién personal, domiciliaria, laboral y
financiera, asi como la documentacion sustentatoria que debe
contar para la presentacion de la solicitud de credito.

Cuando el Cliente tiene la informacion y documentacion
solicitada, llena el formato y presenta la solicitud de crédito.

El Promotor de Venta busca informaciéon de calificacion en
Central de Riesgos y en Central de Clientes Especiales. Si
estas calificaciones son positivas, el Promotor de Venta
imprime el resultado, lo adjunta al expediente del Cliente
(solicitud de crédito y documentacion sustentatoria) y lo envia
al Digitador mediante valija.

El Digitador recibe el expediente y verifica que la solicitud esté
debidamente llenada y con la documentacion completa, sino se

comunica con el Promotor de Venta asignado para que

Aprobacion y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
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coordine con el Cliente y regularice lo faltante. Luego registra la
informacion de la solicitud en el sistema y lo deriva al Evaluador
de Credito.

El Evaluador de Crédito recibe el expediente y verifica la
informacion financiera en Central de Riesgos y busca
informacién de otros productos del Cliente en los sistemas
internos del banco.

El Evaluador de Crédito verifica la informacion dada por el
Cliente en Paginas Blancas, ESSALUD, RENIEC, SUNAT y/o
otras fuentes externas.

Si el Evaluador de Crédito necesita alguna documentaciéon
adicional del Cliente, se comunica con el Ejecutivo de Venta
para que coordine con el Promotor de Venta asignado y le
solicite la documentacion faltante al Cliente.

El Evaluador de Crédito solicita, si lo cree necesario,
verificaciones fisicas (domiciliarias 'y laborales) y/o
verificaciones telefénicas (domiciliarias y laborales).

E!l Verificador Telefonico recibe el pedido de verificacion, realiza
la verificacion telefonica (domiciliaria y laboral) y envia la
informacion al Evaluador de Crédito.

El Verificador Fisico recibe el pedido de verificacién, realiza la
verificacion fisica (domiciliaria y laboral) y envia la informacién

al Evaluador de Crédito.

Aprobacion y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
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Luego el Evaluador de Crédito analiza la informacion obtenida
y resuelve la solicitud de Crédito como Aprobada vy registra el
resultado en el sistema.

El proceso de Aprobacion termina cuando el Asistente de
Operaciones elabora la Carta de Aprobacion con el monto,
plazo y tasa aprobada por el Evaluador de Crédito.

La Carta de Aprobacion es enviada mediante courier al Cliente,
en la cual se indica la documentacion del inmueble y seguro
que se debe presentar para continuar con el proceso de
Desemboilso.

Si la solicitud de crédito es rechazada por el Evaluador de
Credito, se registra y se comunica al solicitante los motivos de

rechazo.

Aprobacion y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
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1.3.4.4.2 Proceso de Desembolso de un Crédito Hipotecario

1.3.4.4.2.1 Descripcion del Proceso

El proceso de Desembolso se inicia cuando el Cliente presenta
la documentaciéon del inmueble para la Tasacion, el Pre Estudio
de Titulos y documentacion para el Seguro de Desgravamen.

El Ejecutivo de Venta recibe la documentacion y comunica al
Cliente que debe realizar el pago de gastos de Tasacion,
Estudio de Titulos, Notariales y Registrales.

El Ejecutivo de Venta envia la documentacién recibida al
Asistente de Recepcion de Documentos.

El Cliente paga los gastos de Tasacion del inmueble y Estudio
de Titulos.

El Asistente de Recepcion de Documentos recibe la
documentaciéon y revisa que la documentacion se encuentre
conforme. Si la documentacion no se encuentra conforme el
Asistente de Recepcion de Documentos comunica al Ejecutivo
de Venta para que se ponga en contacto con el Cliente y
regularice la documentacion faltante.

El Asistente de Recepcion de Documentos verifica el pago del
gasto de Tasacion y envia la documentacion al Asistente de
Tasaciéon para la tasacion del inmueble y al Abogado Legal

para el Pre Estudio de Titulos respectivamente.

Aprobacion y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
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El Asistente de Tasacion registra la informacion del inmueble
en el sistema y envia mediante valijja la documentaciéon al
Perito Tasador para asignado para que ejecute la tasaciéon del
inmueble.

El Perito Tasador recibe la documentacidon y se pone en
contacto con el vendedor del inmueble para concretar una cita.
El Perito ejecuta la tasacion y realiza el informe respectivo, el
cual es enviado al Asistente de Tasacion mediante valija.

El Asistente de Tasacion verifica que el Informe de Tasacion se
encuentre conforme, sino coordina con el Perito Tasador para
su correccion. Luego envia el Informe de Tasacion al Evaluador
de Crédito.

El Evaluador de Crédito recibe el informe y valida la ubicacion
del inmueble, el uso y la valoracion del inmueble. El Evaluador
de Crédito aprueba el inmueble y lo registra en el sistema.

Si el Evaluador de Crédito no aprueba el inmueble comunica al
Ejecutivo de Venta para que se ponga en contacto con el
Cliente y le solicite la documentaciéon de un nuevo inmueble.

El Asistente de Recepcion de Documentos, de acuerdo a la
documentacion de salud, envia a Interseguro si es una pdéliza
interna 6 a la Division de Seguros del banco si es una péliza

externa para su evaluacion respectivamente.

Aprobacion y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
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El Area de Seguro encargada evalla y envia el resultado de la
aprobacién del seguro al Asistente de Recepcion de
Documentos mediante correo.

Si la aprobacién es condicionada a sobreprimas u otros, el
Asistente de de Recepcidon de Documentos comunica al
Ejecutivo de Venta para que se ponga en contacto con el
Cliente y acepte las condiciones.

El Abogado Legal verifica la documentacion para el Pre Estudio
de Titulos. Si la documentacién no se encuentre vigente 6 es
incompleta, el Abogado comunica al Ejecutivo de Venta para
que se ponga en contacto con el Cliente y regularice la
documentacion faltante.

El Abogado Legal verifica el pago de Estudio de Titulos y envia
la documentacién a la Notaria mediante valija para el Estudio
de Titulos.

La Notaria recibe el expediente con la documentacién y efectua
el Estudio de Titulos. La Notaria prepara el informe y lo envia al
Abogado Legal.

El Abogado Legal recibe el Informe de Estudio de Titulos, si
tiene observaciones comunica al Ejecutivo de Venta para que
se comunique con el Cliente y complete alguna documentaciéon
adicional. Esta documentacion es enviada a la Notaria para que

complete el Estudio de Titulos.
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El Abogado Legal da conformidad del Estudio de Titulos
favorable y genera el formato de Gastos Pendientes de pago y
la Simulacion de Cuotas mensuales y los envia por correo a la
Notaria.

La Notaria imprime el formato de Gastos Pendientes y la
Simulacién de Cuotas, elabora el Contrato de Mutuo y se
comunica con el Cliente para coordinar la fecha de firma de la
Minuta, pagarés y otros.

El Cliente firma la Minuta, contrato, pagarés y otros, asi
también cancela los gastos pendientes de pago.

La Notaria envia el expediente del Cliente con los documentos
al Abogado Legal mediante valija y solicita el Bloqueo Registral
del inmueble en Registros Publicos.

El Abogado Legal recibe el expediente, verifica que los
documentos y contratos firmados se encuentren conformes.

La Notaria recibe la Partida de Inscripcidon del Bloqueo Registral
del inmueble y lo envia por correo al Abogado Legal.

El Abogado Legal verifica la conformidad del bloqueo en el
Portal Web de Registros Publicos, imprime y adjunta la Partida
de Bloqueo Registral al expediente, el cual es enviado al
Asistente de Control de Crédito.

El Asistente de Control de Crédito recibe el expediente del

Abogado Legal. Verifica la documentacidn completa, las

Aprobacion y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucién BPM
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aprobaciones de Tasacion, Seguro y Evaluacion del crédito y el
pago de gastos pendientes.

El Asistente de Control de Crédito realiza la Instruccion de
Desembolso del crédito y genera la garantia en tramite en el
Sistema de Garantias.

El Asistente de Control de Crédito entrega al Area de
Desembolso la Instruccion de Desembolso, formatos de
aprobacién, solicitud de crédito y pagarés para la emision del
cheque de gerencia.

El Asistente de Control de Crédito verifica el desembolso del
crédito, registra la fecha de desembolso en el sistema, imprime
el Cronograma de Pagos, lo adjunta al expediente y lo envia el
expediente al Abogado Legal.

El Abogado Legal envia los cheques de gerencia a Notaria y
documentacion adicional.

La Notaria recibe la documentacion y se comunica con el
Cliente y Vendedor del inmueble para la firma de Escritura
Publica.

El Cliente firma la Escritura Publica y recibe el Cronograma de
Pagos, copia de contratos, cobertura de seguro y otros.

El Vendedor firma la Escritura Publica y recibe el cheque de
gerencia.

La Notaria envia la Escritura a Registros Publicos para la

inscripciéon de Hipoteca.
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La Notaria recibe 2 originales del Testimonio de la Escritura
Publica y los envia al Abogado Legal mediante valija.

El Abogado Legal recibe los testimonios y entrega el original al
Cliente y el otro lo adjunta al expediente.

El Asistente de Control de Créditos actualiza la garantia a

definitiva 6 constituida en el Sistema de Garantias.
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1.3.5. ORGANIZACION DE LA EMPRESA

La estructura organizacional de la empresa esta formada por los
siguientes niveles:

4+ Directorio, que es el responsable ante la Junta General de
Accionistas de dirigir el banco.

+ Gerencia General, que es el responsable de ejecutar los
acuerdos de la Junta General. Es el 6érgano de linea de mayor
jerarquia y reporta directamente al Directorio. Dirige y controla
los negocios y actividades de la organizacion.

+ Organos de Apoyo, de los cuales 3 son responsables del
asesoramiento y asistencia al Directorio y otros 3 son
responsables de la gestion legal, desarrollo humano y apoyo
administrativo a la Gerencia General.

+ Organos de Linea, formador por 5 Vicepresidencias y una
Division en el primer nivel, que son los responsables de la
planificacién, organizacién, direccion y control de las acciones
vinculadas a las funciones de su competencia, reportan a la
Gerencia General:

* Vicepresidencia de Riesgos.

* Vicepresidencia de Finanzas y Operaciones.
* Vicepresidencia Comercial.

* Vicepresidencia Banca Personal.

* Vicepresidencia Tarjeta de Crédito.
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*

Division de Negocios Hipotecarios e Inmobiliarios.

Para mayor detalle de la organizacion de la empresa, Ver Anexo 1.

A continuacion se muestra el Organigrama General de la empresa:

Gréfico 7. Organigrama General de la Empresa
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Fuente: La Empresa
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1.3.5.1 Divisién de Negocios Hipotecarios e Inmobiliarios

Encargada del desarrollo y promocion de los negocios hipotecarios
e inmobiliarios. Reporta a la Gerencia General.

El organigrama de la division es:

Gréfico 8. Organigrama Divisién de Negocios Hipotecarios e Inmobiliarios
Divisién
NEGOCIOS HIPOTECARIOS
E INMOBILIARIOS
Sub Gerencila Sub Gerencla Gerancid Comereial

Negocios Hipotecarios

I l

Negocios Inmobillarios

==

Jofo do Administracién | [Supervisorde | |Supervisor de
Jefe de Operaclones do Créditos Ventas Digitacion
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| ] l l Ventas Stgliadar
Supervisor de Supervisor de Supervisor de Supervisor
Recepcion Tasacion Control de Crédito Legsl
Asistente de Asistente do Asistente de Abagado
Recepcion Tasacion Control de Crédito Legsi

Fuente: La Empresa

Las funciones definidas son:
* Definir el mix comercial (producto, precio, promocion,
plaza y canal) de los productos hipotecarios y los

lineamientos de los procesos operativos relacionados a

ellos.
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* Difundir a las areas comerciales y de venta, las
caracteristicas y condiciones de los productos a cargo.

* Solicitar al Area de Marketing o a terceros, investigaciones
de mercado que permitan determinar las preferencias del
publico objetivo e identificar segmentos potenciales.

* Solicitar al Area de Marketing el desarrollo de las
campafnas publicitarias y demas actividades de
comunicacion a clientes de los productos a cargo.

* Definir los objetivos y disefar las estrategias comerciales,
elaborando los presupuestos de ingresos y gastos acorde
con los resultados y la rentabilidad del producto.

* Coordinar la realizacion de programas de capacitacion al
personal de ventas o de soporte que ayuden al logro de
los objetivos.

* Velar por la eficiencia operativa y calidad de servicio de los
productos, asegurando la satisfaccion del cliente dentro de
los estandares establecidos.

* Asegurar una fluida comunicacién con los clientes,
manteniéndolos debidamente informados y canalizando
sus sugerencias y consultas.

* Gestionar ante la Divisién de Admisién Banca Personal la
evaluacién de las solicitudes de crédito originadas por los
diversos canales y supervisar y controlar el desembolso de

los mismos.
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% Vigilar permanentemente el desarrollo de las operaciones
de crédito concedidas y realizar el seguimiento de la
cartera vencida.

Los objetivos definidos son:

% Mejorar procesos (mejora de calificacion crediticia en
calidad y tiempos, mejorar tiempos de desembolso, etc.)

* Incrementar las colocaciones por creditos hipotecarios.

% Mejorar nivel de satisfaccion del cliente.

% Mejorar Sistema Integral de Créditos Hipotecarios.

* Reestructuracion operativa y comercial: tercerizacion y
nuevos canales.

Las inversiones definidas para lIos nuevos proyectos son:

* Mejora del Workflow.

* Mejorar Sistema Integral de Créditos Hipotecarios.

% Reestructuracién operativa y comercial: tercerizacion vy
nuevos canales.

* Mudanza - Unificacion Planta.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ADMINISTRACION DE PROCESOS DE NEGOCIO (BPM)

Las organizaciones experimentan hoy en dia una gran complejidad en
sus procesos debido al uso intensivo de sistemas de informacion, la gran
cantidad de personas que participan en ellos y el volumen de
documentos que pueden estar involucrados. La eficiencia y la efectividad
de la ejecucion de los procesos de negocios puede a menudo ser la
diferencia entre un proceso altamente exitoso y lucrativo y un fracaso
costoso.

Se tiene las siguientes definiciones previas:

2.1.1. PROCESOS DEL NEGOCIO (BUSINESS PROCESS)

Es un conjunto de uno o0 mas procedimientos o actividades
directamente ligadas, que colectivamente realizan un objetivo del
negocio, normalmente dentro del contexto de una estructura
organizacional que define roles funcionales y relaciones entre los

mismos.
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2.1.2. FLUJO DE TRABAJO (WORKFLOW)

Es la automatizacion de tareas, actividades y acciones utilizadas en la
ejecucion total o parcial de un proceso de negocio, en la cual los
documentos, informacion, ideas o tareas son pasados de un
participante a otro para efectos de su procesamiento, de acuerdo a un
conjunto de reglas establecidas. Esta automatizacion incluye también
el seguimiento del estado de cada una de las etapas y la aportacion de

las herramientas necesarias para su gestion.

Con estas definiciones previas, podemos definir BPM:

2.1.3. DEFINICION DE BPM

La Administracion de Procesos de Negocio 6 BPM (por sus siglas en
inglés Business Process Management), es una disciplina clave que
ayuda a las empresas a mejorar sus procesos de negocio, pues
permite modelar, automatizar, administrar y optimizar los procesos del

negocio para aumentar la capacidad de ganancia de la organizacion.

El ciclo de vida de BPM comprende el disefio y modelamiento de los
procesos de negocios, la automatizacion e implementacién de las
actividades o tareas, la integracién con otras aplicaciones o servicios y la
administraciéon y monitoreo de los procesos en tiempo real para su

optimizacion.
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Gréafico 9. Ciclo de Vida de BPM

Disefo y Automatizaciéon e
Modelamiento Implementacién
process
LIFE CYCLE
Monitoreo y

Administracién Integracion

Fuente: IQ Optimize Software AG
La principal actividad de BPM es coordinar el flujo de tareas, el acceso a
los recursos y el intercambio de informacion entre empleados, clientes,
proveedores y socios de negocios.
La Administracion de Procesos de Negocios (BPM) utiliza como
herramienta los flujos de trabajo (workflow) para disefar, desplegar,
ejecutar, analizar automatizar, monitorear, gestionar y optimizar los
procesos de negocios, para alcanzar las metas gerenciales y lograr la

integracidn de todas las aplicaciones participantes en el proceso.

2.1.4. SOLUCION BPM

Es una solucién integral que pone en practica la iniciativa de BPM, al
optimizar los procesos de trabajo y flujos de informacion, al
incrementar la productividad del proceso administrativo y al mejorar la
calidad de la gestion.
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Una Solucion BPM es totalmente escalable y faciimente adaptable a

las necesidades del negocio, cualquiera que sea su sector de

actividad, ya que los procesos conectan a los usuarios con sus

aplicaciones integrando personas, aplicaciones y procesos.

Las funcionalidades de una Solucion BPM son:

<+

+

Refinar el proceso de negocio increiblemente.

Registrar y mantener los procedimientos de operaciones
estandares.

Registrar y controlar las alternativas de decisidon monitoreando
las actividades del proceso.

Administrar el procesamiento de excepciones para que el
proceso montado en el flujo sea eficiente y correcto.

Automatizar la toma de decisiones, por lo que no es poco
comun asociarlo con un sistema de soporte a la toma de
decisiones.

Delimitar las responsabilidades de cada rol. El uso de los
sistemas Workflow Management obliga a definir con precision
las atribuciones de cada rol.

Incrementar la rapidez del servicio. La combinacion de la
formalizacién de los procesos con la automatizacién de ciertas

tareas dara lugar a una disminucion de los tiempos de ejecucion.
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Grafico 10. Modelo de una Solucién BPM

Ejecucion

-y

Fuente: ESAN - Business Process Management

2.1.5. ULTIMUS BPM SUITE

Ultimus es una de las soluciones BPM mas implementadas en las
organizaciones por sus principales beneficios:
+ Automatizacion de los procesos de negocio.
* Desarrollar flujos de trabajo y distribuir la responsabilidad.
* Reducir el tiempo muerto en los procesos hasta en un
70%.
* Evitar costos de reprocesamiento.

* Proporcionar auditabilidad.
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+ Monitoreo y medicién de procesos
* Estatus de los procesos en tiempo real.
* Descubrir ineficiencias.
* Identificar areas de mejora.
* Entender y manejar mejor el negocio.
Ultimus BPM Suite permite a las organizaciones modelar, automatizar,
gestionar, medir y optimizar sus procesos de negocio utilizando un

conjunto integrado de herramientas:

2.1.5.1 Ultimus BPM Server

Es un motor escalable BPM corporativo, que proactivamente
monitoriza la ejecucion de los procesos de negocio sobre
componentes basados en la arquitectura Microsoft. Net y bases de
datos corporativas. Provee integridad transaccional, seguridad,

escalabilidad, redundancia y distribucion de carga dinamica.

2.1.5.2 Ultimus Process Designer

Permite a los analistas de los procesos disenar, modelar,
documentar y optimizar los procesos de negocio sin necesidad de la

intervencion del Departamento de Tl

2.1.5.3 Ultimus BPM Studio

Provee de un entorno colaborativo para equipos de disenadores,
con el objetivo de convertir los procesos de negocio en soluciones
integradas con bases de datos, formularios electronicos, reglas de
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negocio, otros procesos y otros sistemas, mediante agentes

automatizados (flobots).

2.1.5.4 Ultimus Organization Chart

Provee una representacion grafica de los recursos humanos de la
empresa, de forma que los procesos de negocio son conscientes de

las personas, perfiles, roles, relaciones de trabajo, los grupos, etc.

2.1.5.5 Ultimus Client

Provee interfaces de usuario flexibles y configurables, de forma que
usuarios con diferentes perfiles puedan participar en los procesos vy
gestionar su carga de trabajo. Los clientes permiten el acceso a los
formularios para capturar y visualizar informacion y decisiones de

negocio.

2.1.5.6 Ultimus Administrator

Provee las herramientas para la administracion de los procesos de
negocio, manejo de excepciones Yy situaciones especiales.

Monitoriza el estado de cualquier tarea.

2.1.5.7 Ultimus Reports

Permite la creacién de informes graficos y tabulares que mide la
efectividad de los procesos. Un asistente facilita la creacion y

modificacion de informes mediante el uso de plantillas.

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
45



Universidad Nacional de Ingenieria - Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

2.1.5.8 Ultimus Enterprise Integration Kit

Provee herramientas de desarrollo y documentacién para crear
integraciones avanzadas con aplicaciones corporativas y de back

office, utilizando tecnologias como Web Services y objetos Net.

Gréafico 11. Herramientas Ultimus BPM Suite
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Fuente: Ultimus Corporation Site
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Gréafico 12. Arquitectura Ultimus BPM Suite
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CAPITULO Il

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1.1. ALCANCE

Los procesos de estudio del Negocio Hipotecario son:

+ Aprobacion de una Solicitud de Crédito, que inicia cuando el
prospecto de Cliente se dirige a una agencia Interbank y solicita
un credito hipotecario, después de ser asesorado presenta la
solicitud y la documentacion respectiva, luego esta informacion
es analizada y aprobada por el Evaluador de Credito. Finaliza
cuando el cliente obtiene su Carta de Aprobacion.

+ Desembolso de un Crédito Hipotecario, que inicia cuando el
Cliente presenta la documentacion necesaria para el Estudio de
Titulos, Tasacién del inmueble y Evaluacion del Seguro de
Desgravamen, luego de ser aprobados, continua con las firmas
de contratos e inscripcion del Bloqueo Registral del inmueble.
Prosigue el Desembolso del crédito y finaliza con la Inscripcion
de Hipoteca y constitucion de la garantia.
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3.1.2. DEFINICION DEL PROBLEMA

El enunciado del problema es:

“Excesiva demora en la aprobacion y desembolso de un crédito
hipotecario, debido al gran numero de actividades manuales, tiempos
de espera, duplicidad de tareas y falta de informacion en linea,
ocasionando una mala atencion al cliente y una menor colocacion de

créditos hipotecarios”.

3.2. IDENTIFICACION DE ALTERNATIVAS

De acuerdo al analisis realizado, las alternativas de solucion son las

siguientes:

3.2.1. ALTERNATIVA N°1

Desarrollo propio de una nueva Solucion BPM para los procesos de
Aprobacion y Desembolso de un Crédito Hipotecario. Incluye:
Aplicacion Workflow, Aplicacion Intranet (Modulos de Consultas y
Reportes), Aplicacién Extranet (Modulo para Terceros) e integracion

con aplicativos del banco y fuentes internas y externas.

3.2.2. ALTERNATIVA N°2

Compra de un nuevo workflow hipotecario desarrollado por terceros y
contratacion del mismo para la personalizacién e implementacion del

sistema.
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3.2.3. ALTERNATIVA N°3

Actualizacion del workflow existente, dependiendo del alcance de los

nuevos requerimientos y limitaciones del sistema.

3.3. EVALUACION DE ALTERNATIVAS

3.3.1. ALTERNATIVA N°1

3.3.1.1

Ventajas

El desarrollo propio de la Solucion BPM, tiene como ventajas:

*

El desarrollo del nuevo sistema esta hecho a la medida,
garantiza la total satisfaccion de las necesidades
estratégicas del negocio.

Mayor coordinacién entre los analistas de procesos y los
analistas de sistemas, asi se pueden definir con mayor
precision los requerimientos y necesidades.

Integracion con terceros, el alcance de la solucion BPM
incluye la automatizacion de tareas o actividades que
estan a cargos de Notarias y Peritos Tasadores.
Integracion con aplicativos y fuentes internas del banco.
También se automatiza las consultas a servicios y bases
externas.

Mayor seguridad, pues tienes el control sobre los cédigos

fuentes del sistema.

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucién BPM

50



Universidad Nacional de Ingenieria - Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

* Menor tiempo en la atencidn de requerimientos por cambio
0 correccion, porque se tiene un mayor conocimiento de la
herramienta y del sistema. Ademas porque la coordinacion

es menor entre los usuarios y el area de sistemas.

3.3.1.2 Desventajas

Entre las desventajas podemos citar:
* Mayor costo, se necesita una mayor inversion cuando el
desarrollo es “in house”.
* Mayor tiempo de desarrollo, debido a que el alcance es

mayor.

3.3.2. ALTERNATIVA N°2

3.3.2.1 Ventajas

La compra de un workflow desarrollado por terceros, tiene como
ventajas:
* Menor inversion, el desarrollo por terceros es mas
econdmico.
* Menor tiempo, como el producto ya se encuentra
terminado, se necesita un tiempo menor en la
personalizacion, parametrizacion e implementacién del

sistema.

3.3.2.2 Desventajas

Entre las desventajas podemos citar:

Aprobacion y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
51



Universidad Nacional de Ingenieria - Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

* La compra del nuevo workflow realizado por terceros no
esta hecho a la medida, se tiene que realizar varias
modificaciones para que garantice la total satisfaccion de
las necesidades estratégicas del negocio.

* Las modificaciones hechas al sistema, para adecuar a las
necesidades actuales del negocio, pueden incurrir mayor
tiempo y mayor costo.

* Menor coordinacion entre los analistas de procesos (del
banco) y los analistas de sistemas (proveedores) para la
definicion de requerimientos y necesidades.

* Al ser un desarrollo hecho por terceros, se conoce muy
poco las limitaciones o desventajas de la herramienta
utilizada.

* Mayor tiempo en la atencidn de requerimientos por cambio
0 correccion, debido a que el tiempo de coordinaciéon es
mayor entre los usuarios y el proveedor. Si se cambia de
proveedor, el tiempo se incrementara debido al
aprendizaje del sistema. Esta dependencia del proveedor
es negativa.

* No incluye la integracion de las tareas o actividades
realizadas por terceros: Notarias y Perito Tasadores.

* No incluye las integraciones con los aplicativos y fuentes
del banco y las integraciones con servicios y fuentes

externas.
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3.3.3. ALTERNATIVA N°3

3.3.3.1

Ventajas

La actualizacion del sistema actual tiene como ventajas:

*

3.3.3.2

Menor inversion, como el alcance es limitado, se
realizaran las modificaciones necesarias para el mejor
funcionamiento.

Mayor coordinacion entre los analistas de procesos y los
analistas de sistemas, asi se pueden definir con mayor
precision los requerimientos y necesidades.

Mayor seguridad, pues tienes el control sobre los codigos

fuentes del sistema.

Desventajas

Entre las desventajas podemos citar:

*

El sistema estard desarrollado limitadamente a las
necesidades del negocio, pues se tratard de adecuar los
nuevos requerimientos al desarrollo inicial.

No incluye la integracion de las tareas o actividades
realizadas por terceros: Notarias y Perito Tasadores.
Modificar un sistema hecho tiene una cierta dificultad, ya
gue se tiene que tener especial cuidado en no afectar a
modulos que funcionen adecuadamente.

Incluye algunas integraciones con los aplicativos y fuentes

del banco.

Aprobacion y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucién BPM

53



Universidad Nacional de Ingenieria - Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

3.4. ELECCION DE MEJOR ALTERNATIVA

3.4.1. CRITERIOS DE EVALUACION

Para la toma de decisiones se tuvo en cuenta 5 criterios de evaluacion,
agrupados en 2 tipos:

+ Criterios Cuantitativos: Costo y Tiempo.

+ Criterios Cualitativos: Calidad, Seguridad y Dependencia

Tecnoldgica.

3.41.1 Costo

Son los desembolsos efectuados para la realizacion del proyecto,
incluye la inversion de los recursos consumidos por el proyecto y los
gastos de operacion que se deben efectuar con la intencion de
convertir la inversion en ingresos.

Segun el criterio de expertos, el Costo tiene una mediana
ponderaciéon, ya que la Division de Negocios Hipotecarios tiene
entre una de sus principales inversiones mejorar el workflow actual,
y como tal ha designado un alto presupuesto para el presente
proyecto.

Un menor costo resultara una mayor valoracion.

3.41.2 Tiempo

Incluye el tiempo de definicion de requerimientos, analisis vy
desarrollo del sistema, pruebas de usuario, implantacion y la

estabilizacion del mismo.
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Segun el criterio de expertos, el Tiempo tiene una mediana
ponderacion ya que la Division de Negocios Hipotecarios requiere
mejorar sus procesos a corto plazo para asi obtener una gran
ventaja con la competencia. Ademas el negocio hipotecario varia
mucho, de acuerdo al mercado y al grado de satisfaccion del cliente.

Un menor tiempo resultara una mayor valoracion.

3.4.1.3 Calidad

Es la capacidad en la que el sistema satisface las necesidades vy
expectativas de los usuarios del negocio. La calidad indica el
rendimiento y la fiabilidad del sistema.

Segun el criterio de expertos, la Calidad tiene una alta ponderacion
ya que el negocio hipotecario en el Peru es muy diverso y complejo,
se requiere un sistema que tenga los mayores estandares de
calidad para poder ofrecer un mejor servicio de atencién al cliente
en su aprobacion y desembolso de crédito. De esta forma se
incrementaran las colocaciones de Créditos Hipotecarios.

Una mayor calidad resultara una mayor valoracion.

3.4.1.4 Seguridad

Es el grado de medidas y controles tomados para asegurar la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de los activos del
sistema de informacién, incluyendo el hardware, software y aquella

informacion que se procesa, almacena y comunica.
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Segun el criterio de expertos, la Seguridad tiene una mediana
ponderacion ya que al tratarse de un banco, la informacion del
cliente, de su conyuge y su historial financiero es confidencial,
ademas es muy importante para la competencia.

Una mayor seguridad resultara una mayor valoracion.

3.4.1.5 Dependencia Tecnoldgica

Indica el grado de dependencia de la herramienta con la cual se
esta desarrollando el sistema. Las herramientas a usar deben ser
muy flexibles, de mayor integracién, con garantia de continuidad,
estandares, escalables, de alta performance, de menores costos
con otras tecnologias y de gran soporte a la casuistica de las
operaciones del negocio.

Segun el criterio de expertos, la Dependencia Tecnologica tiene
mediana ponderacion debido a que cuando varia la tecnologia, el
control sobre ésta no depende del usuario y, por tanto, no puede
decidir sobre su funcionamiento ni sobre su evolucion. EIl control lo
ejerce el proveedor de la tecnologia que, en casos determinados, es
unico en todo el mercado y ejerce una posicidn dominante o de
monopolio, y convierte al usuario en cautivo de esa tecnologia.

Una menor dependencia tecnologica resultara una mayor

valoracion.
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3.4.2. PONDERACION DE ALTERNATIVAS

Un grupo de especialistas evalué cada alternativa de acuerdo al

estudio de la propuesta econémica, cronograma y criterio de expertos.

Valoracién de Alternativas

ALTERNATIVAS DE SOLUCION
iy = Alternativa N*1 Alternativa N2 Alternativa N3

N° | Criterios de Evaluacion

Desarrollo propio Compra de un Actualizacién del

Solucidn BPM workflow a terceros | workflow existente

1 |Costo § 550,000.00 $330,000.00 $206,250.00
2 |Tiempo 12 meses 6 meses 6 meses
3 |Calidad Muy alta Alta Baja
4 |Seguridad Muy alta Regular Regular
5 |Dependencia Tecnoldgica Muy baja Regular Alta

Fuente: La Empresa

Para mayor detalle del costo de la Alternativa N° 1, Ver Anexo 8.

Tabla 2. Escala Cuantitativa de Criterios de Evaluaciéon
Costo Tiempo
Valor Real Escala Valor Real Escala
Alternativa N°1 $550 000.00 3 12 meses 3
Alternativa N2 $330 000 .00 5 b meses b
Alternativa N3 $206 250 00 8 6 meses b

Fuente: La Empresa

Tabla 3. Escala Cualitativa de Criterios de Evaluacion
Muy alto| Alto Regular | Bajo |Muy bajo
Calidad 10 7 5 3 1
Seguridad 10 7 5 3 1
Dependencia Tecnoldgica 1 3 5 7 10

Fuente: La Empresa
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Tabla 4. Evaluacion de Alternativas
ALTERNATIVAS DE SOLUCION

’ Alternativa N*1 Alternativa N2 AltemativaN 3

N° | Criterios de Evaluacién | Peso '
Desarrollo propio Compra de un Actualizacién del
Solucién BPM | workflow a terceros | workflow existente
1 |Costo 20% 3 0.60 5 1.00 8 1.60
2 (Tiempo 20% | 3 0.60 6 1.20 6 1.20
3 |Calidad 0% | 10 30 | 7 210 | 3 090
4 |Sequridad 15% 10 150 5 0.75 5 0.75
5 |Dependencia Tecnolégica|  15% 10 150 5 0.75 3 0.45
PONDERACION 100% | 72 5.8 49

De acuerdo a la tabla anterior se escogio la Alternativa N°1:

Fuente: La Empresa

Desarrollo propio de una nueva Solucion BPM para los procesos de

Aprobacion y Desembolso de un Crédito Hipotecario, que incluye:

Aplicacion Workflow, Aplicacion Intranet (Modulos de Consultas y

Reportes), Aplicacién Extranet (Mddulo para Terceros) e integracion

con aplicativos del banco y fuentes internas y externas.
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3.5. IMPLEMENTACION DE LA DECISION

3.5.1. PROCESO APROBACION

3.5.1.1 Diseno y Modelamiento

3.5.1.1.1 Roles en el Proceso

3.5.1.1.1.1 Promotor de Venta

Encargado de entregar al Cliente el formato de solicitud de
credito hipotecario, verificar el correcto llenado de los datos y
solicitar los documentos necesarios para la evaluacion del
crédito. Es responsable de preingresar la solicitud, solicitar al
prospecto de Cliente algun documento o informacién faltante

requerida para la evaluacion del crédito.

3.5.1.1.1.2 Digitador

Encargado de la digitacion de la solicitud de crédito, asi como
de revisar el correcto llenado de la informacion consignada y de
la verificacion de los documentos necesarios para la evaluacion
del crédito. Coordina con el Ejecutivo de venta asignado a la

solicitud el envio de la informacion faltante.

3.5.1.1.1.3 Evaluador de Crédito

Encargado de la evaluacion de la solicitud de crédito.
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35.1.1.1.4 Evaluador de Tasa

Encargado de evaluar si procede la reduccion de tasa

solicitada por el Cliente.

3.5.1.1.1.5 Ejecutivo de Venta

Encargado del contacto con el Cliente para informarle de algun
cambio respecto a las condiciones iniciales de su solicitud de
crédito u observaciones hechas por el evaluador de crédito
sobre la misma, asimismo coordinar con el Promotor de Venta
respecto el pedido de algun documento y/o informacion faltante

al prospecto de Cliente.

3.5.1.1.1.6 Verificador Telefénico

Encargado de realizar la verificacion telefonica tanto domicilio,
laboral, bancaria y de referencias solicitadas por el evaluador

de crédito.

3.5.1.1.1.7 Verificador Fisico

Encargado de realizar la verificacion fisica tanto domiciliaria y

laboral solicitadas por el evaluador de crédito.

3.5.1.1.1.8 Asistente de Operaciones

Encargado de la recepcidon de aquellas solicitudes aprobadas,
elaboracion y envio de cartas de aprobacion a los prospectos

de Cliente.
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3.5.1.1.3 Descripcion del Nuevo Proceso

3.56.1.1.3.1 Subproceso Preingreso

Grdfico 14. Diagrama de Flujo Subproceso Preingreso

PROSPECTO DE CLIENTE PROMOTOR DE VENTA
( Inicio )
Solicitar Crédito Entregar formato de
Hipolecario = *|  Solkitid de Cradito
i J

Racibir lormato y entregar ; .

soliciiud llena y » R“”{”'O:ﬁmfo:”“ y
documantos solicitados
|
Buscar Prospecto Cliente
Obtener Datos Prospecto .
Cliente s

NO

3 . |
Buscar calificacién en Reglstrar datos basicos

Central da Riesgo | de Prospecio Cilente
Calificacion Sl » Suecar calificacion en
NO conforma? Centrat Cliente Especial
Calificaciin Regisirars dalos basicos
- NO —@51-. de 1a solcitud
]
3
Recibir comunicacion de
rechazo en precalfficaclon Tasa especial? 8l '

Solicitar evaluacion de
Fi NO ' tasn especial

( n ) ' {

|

O

Fuente: Elaboracion propia

Enviar solicitud y
dacumentos al Digftador

[}
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3.5.1.2 Automatizacién e Implementacion

Debido a que:

*

No existe una comunicacion fluida entre los roles que
participan en el proceso de Aprobacion.

No se cuenta con informacién en linea que permita brindar
un mejor servicio a los clientes sobre el estado de la
Solicitud de Crédito.

Fluyen demasiados documentos para la evaluacion del
cliente, a lo largo del proceso de Aprobacion.

Hay actividades que se duplican, debido a que no se
tienen claro las funciones de los diferentes roles que

participan en el proceso de Aprobacion.

Se automatizaron;

S

Actividades realizadas anteriormente por un trabajador
(procesos manuales como via telefénica, envio de
documentos mediante valija, registro de datos formatos o
plantillas).

Actividades que no eran realizadas anteriormente.
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3.5.1.2.1 Actividades Automatizadas Proceso Aprobacion

3.5.1.2.1.1 Subproceso Preingreso
Tabla 5. Actividades Automatizadas Subproceso Preingreso
ool . Rol
Actividad Automatizada Rol actual
propuesto
Consultar si Solicitud de Crédito y/o Cliente se ,
Sistema

encuentra ingresado. |
Registrar datos basicos de Cliente y solicitud de | Promotor de

Promotor de

crédito. Venta Venta
Consultar y registrar informacion de calificacion | Promotor de é'ste_ma
i
de Cliente en Central de Riesgos. |Venta
Consultar y registrar informacion de calificacion R
) } i Promotor de ,
de Cliente en Central de Clientes Especiales Venta Sistema
(Base Negativa).
Consultar y registrar informacion financiera del | _ E
. . Sistema
l Cliente en Central de Riesgos.
| Registrar motivo de rechazo por mala T _
. . Sistema
calificacion en Central de Riesgos.
Registrar motivo de rechazo por mala 1B IS i 7
. . . [ Sistema
calificacion en Central de Clientes Especiales. |
Registrar Cliente en Base de Prospectos de Promotor de | S_ ste—r;a_" o
i
Clientes del banco para CRM. 'Venta
Consultar check list de documentos obligatorios | Promotor de _ -
Sistema

y opcionales para calificacion de Cliente. Venta

Registrar documentacion presentada por el
Cliente (control de documentos).

Promotor de
Venta

Promotor de

Sistema

Solicitar Pedido de Tasa Especial.

:Venta
Comunicar Pedido de Tasa especial a Evaluador | Promotor de
de Tasa. Venta

Sistema

Fuente: Elaboracion propia
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3.6.1.2.1.2 Subproceso Digitacion

Tabla 6. Actividades Automatizadas Subproceso Digitacién
g y Rol
Actividad Automatizada Rol actual
propuesto
Registrar toda la informacion del Cliente y de la
Solicitud de Crédito (ingreso de nuevos Digitador Digitador
| campos).
' Consultar check list de documentos obligatorios | R
. L, ) Digitador Sistema
‘ y opcionales para calificacion de Cliente.
| Registrar documentacion presentada por Cliente |
9 P P Digitador
(control de documentos).
Registrar documentacion incompletao _ T
_ g B P Digitador
informacion faltante.
Comunicar y solicitar regularizacién de _ -
| documentacion incompleta a Promotor y Digitador Sistema

Ejecutivo de Venta.
‘Consultar documentacion incompleta o
informacion faltante.

Ejecutivo de
Venta

Ejecutivo de
Venta

Registrar regularizacién de documentacion
incompleta o informacién faltante.

Ejecutivo de
Venta

Desistir solicitud de crédito y registrar motivos
de desistimiento.

Ejecutivo de
Venta

Expirar solicitudes por documentaciéon
incompleta.

Ejecutivo de
Venta

Sistema

Fuente: Elaboracion propia

3.56.1.2.1.3 Subproceso Evaluacion

Tabla 7. Actividades Automatizadas Subproceso Evaluacién
R 4 Rol
Actividad Automatizada Rol actual
propuesto

Consultar y registrar informacién financiera del | Evaluador de Sisterna
Cliente en Central de Riesgos. Crédito
‘Consultar y registrar informacion de Cliente en

. : e e Evaluador de .
Bases internas (informacion historica de créditos Sistema

en el Banco).

Crédito
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' Consultar y registrar informacion de Cliente en

Evaluador de

Bases Externas (Essalud, RENIEC, SUNAT, o Sistema
Crédito
etc.).
Solicitar Pedido de Verificacion Telefénica Evaluador de .
e L Sistema
domiciliaria y laboral. Crédito
Solicitar Pedido de Verificacién Fisica Evaluador de )
. L Sistema
domiciliara y laboral. Crédito
Comunicéry solicitar regularizagi% de | _ .
. . . . Evaluador de )
observaciones de evaluacion a Ejecutivo de L Sistema
Crédito
Venta.
. o Verificador i
Registrar resultado de Verificacion Telefonica. L |
Telefénico |
e e e B R B e e e e i ——— £ - ]
) L Verificador :
Registrar resultado de Verificacién Fisica. . |
. Fisico .|

i
| Consultar observaciones de evaluacion.
Registrar regularizacion de observaciones de
-evaluacion.

Desistir solicitud de crédito y registrar motivos

Ejecutivo de

Venta

Ejecutivo de

Ejecutivo de
Venta

Venta

Ejecutivode

Tasa

de desistimiento. Venta
‘Expirar solicitudes por observaciones en Ejecutivo de o
. Sistema
evaluacion. Venta
- , Evaluador de )
Verificar autonomia del Evaluador de Tasa. Sistema

Registrar resultado de evaluacién de tasa.

Evaluador de
Tasa

Evaluador de
Tasa

Control de estadia de un dia de tarea en
Evaluaciéon de Tasa.

Sistema

Comunicar resultado de evaluacion de tasa a
Ejecutivo de Venta.

Evaluador de
Tasa

Sistema

Fuente: Elaboracion propia '
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3.5.1.2.2 Resolucion

Tabla 8. Actividades Automatizadas Resolucién
1. ; Rol
Actividad Automatizada Rol actual
propuesto
. , , Evaluador de )
Verificar autonomia de Evaluador de Crédito Sistema

Registrar resultado de evaluacién de Solicitud _
de Crédito.

Crédito

| Evaluador de

Crédito

Evaluador de

Crédito

Registrar resultado de evaluacién de tasa.

Evaluador de

Operaciones

Tasa
Comunicar Solicitud de Crédito rechazadoa | Evaluador de | Si_ste-r_n_;
' Promotor y Ejecutivo de Venta. Crédito
Comunicar Crédito Aprobado y enviar Carta de
. . . i Evaluador de )
Aprobacion a Ejecutivo de Venta y Asistente de L Sistema
Credito
Procesos.
| Solicitar aceptacion de Crédito Aprobado bajo Evaluador de Sistema
condiciones a Ejecutivo de Venta. Crédito
Comunicar resultado de evaluacion (aprobado, Rl D
aprobado bajo condiciones, observado, .
) ] Sistema
rechazado) al Cliente mediante correo
electrénico.
Enviar Carta de Aprobacion mediante correo .
L2 . Sistema
electronico a Cliente.
_-:-, - Asistente de )
Elaborar Carta de Aprobacion. Sistema

Fuente: Elaboracion propia
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3.5.1.3 Integracion

La solucion BPM para el Proceso de Aprobacion esta integrada con

las siguientes aplicaciones, fuentes y servicios:

3.5.1.3.1

v

3.5.1.3.2

3.5.1.3.3

v

Aplicativos del Banco

Sistema de Verificaciones Fisicas, sistema que gestiona
las verificaciones fisicas para todos los productos del
banco.

Sistema de Verificaciones Telefonicas, sistema que
gestiona las verificaciones telefonicas para todos los

productos del banco.

Fuentes Internas

IBPersona: Base de Prospectos de Clientes del Banco
Central de Clientes Especiales: Base Negativa de
Clientes del Banco.

Base de Informacién de productos de Clientes en el
Banco.

Tarifario de Productos (por moneda, rangos de plazo,
rango de monto, etc.)

Tarifario de Tasas (por producto, moneda, monto).

Base de Agencias y Usuarios.

Servicios Web

Central de Riesgos: informacion financiera y calificacion
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SBS del Cliente.

3.5.1.3.4 Fuentes Externas

v Base Essalud: informacién de asegurado al sistema de
Salud.

v Base SUNAT: informacion tributaria de contribuyentes.

v Base RENIEC: identificacion de personas naturales
domiciliadas.

3.5.1.4 Administracion y Monitoreo

3.5.1.4.1 Herramientas de Administracion y Monitoreo

La Solucion BPM en Aprobacion esta administrada por las

siguientes aplicaciones:

3.5.1.4.1.1 Administrador Ultimus

Permite:

. Supervisar el flujo de trabajo de cada solicitud en el
Proceso de Aprobacién.

. Reasignar tareas a otros usuarios / Ajustar cargas de
trabajo en los roles de: Digitador, Ejecutivo de Venta,
Evaluador de Crédito, Evaluador de Tasa, Verificador
Telefénico y Verificador Fisico.

. Ajustar el ruteo de la tarea de acuerdo a la necesidad
del cambio.

. Reactivar y/o eliminar tareas.

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
76



Universidad Nacional de Ingenieria - Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

. Eliminar embotellamientos.

. Registro de ejecuciones de tareas por usuario.

3.5.1.4.1.2 Ultimus Reports

Permite crear reportes, monitorear y consultar:
. Estado de las Solicitudes en el Proceso de Aprobacion.
. Tiempos, retrasos de tareas en un periodo determinado
sobretodo en la Gestidon de Solicitudes incompletas y
observadas y en la Evaluacion de Crédito.
. Carga de trabajo de cada usuario: Digitador, Ejecutivo
de Venta, Evaluador de Crédito, Evaluador de Tasa,

Verificador Telefénico y Verificador Fisico.

3.5.1.4.1.3 Ultimus OrgChart

Permite disefar graficamente el organigrama de la
organizacion para el Proceso de Aprobacion. Crear las

siguientes relaciones:

o Individuos
. Roles

. Grupos

. Colas

3.56.1.4.1.4 Modulo de Consultas y Reportes

Mediante este aplicativo se puede obtener informacion precisa

y oportuna de:
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. Datos del cliente.
. Datos de la solicitud de crédito hipotecario.

. Seguimiento del estado de la Solicitud en cada etapa.

3.5.1.4.1.5 Modulo de Operaciones

Mediante de este aplicativo, se realizan operaciones a pedido
del Cliente, como:

. Solicitud de Tasa Especial, donde el pedido es
derivado al Evaluador de Tasa para su evaluacion.

. Cambio de Condiciones del Crédito, donde el pedido de
cambio en monto, plazo, moneda, etc., es derivado al
Evaluador de Creédito para su evaluacion.

. Desistimiento de Solicitud, donde se finaliza todos los
procesos en ejecucion relacionados a la Solicitud de

Crédito.

3.5.1.4.1.6 Modulo Mantenimiento

Mediante este aplicativo se modifica toda la informacion

parameétrica que utiliza la Solucién BPM.

3.5.1.4.2 Métricas de Administracion

3.5.1.4.2.1 Satisfaccion del Cliente

Indica el cumplimiento o realizacion de la necesidad del Cliente.
. Nivel de asesoria recibida al solicitar la Aprobacion del

Crédito.
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Nivel del Informacion brindada sobre estado de
Solicitud.
Nivel de Satisfaccion del Cliente al obtener la

Aprobacion del Crédito.

Para mayor informacién sobre las escalas utilizadas en los

indicadores anteriores, Ver Anexo 9.

3.5.1.4.2.2 Tiempos de Proceso

Indica el tiempo que toma uno o0 mas trabajadores del negocio

en cumplir un grupo de tareas relacionadas propias de un

proceso.

Tiempo Promedio de Aprobacion de Solicitud de
Crédito.

Tiempo Promedio de Digitacion.

Tiempo Promedio de Digitacién por Digitador.

Tiempo Promedio de Seguimiento/Contacto al Cliente
en la Aprobacién de Crédito.

Tiempo Promedio de Seguimiento/Contacto al Cliente
en la Aprobacion del Crédito por Ejecutivo de Venta.
Tiempo Promedio de Evaluacién de Crédito.

Tiempo Promedio de Evaluacion de Crédito por

Evaluador.

Para mayor detalle de la definicion de cada indicador, Ver

Anexo 10.
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3.5.1.4.2.3 Numero de Solicitudes y Montos por mes

. Numero de Solicitudes Ingresadas

. Numero de Solicitudes Ingresadas por Promotor de
Venta.

. Numero de Solicitudes devueltas por documentacion
incompleta en Aprobacion.

. Numero de Solicitudes Observadas.

. Numero de Solicitudes Observadas por Evaluacion de
Crédito.

. Numero de Solicitudes Rechazadas.

. Numero de Solicitudes Aprobadas al mes/trimestre/ano.

. Monto de Crédito Aprobados.

. Numero de Solicitudes Aprobadas / Numero de
Solicitudes Ingresadas.

. Numero de Solicitudes Aprobadas Crédito MiVivienda /
Numero de Solicitudes Aprobadas.

. Numero de Solicitudes Aprobadas por el Analista de

Crédito (Aprobadas y Aprobadas bajo condiciones).
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3.5.2. PROCESO DESEMBOLSO

3.5.2.1 Disefio y Modelamiento

3.5.2.1.1 Roles en el Proceso

3.6.2.1.1.1 Ejecutivo de Venta

Encargado del contacto con el Cliente, recibe la documentacion
del inmueble y seguro y comunica al Cliente los gastos que
debe pagar. Comunica al Cliente las observaciones de las
evaluaciones de Tasacion, Estudio de Titulos y/o Seguro de

Desgravamen.

3.56.2.1.1.2 Asistente de Recepcion de Documentos

Encargado de la verificacion de la documentacion de Tasacion,
Estudio de Titulos y Seguro de Desgravamen. Comunica al
Ejecutivo de Venta la documentacion incompleta o faltante.
Una vez verificado los documentos, los envia para el inicio de
los subprocesos de Tasacion, Estudio de Titulos y Seguro de

Desgravamen.

3.5.2.1.1.3 Asistente de Tasacion

Encargado de la asignacion y coordinacion con el Perito

Tasador. Verifica el Informe de Tasacion.

Aprobacion y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
81



Universidad Nacional de Ingenieria - Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

3.5.2.1.1.4 Perito Tasador

Encargado de coordinar la visita con el vendedor y ejecutar la

Tasacion. Registra el Informe de Tasacién del inmueble.

3.5.2.1.1.5 Evaluador de Crédito

Encargado de la evaluacion si el inmueble cumple con los

valores necesarios para ser aprobado como garantia.

3.56.2.1.1.6 Evaluador Seguro Interno

Encargado de la evaluacion de la pdliza de Seguro de

Desgravamen interna (pdliza de Interseguro).

3.5.2.1.1.7 Evaluador Seguro Externo

Encargado de la evaluacion de la pdliza de Seguro de
Desgravamen externa. Puede aprobar el seguro con una

sobreprima.

3.5.2.1.1.8 Abogado Legal

Encargado del Estudio de Titulos del Inmueble. Asigna vy
coordina con la Notaria. Encargado de la elaboracién del
contrato, verificacion de los documentos firmados y del Bloqueo

del inmueble.
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3.5.2.1.1.9 Notaria

Encargado de la Gestion de Firmas del Contrato, de la
inscripcidén del Blogueo del inmueble en Registro Publicos y de

la Inscripcidn de Hipoteca.

Asistente de Control de Crédito

Encargado del control de los gastos, de la verificacion de los
pagarés y valores del crédito para el desembolso del préstamo

hipotecario. Realiza la instruccidn para el desembolso.

3.5.2.1.1.10 Asistente de Operaciones

Encargado de generar y enviar Cheque de gerencia a Notaria.
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3.5.2.2 Automatizacion e Implementaciéon

Debido a que:

s

No existe una comunicacion fluida entre los roles que
participan en el proceso de Desembolso.

No se cuenta con informacion en linea que permita brindar
un mejor servicio a nuestros clientes sobre el estado de la
Solicitud de Crédito y el estado del Desembolso.

Fluyen demasiados documentos para la tasacion del
inmueble, Estudio de Titulos y evaluacion de Seguros, a lo
largo del proceso de Desembolso.

Hay actividades que se duplican, debido a que no se
tienen claro las funciones de los diferentes roles que

participan en el proceso de Desembolso.

Se automatizaron:

*

Actividades realizadas anteriormente por un trabajador
(procesos manuales como via telefénica, envio de
documentos mediante valija, registro de datos formatos o
plantillas).

Actividades que no eran realizadas anteriormente.
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3.5.2.2.1 Actividades Automatizadas Proceso Desembolso

3.5.2.2.1.1

Tabla 9.

Documentos

Subproceso Recepcion de Documentos

Actividades Automatizadas Subproceso Recepcién de

Actividad Automatizada

Rol actual

Rol
propuesto

Registro de informacién basica del Inmueble y
Vendedor.

Generacion de gastos de Tasacion, Estudio de
Titulos y Notariales para que el Cliente pague en
agencia.

Asistente de
Operaciones

' Ejecutivo de
! Venta

| — ——
|

' Sistema

Consultar check list de documentos obligatorios
y opcionales para Tasacion, Estudio de Titulos y

Seguro de Desgravamen.

' Registrar documentacion presentada por Cliente
(control de documentos).

Ejecutivo de
Venta

' Sistema

| Ejecutivo de
Venta

Solicitar Pedido de Tasacion, Pedido de Estudio
de Titulos y Pedido de Evaluacion de Seguros.

Ejecutivo de
Venta

Sistema

Fuente: Elaboracion propia

3.6.2.2.1.2 Subproceso Tasacion

Tabla 10. Actividades Automatizadas Subproceso Tasacion
R, - Rol
Actividad Automatizada Rol actual
propuesto
i , . Asistente de
Consultar check list de documentos obligatorios . ,
Recepcion de | Sistema

y opcionales para Tasacion.

Registrar documentacién presentada por Cliente
(control de documentos).

Documentos

Asistente de
Recepcién de
Documentos

Registrar documentacion incompleta de
Tasacion.

Recepcién de
Documentos

Aprobacion y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucién BPM
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Comunicar y solicitar regularizacién de
documentacion incompleta de Tasacioén.

Consultar documentacion incompleta de
Tasacion.

Asistente de
Recepcion de
Documentos
Ejecutivo de
Venta

" | Ejecutivo de

i
| Sistema

Venta

|
|
]
|
I
-

Registrar regularizacién de documentacion
incompleta de Tasacion.

| Ejecutivo de
Venta

Registrar informacion detallada del inmueble.

Digitalizar y adjuntar documentos de Tasacion.

Comunicar Pedido de Tasacién a Perito Tasador
asignado.

Descargar documentos digitalizados de
Tasacién.

Asistente de
Tasacion

Asistente de

Tasacion

; Asistente de
Tasacion

' Sistema

Sistema

Perito Tasador

Registrar coordinaciones con Vendedor y/o

| Contacto.

Perito Tasador

' Comunicar coordinaciones con Vendedor a

Asistente de Tasacion.

Perito Tasador

Registrar Informe de Tasacion (valores, datos y
caracteristicas del Inmueble).

Digitalizar y adjuntar documentos de Tasacién.

|

Descargar Informe de Tasacion.

Sistema

Perito Tasador

Perito Tasador

Asistente de
Tasacion

Modificar Informe de Tasacion.

Asistente de

—

Tasacién
Registrar resultado de evaluacion de Tasacién | Evaluadorde | Evaluadorde |
de inmueble. Crédito Crédito
Registrar observaciones de evaluacionde | Evaluador de
inmueble. Crédito
Comunicar y solicitar regularizaciéon de
. . . . Evaluador de )
observaciones de evaluacion a Ejecutivo de o Sistema
Credito |
Venta. .'
Comunicar inmueble rechazado y solicitar Evaluador de Sist
, . , , L istema
cambio de inmueble a Ejecutivo de Venta. Crédito
Solicitar aceptacién de Inmueble aprobado bajo | Evaluador de Sistemna
- . . I
condiciones a Ejecutivo de Venta. Crédito
Comunicar resultado de evaluacion (aprobado Sistema
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bajo condiciones, observado, rechazado) al
Cliente mediante correo electrénico.

Consultar observaciones de evaluacion.

Registrar regularizacion de observaciones de
evaluacion.

_Ejecmo_dé
Venta

| Ejecutivo de

Venta

"~ Fuente: Elaboracion propia'

3.56.2.2.1.3 Subproceso Estudio de Titulos

Tabla 11. Actividades Automatizadas Subproceso Estudio de Titulos
. g Rol
Actividad Automatizada Rol actual
propuesto
Consultar check list de documentos obligatorios Asnstent.c’a de )
Recepcion de | Sistema

y opcionales para Estudio de Titulos.

Documentos

Registrar documentacion presentada por Cliente
(control de documentos).

Asistente de
Recepcion de
Documentos

Registrar documentacion incompleta de Estudio
de Titulos.

Asistente de
Recepcion de
Documentos

Comunicar y solicitar regularizacion de
documentacion incompleta de Estudio de
Titulos.

Consultar documentacion incompleta de Estudio

Asistente de
Recepcién de
Documentos

'Eje;utivo de

Sistema

Ejecutivo de

observaciones de Estudio de Titulos.

| de Titulos. Venta Venta
Registrar regularizacion de documentacion Ejecutivo de
incompleta de Estudio de Titulos. Venta
Registrar informacién detallada del Vendedor. Abogado Legal
Registrar resultado de Estudio de Titulos. Abogado Legal |Abogado Legal
Registrar observaciones de Estudio de Titulos. Abogado Legal
Comunicar y solicitar regularizacién de )

Abogado Legal |Sistema

Consultar observaciones de Estudio de Titulos.

Ejecutivode
Venta
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Registrar regularizacién de observaciones de
Estudio de Titulos.

Ejecutivo de
Venta

Fuente: Elaboracién propia

3.5.2.2.1.4 Subproceso Seguro de Desgravamen

Tabla 12. Actividades Automatizadas Subproceso Seguro de
Desgravamen
e ¢ Rol
Actividad Automatizada Rol actual
propuesto
_ , ) Asistente de
Consultar check list de documentos obligatorios . .
Recepcion de | Sistema

y opcionales para Seguro de Desgravamen.

Documentos

Registrar documentacion presentada por Cliente
(control de documentos).

| Asistente de

Recepcion de
Documentos

Registrar documentacién incompleta de Seguro
de Desgravamen.

Asistente de
Recepcién de
Documentos

Comunicar y solicitar regularizacion de
documentacién incompleta de Seguro de
Desgravamen.

Consultar documentacion incompleta de Seguro
de Desgravamen.

Asistente de
Recepcion de
Documentos

Sistema

‘Ejecutivo de
Venta

Registrar regularizacion de documentaciéon

Ejecutivo de
Venta

| Ejecutivo de

incompleta de Seguro de Desgravamen. Venta
, , o Asistente de
Comunicar Pedido de Seguro a Evaluador de N .
) Recepciéon de | Sistema
Seguro Interno o Externo asignado.
Documentos
Consultar Pdlizas de Seguro aprobadas para el | Evaluador de ,
. Sistema
Cliente. Seguro
. . Evaluador de Evaluador de
Registrar pdliza de Seguro.
Seguro Seguro
Registrar resultado de evaluacién de Seguro de | Evaluador de Evaluador de
Desgravamen. Seguro Seguro
Registrar observaciones de Seguro de Evaluador de
Desgravamen. Seguro
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Comunicar y solicitar regularizacion de

Evaluador de

Sistema
observaciones de Seguro de Desgravamen. Seguro
Comunicar seguro rechazado y solicitar cambio | Evaluador de _
. . Sistema
de seguro a Ejecutivo de Venta. Seguro
Comunicar Seguro Aprobado a Ejecutivo de Evaluador de .
Sistema
Venta. Seguro
Solicitar aceptacion de Seguro Aprobado con Evaluador de Sist
istema
Sobreprima a Ejecutivo de Venta. Seguro
Comunicar resultado de evaluacién de Seguro
de Desgravamen (aprobado, aprobado con .
Sistema

sobreprima, observado, rechazado) al Cliente
mediante correo electronico.

Consultar observaciones de Seguro de
Desgravamen.

Registrar regularizacion de observaciones de
Estudio de Titulos.

| Ejecutivo de

Ejecutivo de
Venta

Venta

"~ Fuente: Elaboracion propia

3.56.2.2.1.5 Subproceso Contrato

Tabla 13. Actividades Automatizadas Subproceso Contrato
e : Rol
Actividad Automatizada Rol actual
propuesto
Consultar datos del Crédito Hipotecario, del i
N ' P ! Abogado Legal | Sistema

Inmueble y del Cliente.

Modificar datos del Crédito Hipotecario, del

Abogado Legal |Abogado Legal

Inmueble y del Cliente. g g g g
Calcular Monto de Desembolso en soles y en ]

, Abogado Legal | Sistema
dolares.
Comunicar Pedido de Contrato a Notaria )

i Abogado Legal | Sistema
asignada.
Registrar coordinaciones con Cliente. Notaria
Elaborar Contratos, Declaraciones Juradas, etc. | Notaria Sistema
Registrar documentos firmados por Cliente. Notaria
Registrar informacién de Firmas de Contratos. Notaria
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| Notaria

firmadas

Modificar datos de Vendedor.
Generacién de gastos Registrales, ITF y otras ,
- . Asistente de ,
comisiones para que el Cliente pague en , | Sistema
, Operaciones |
agencia. |
Registrar informacion Bloqueo Registral del ,
Notaria
Inmueble.
Digitalizar y adjuntar bloqueo del inmueble. Notaria
Registrar no aceptacion y/o observaciones de , , |
Notaria Notaria
Contrato. |
Comunicar Bloqueo de Inmueble finalizado a _ |
Notaria ' Sistema |
Abogado Legal. |
' Comunicar observaciones de Contrato a , | .. '
, , Notaria ' Sistema
Abogado Legal y Ejecutiva de Venta.
| Comunicar tiempo en gestion de firmas limite | : ' :
. . . : Sistema
(2dias) en Notaria a Ejecutiva de Venta.
T | Ejecutivo de
Consultar observaciones de Contrato. )
[Venta '
Registrar regularizacion de observaciones de | Ejecutivo de
| Contrato. Venta
'Desistir Solicitud de Crédito y registrar motivos o Ejecutivo de
' de desistimiento. Venta
| Consultar contratos y declaraciones juradas - [
Abogado Legal |S|stema

Modificar informacion Bloqueo Registral del
Inmueble.

Abogado Legal

Descarga de Bloqueo Registral del Inmueble.

| Abogado Legal

Generar garantia con estado pendiente en
Sistema de Garantias.

Asistente de
Operaciones

Sistema

Fuente: Elaboracién propia
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3.5.2.2.1.6 Subproceso Desembolso y Garantia

Tabla 14. Actividades Automatizadas Subproceso Desembolso y Garantia
T y Rol
Actividad Automatizada Rol actual
propuesto
Asistente de
! Consulta y Control de Gastos. Control de Sistema
Crédito
o Asistente de i
Consultar datos del Crédito Hipotecario, del ,
- _ Control de Sistema
| Inmueble y del Cliente. L
Crédito
Registrar informacion de Cliente y de préstamo | Asistente de
en Sistema de Administracion de Créditos Control de Sistema
Hipotecarios para su desembolso. Crédito
Comunicar emision pendiente de Cheque Asistente de o o
Gerencia (6 abono en cuenta a Vendedor) a Control de Sistema
Asistente de Operaciones. Crédito

Registrar Informaciéon de Hipoteca y Conclusiéon
de Escritura Publica.

Abogado Legal

Actualizar garantia con estado constituida en
Sistema de Garantias.

Asistente de
Operaciones

Sistema

Fuente: Elaboracion propia
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3.5.2.3 Integracion

La solucion BPM para el Proceso de Desembolso esta integrada

con las siguientes aplicaciones, fuentes y servicios:

3.5.2.3.1 Aplicativos del Banco

v TRANSACTOR: Sistema de Administracion de Pagos
(generacion y pago de gastos).

v SYSGAR: Sistema de Administracién de garantias de
todos los productos del banco.

v HPC: Sistema de Administracion de Créditos

Hipotecarios.

3.5.2.3.2 Fuentes Internas

v Base de Clientes del Banco

v Base Pago Activo, base de pagos de gastos.

v Base de Tipo de Cambio (libre, promedio ponderado
SBS)

v Base de Agencias y Usuarios.

v Base de Cuentas Corriente y Cuenta de Ahorros del
Banco.

Tarifario de Tasas Seguro de Desgravamen, Seguro del

Bien.

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
102



Universidad Nacional de Ingenieria - Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

3.5.2.4 Administracion y Monitoreo

3.5.2.4.1 Herramientas de Administracion y Monitoreo

La Solucion BPM en Desembolso esta administrada por las

siguientes aplicaciones:

3.5.2.4.1.1  Administrador Ultimus

Permite:

. Supervisar el flujo de trabajo de cada solicitud en el
Proceso de Desembolso.

. Reasignar tareas a otros usuarios / Ajustar cargas de
trabajo en los roles de: Ejecutivo de Venta, Asistente de
Recepcion de Documentos, Asistente de Tasacidn,
Evaluador de Credito, Evaluador de Seguro Interno,
Evaluador de Seguro Externo, Abogado Legal vy
Asistente de Control de Crédito.

. Ajustar el ruteo de la tarea de acuerdo a la necesidad
del cambio.

. Reactivar y/o eliminar tareas.

. Eliminar embotellamientos.

. Registro de ejecuciones de tareas por usuario.

3.5.2.4.1.2 Ultimus Reports

Permite crear reportes, monitorear y consultar:

. Estado de Solicitudes en el Proceso de Desembolso.
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. Tiempos, retrasos de tareas en un periodo determinado
sobre todo en la Gestion de Solicitudes incompletas y
observadas de Tasacion, Estudio de Titulos, Seguro,
también los tiempos a cargo de las Notarias y Peritos
Tasadores.

. Carga de trabajo de cada usuario: Ejecutivo de Venta,
Asistente de Recepcion de Documentos, Asistente de
Tasacion, Perito Tasador, Evaluador de Crédito,
Evaluador de Seguro Interno, Evaluador de Seguro
Externo, Abogado Legal, Notaria y Asistente de Control

de Crédito.

3.5.2.4.1.3 Ultimus OrgChart
Permite disefar graficamente el organigrama de la
organizacion para el Proceso de Desembolso. Crear las

siguientes relaciones:

. Individuos
. Roles

. Grupos

. Colas

3.6.2.4.1.4 Modulo de Consultas y Reportes
Mediante este aplicativo se puede obtener informacion precisa
y oportuna de:

. Datos de Tasacién del inmueble.
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. Datos de Estudio de Titulos del inmueble.

. Datos de Seguro de Desgravamen.

. Datos de Gastos incurridos en el Desembolso.

. Datos del Tramite Legal.

. Datos del Desembolso y Garantia constituida.

. Seguimiento del estado de la Solicitud en cada una de

las etapas de cada subproceso.
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3.5.2.4.1.5 Modulo de Operaciones

Mediante de este aplicativo, se realizan operaciones a pedido

del Cliente, como:

Solicitud de Tasa Especial, donde el pedido es
derivado al Evaluador de Tasa para su evaluacion.
Cambio de Condiciones del Crédito, donde el pedido de
cambio en monto, plazo, moneda, etc., es derivado al
Evaluador de Crédito para su evaluacion.

Desistimiento de Solicitud, donde se finaliza todos los
procesos en ejecucion relacionados a la Solicitud de
Crédito.

Administracion de gastos, donde se podran financiar
los gastos o diferirlos.

Cambio de Inmueble, donde se reinicia los

subprocesos de Tasacion y Estudio de Titulos.

3.5.2.4.1.6 Modulo Mantenimiento

Mediante este aplicativo se modifica toda la informaciéon

paramétrica que utiliza la Solucién BPM.

3.5.2.4.2 Meétricas de Administracion

3.5.2.4.2.1 Satisfaccion del Cliente

Indica el cumplimiento o realizacion de la necesidad del Cliente.
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. Nivel de asesoria recibida al solicitar el Desembolso de
Crédito.
. Nivel del Informacion brindada sobre estado de
Solicitud
. Nivel de Satisfaccion del Cliente al obtener el
Desembolso del Crédito
Para mayor informacién sobre las escalas utilizadas en los

indicadores anteriores, Ver Anexo 9.

3.5.2.4.2.2 Tiempos de Proceso

Indica el tiempo que toma uno o mas trabajadores del negocio
en cumplir un grupo de tareas relacionadas propias de un
proceso.

. Tiempo Promedio de Desembolso de Crédito.

Tiempo Promedio de Control de Documentos.

. Tiempo Promedio de Control de Documentos por
Asistente.

. Tiempo Promedio de Seguimiento/Contacto al Cliente
en el Desembolso del Préstamo.

. Tiempo Promedio de Seguimiento/Contacto al Cliente
en el Desembolso del Préstamo por Ejecutivo de Venta.

. Tiempo Promedio de Gestion de Tasacion.

. Tiempo Promedio de Gestibn de Tasacion por

Asistente.
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Tiempo Promedio de Tasacion.

Tiempo Promedio de Tasacion por Perito Tasador.
Tiempo Promedio de Evaluacion de Tasacion.

Tiempo Promedio de Evaluacion de Tasaciéon por
Evaluador.

Tiempo Promedio de Estudio de Titulos.

Tiempo Promedio de Estudio de Titulos por Abogado
Legal.

Tiempo Promedio de Evaluacion de Seguro.

Tiempo Promedio de Evaluacion de Seguro por
Evaluador.

Tiempo Promedio de Gestion Legal.

Tiempo Promedio de Gestidn Legal por Abogado Legal.
Tiempo Promedio de Firma de Contrato y Blogueo.
Tiempo Promedio de Firma de Contrato y Bloqueo por
Notaria.

Tiempo Promedio de Control de Crédito.

Tiempo Promedio de Control de Crédito por Asistente.

Para mayor detalle de la definicion de cada indicador, Ver

Anexo 11.

3.6.2.4.2.3 Numero de Solicitudes por mes

Numero de Solicitudes aprobadas en proceso de

Desembolso.
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. Numero de Solicitudes devueltas por documentaciéon
incompleta de Tasacién / Estudio de Titulos / Seguro
de Desgravamen.

. Numero de Solicitudes Observadas por Evaluacion de
Tasacion / Estudio de Titulos / Evaluacion de Seguro.

. Numero de Solicitudes Observadas en el Contrato.

. Numero de Solicitudes asignadas por Perito Tasador.

. Numero de Solicitudes asignadas por Notaria.

. Numero de Desembolsos al mes/trimestre/ano.

. Monto de Creditos desembolsados al
mes/trimestre/afo.

. Numero de Desembolsos Créditos MiVivienda /

Numero de Desembolsos.
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CAPITULO IV

EVALUACION DE RESULTADOS

La Solucién BPM dara soporte al flujo de Aprobacién y Desembolso de un
Crédito Hipotecario, desde la captacion de la Solicitud de Crédito presentada
por el Cliente hasta el envio de la Carta de Aprobacion al mismo solicitante,
en el proceso de Aprobacion y desde la recepcidon de documentos para la
Tasacion del inmueble hasta la Inscripcidon de Hipoteca, en el proceso de
Desembolso.
Antes de mencionar los resultados obtenidos, la solucion tuvo las siguientes
limitaciones:
% La implementacién se realiza en Lima y en las principales provincias del
pais, debido al alto costo de las licencias de la herramienta workflow.
< El negocio hipotecario cambia continuamente, debido al ingreso de
nuevos productos al mercado, como son Techo Propio, MiVivienda y
MiHogar, pues difieren en caracteristicas, requisitos y procedimientos.

Esta complejidad impide una mayor flexibilidad.
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¢ Los terceros, como notarias y peritos tasadores, tienen uso limitado de
algunas herramientas tecnoldgicas, que serian muy convenientes para
la disminucion de tiempos de proceso.

< La solucion BPM, depende de otras aplicaciones o procesos de la
organizacion (areas externas a la Division de Negocios Hipotecarios),
como los procesos de verificaciones fisicas y telefonicas.

< Mediana flexibilidad del proceso automatizado, ante las fuertes
campanas de la Divisién de Negocios Hipotecarios por ofrecer mayores
promociones, menores tiempos y mejor calidad de servicio, para frenar

la agresiva competencia.

La implementacién de la Solucién BPM abarca las solicitudes provenientes
de los canales de venta de Tiendas Lima, Tiendas Provincia, Money Market
y Centro Hipotecario.

La organizacion logro los siguientes objetivos:

4.1. RESULTADOS GENERALES

Soporte adecuado para la gestion Comercial y Operativa de los negocios
Hipotecarios, que permita la colocacién de una cartera de 200 millones
de délares al ano. Respaldando la sdlida posicion que mantiene Interbank

en el mercado financiero a pesar de la agresiva competencia.
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4.2. RESULTADOS ESPECIFICOS

4.2.1. PROCESO DE APROBACION

Se cumplieron los siguientes objetivos:

+ Se incrementd de 50 a 100 la cantidad de solicitudes de crédito

procesadas al dia por el Centro Hipotecario.

Gréfico 32.

Estadistica Nro. de Solicitudes Diarias

N° Solicudes diarias
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N° Solicudes
diarias

4+ Se redujo de 7 a 3 dias

aprobacion de una solicitud de credito.

Fuente: La Empresa

el tiempo total del proceso de
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Gréfico 33. Estadistica Tiempo Promedio de Aprobacién

Tiempo promedio de Aprobacion

'

@ Tiempo promedio
de Aprobacion
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Fuente: La Empresa

Aprobacion y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
113



Universidad Nacional de Ingenieria - Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

Los objetivos se cumplieron debido a:

4

4.2.2.

Automatizacidon de la precalificacion del Cliente en las Centrales
de Verificacion (Central de Riesgos y Central de Clientes
Especiales), disminuyendo los tiempos de proceso.
Automatizacién de la consulta de documentacion necesaria para
la calificacion del Cliente, evitando errores en la informacion
brindada y que las solicitudes sean devueltas por informaciéon o
documentacién incompleta.

Interfaz amigable en la Digitacion, facilitando al Digitador el
ingreso de informacion de la Solicitud de Crédito en el Sistema
Automatizacion de la consulta de informacidn en fuentes
internas, como informacién de productos del Cliente en el banco.
Automatizacion de la consulta de informacion en fuentes
externas, como informacion del Cliente en Essalud, RENIEC,
SUNAT, etc.

Automatizacidon de las verificaciones fisicas y telefonicas,
resultando menores tiempos de procesos en la evaluacion.
Automatizacion del control de Solicitudes incompletas vy
observadas, mejorando seguimiento de las solicitudes y la

comunicacién entre el Ejecutivo de Venta y el Cliente.

PROCESO DE DESEMBOLSO

Se redujo de 25 a 9 dias el tiempo total del proceso de

Desembolso de un Crédito Hipotecario.
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Gréfico 34. Estadistica Tiempo Promedio de Desembolso

Tiempo promedio de Desembolso

30 —

@ Tiempo promedio
de Desembolso

Fuente: La Empresa

Los objetivos se cumplieron debido a:

+

+

Automatizacion de la consulta de documentacion necesaria para
la Tasacion del inmueble, Estudio de Titulos y Evaluacion del
Seguro de Desgravamen, evitando errores en la informacion
brindada y que las solicitudes sean devueltas por informacion o
documentacion incompleta.

Automatizacion de las tareas o actividades realizadas por
terceros: Ejecucion de Tasacion por Perito Tasador y Gestion de
Firmas de contrato y Bloqueo Registral del inmueble por Notaria,
resultando menores tiempos de proceso.

Automatizacion de la Evaluacion de Seguro de Desgravamen,
pues se incluye las tareas o actividades realizadas por el
Evaluador de Seguro Interno (Interseguro) y el Evaluador de

Seguro Externo (Area de Seguros del banco).
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+ Automatizacion de la digitalizacion de documentos, evitando el
traslado de documentos por valija y disminuyendo el tiempo de
proceso.

+ Automatizacidén de consultas de tarifarios de tasas de seguros,
tipos de cambio, bases de cuentas corrientes y cuentas de
ahorros.

+ Automatizacidon de la administracion de gastos incurridos en el
desembolso (gastos de tasacion, estudio de titulos, gastos

notariales, registrales y otras comisiones).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

¢

El negocio hipotecario necesitaba un reproceso y la implementacion
de un flujo de trabajo que soporte la operativa actual.

La diferencia entre permanecer en el mercado o salir de éste radica
en otorgar a los clientes un mejor servicio de atencion, y esto lo
tiene muy en claro la Division Hipotecaria, es por ello que dié alta
prioridad al residenfo de los procesos y a la implementacion de la
Solucion BPM Hipotecaria, para poder cumplir con las expectativas
del cliente que es obtener su casa propia en el menor tiempo
posible.

Los procesos de Aprobacion y Desembolso tenian la necesidad
tecnologica por reducir los tiempos de proceso, y esta necesidad fue
satisfecha con la automatizacion del gran numero de actividades
manuales, eliminacion de tiempos de espera, identificacion de
tareas duplicadas y su adecuada estructuracion, integracién con
fuentes internas y externas, servicios web y otros aplicativos

internos del banco para asi poder obtener informacion en linea. Por
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consiguiente se obtuvo una mejor atencion al cliente y una mayor
colocacion de créditos hipotecarios en el mercado financiero.

¢ Debido a la automatizacion del registro de la informacién, se evita
las verificaciones manuales y se obtiene la informacién oportuna
respecto a las solicitudes de créditos.

¢ El servicio mas rapido y agil otorgado, permite tener una ventaja
competitiva sobre otros competidores.

¢ Se otorgd mayor empowerment a los Promotores y Ejecutivos de
Venta.

¢ La solucion BPM garantiza la mayor flexibilidad para soportar al
negocio cambiante.

¢ Se cumplio con los objetivos trazados:

* Disminucion del 57% del tiempo total del proceso de
Aprobacion de una Solicitud de Crédito Hipotecario, es
decir se redujo de 7 a 3 dias.

* Disminucion del 64% del tiempo total del proceso de
Desembolso de un Crédito Hipotecario, es decir se redujo
de 25 a 9 dias.

* Incremento en 100% de la cantidad de solicitudes de
crédito procesadas al dia por el Centro Hipotecario, es

decir de 50 a 100 solicitudes diarias
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RECOMENDACIONES

¢

Establecer alianzas estratégicas con las inmobiliarias vy
constructoras, de tal modo que al cliente no solo se le ofrece un
crédito hipotecario, sino también la casa de sus suenos. Esta
alianza con las inmobiliarias y constructoras disminuiria
notablemente los tiempos de tasacion y estudio de titulos del
inmueble, ademas de tener una mayor comunicacion con el
vendedor.

Implementar la precalificacion del prospecto de cliente en Internet,
de este modo el cliente en la comodidad de su hogar o centro
laboral podra ingresar a Interbank en linea e ingresar sus datos
personales, datos del crédito que desea e informacién financiera, de
tal forma que esta informacion sera evaluada en linea con las
centrales de verificacion. Luego se solicitara al cliente que se
acerque a una agencia y presente la informacion sustentatoria para
proseguir con la aprobacién del crédito.

Utilizar la tecnologia Internet como un canal mas de comunicacion
con el prospecto de cliente, de esta forma el cliente puede hacer un
seguimiento a la solicitud de crédito, saber si falta alguna
informacion o documento, que observaciones debe de regularizar,
imprimir su carta de aprobacién, informacion de gastos incurridos

en el desembolso, formatos de contratos que debe firmar, etc.
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¢ Implementar una plataforma de mensajeria para el contacto con el
prospecto de cliente, como por ejemplo enviar mensajes a su celular
ademas del correo electronico.
¢ Exigir a los proveedores de verificacion fisica el uso de herramientas
tecnologicas como palms / handhelds, de este modo disminuira los
tiempos en las verificaciones fisicas domiciliarias y laborales que
normalmente son un dia.
¢ Exigir a los terceros como notarias y peritos tasadores el uso me
mayores herramientas tecnoldgicas sobre todo en provincia, como
por ejemplo:
* Uso de scanners para la digitalizacion de informes de
tasacion, contratos y otros documentos
* Mayor acceso a Internet, para poder facilitar las tareas o
actividades realizadas y proporcionar una mayor
seguridad.
¢ Convenios con instituciones que proporcionen fuentes de

verificacion, para poder calificar mejor al cliente.
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GLOSARIO DE TERMINOS

< BPM: Business Process Management 6 Administracion de Procesos de
Negocio.

%+ Workflow: Flujo de trabajo.

% Techo Propio, MiVivienda y MiHogar: Programas del Fondo MiVivienda,
el cual promueve vy financia la adquisicion de viviendas en proyectos del
sector privado.

< FODA: Analisis 6 Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas.

¢ Interbank Directo: Agentes corresponsales donde se puede realizar
depositos y retiros, localizados en bodegas, farmacias, mini markets,
tiendas, etc.

% Descalce de moneda: Riesgo al que se ve afectado -cualquier
organizacion que tiene ingresos y deudas en diferente moneda,
producto de un aumento del tipo de cambio.

% Interseguro: Compariia de Seguros de Vida (del grupo Interbank).

< Colocaciones: Son los préestamos de dinero que el banco hace a sus

clientes
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ANEXOS
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ANEXO 1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA
1. DIRECTORIO
Es responsable ante la Junta General de Accionistas de dirigir el Banco.
Tiene a su cargo, con las mas amplias facultades y poderes, la direccion,
administracion y supervision de los negocios y bienes de la sociedad.
2. GERENCIA GENERAL
Es responsable de ejecutar y hacer cumplir los acuerdos de la Junta General
y del Directorio, asi como de la efectiva conduccion de los negocios sociales,
de acuerdo al estatuto y los reglamentos vigentes. Reporta directamente al
Directorio.
3. ORGANOS DE APOYO
3.1. Oficial de Cumplimiento
Encargado de vigilar el cumplimiento del sistema de prevencion del
lavado de activos en el Banco. Reporta al Directorio del Banco.
3.2.Division de Auditoria
Tiene como funcién principal la evaluacién permanente del sistema de
control interno del Banco y de sus empresas subsidiarias. Reporta al
Directorio del banco.
3.3.Clasificacion de Activos
Tiene la responsabilidad de mantener la cartera de créditos clasificada y

provisionada. Reporta al Directorio del banco.
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3.4.Division Gestion y Desarrollo Humano
Gestiona y coordina la incorporaciéon, remuneracion, desarrollo hasta su
desvinculacion con el banco del recurso humano. Reporta a la Gerencia
General.
3.5.Divisién Legal
Representa al banco en los procesos judiciales y administrativos vy
defiende sus intereses. Reporta a la Gerencia General.
3.6.Contraloria
Proporciona un sistema de gestion fiable, eficiente y oportuno, a los
diferentes niveles de la organizacion. Reporta a la Gerencia General.
3.6.1. Division de Gestion de Calidad
Disefa y gestiona el Sistema de Gestion de Calidad, que asegura la
satisfaccion de los clientes y la calidad de los productos y servicios.
Reporta a la Contraloria.
3.6.2. Division de Contabilidad
Vela por la integridad del proceso contable y garantiza el disefio e
implementacién del plan tributario anual. Reporta a la Contraloria.
3.6.3. Division de Planeamiento y Control de Gestiéon
Conduce el proceso de planeamiento estratégico y apoyar en la toma
de decisiones en los negocios. Reporta a la Contraloria.
3.6.4. Division de Desarrollo Organizacional
Brinda un soporte de calidad en el redisefo de procesos y estructura
organizacional, para identificacion e implementacién de mejoras.

Reporta a la Contraloria.
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3.6.5. Divisidon de Gestion de la Informacion
Analiza las necesidades de los usuarios y las transforma en
informacién confiable y oportuna para la toma de decisiones. Reporta a
la Contraloria.

4. VICEPRESIDENCIA DE RIESGOS
Identifica y administra los riesgos crediticios, operativos, de mercado, de
liquidez y del pais que enfrenta el banco. Reporta a la Gerencia General.
4.1.Division Admision
Evalua, resuelve y recomienda propuestas de crédito presentadas por
las areas de Negocios. Reporta a la Vicepresidencia de Riesgos.
4.2.Division Gestion y Seguimiento
Efectua el seguimiento y control del riesgo crediticio, permitiendo la
deteccion temprana de cualquier situacidn/desviacion que pueda afectar
el normal desarrollo de las operaciones. Reporta a la Vicepresidencia de
Riesgos.
4.3.Division Riesgos de Mercado
Gestiona el impacto de las fluctuaciones de los precios de mercado en la
calidad de la cartera. Reporta a la Vicepresidencia de Riesgos.
4.4 Divisidn Recuperaciones
Recupera los montos adeudados de clientes de Banca Empresa y Banca

Corporativa. Reporta a la Vicepresidencia de Riesgos
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4.5.Division de Riesgo Operativo
Identifica los riesgos de operacion inherentes a los procesos criticos,
tecnologia, personas y eventos externos. Reporta a la Vicepresidencia
de Riesgos
5. VICEPRESIDENCIA DE FINANZAS Y OPERACIONES
Administra y brinda el soporte operativo, logistico y tecnolégico a todos los
productos del banco. Reporta a la Gerencia General.
5.1.Division Mercado de Capitales
Asegura las mejores fuentes de financiamiento, tasas de interés y
proveedores de fondos. Reporta a la Vicepresidencia de Finanzas y
Operaciones.
5.2.Divisién Internacional
Desarrolla e impulsa los productos y servicios de Comercio Exterior y con
bancos extranjeros. Reporta a la Vicepresidencia de Finanzas vy
Operaciones.
5.3.Division Gestion de Procesos
Brinda soporte operativo centralizado a la totalidad de los productos,
excepto Tarjeta de Crédito. Reporta a la Vicepresidencia de Finanzas y
Operaciones.
5.4.Divisiéon Tecnologia y Sistemas
Responsable de los sistemas computacionales, infraestructura e
informacion del banco. Reporta a la Vicepresidencia de Finanzas y

Operaciones.
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5.5.Division Administracion

Encargada de la logistica: abastecimientos,  mantenimiento,

administracion inmobiliaria, entre otros. Reporta a la Vicepresidencia de

Finanzas y Operaciones.
5.6.Division Remesas
Responsable del negocio de Remesas de dinero, principalmente de
remesas que vienen del extranjero. Reporta a la Vicepresidencia de
Finanzas y Operaciones.
6. VICEPRESIDENCIA COMERCIAL
Encargada de dirigir, coordinar y controlar las actividades comerciales,
operativas y administrativas de la venta de productos y servicios. Reporta a
la Gerencia General.
6.1.Divisién Banca Empresa
Responsable de ofrecer productos y servicios financieros a pequenas vy
medianas empresas. Reporta a la Vicepresidencia Comercial.
6.2.Divisién Banca Corporativa
Encargada de ofrecer servicios financieros a grandes empresas y
corporaciones nacionales y extranjeras. Reporta a la Vicepresidencia
Comercial.
6.3.Divisién Leasing
Encargada de dirigir y supervisar la gestion comercial, operativa vy
administrativa del producto leasing. Reporta a la Vicepresidencia

Comercial.
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6.4. Division Productos y Servicios
Encarga del desarrollo, planeamiento, administracion, venta y post venta
de productos vy servicios de Banca Empresas. Reporta a
Vicepresidencia Comercial.

7. VICE PRESIDENCIA BANCA PERSONAL

Encargada del desarrollo y administracion de los negocios de Banca

Personas. Reporta a la Gerencia General.
7.1.Divisién Marketing e Imagen
Planea, ejecuta y controla las actividades de mercadeo, publicidad y
promocion de los servicios y productos. Reporta a la Vicepresidencia de
Banca Personal.
7.2.Divisién Tiendas Lima
Dirige y supervisa la gestidn comercial, operativa y administrativa de
Banca Personas en Tiendas Lima. Reporta a la Vicepresidencia de
Banca Personal.
7.3.Divisién Tiendas Money
Dirige y supervisa la gestion comercial, operativa y administrativa en
tiendas Money Market (dentro de supermercados) y Money Store (en
zonas comerciales o alto concurrencia). Reporta a la Vicepresidencia de
Banca Personal.
7.4.Division Tiendas Provincia
Dirige y supervisa la gestion comercial, operativa y administrativa de
Banca Personas en Tiendas Provincias. Reporta a la Vicepresidencia de

Banca Personal.
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7.5.Division Banca Electronica

Responsable comercial y técnica, de las transacciones efectuadas a

travées de los Canales Electronicos. Reporta a la Vicepresidencia de

Banca Personal.
7.6.Division Banca Seguros
Administra los seguros del grupo y los seguros relacionados a créditos
garantias, leasing y otros. Reporta a la Vicepresidencia de Banca
Personal.
7.7.Divisiéon Productos Banca de Personas
Gestiona los productos del pasivo para personas naturales, el crédito
vehicular y los préstamos personales. Reporta a la Vicepresidencia de
Banca Personal.
7.8.Divisién Convenios
Encargada del planeamiento y administracion del producto de créditos
por convenio. Reporta a la Vicepresidencia de Banca Personal.
8. VICEPRESIDENCIA TARJETA DE CREDITO
Encargada del desarrollo, administracion, soporte operativo y tecnoldgico del
negocio de tarjeta de crédito y débito del Banco. Reporta a la Gerencia
General.
8.1.Division Comercial de Tarjeta de Crédito
Encarga del desarrollo y administracion comercial de las diversas marcas
de Tarjetas de Crédito. Reporta a la Vicepresidencia de Tarjeta de

Crédito.
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8.2.Division Tarjeta de Crédito Vea y Megaplaza
Dirige la gestion de producto, operativa, administrativa y comercial del
negocio de tarjetas de crédito. Reporta a la Vicepresidencia de Tarjetas
de Credito.
8.3.Division de Admision de Riesgos Banca Personal
Establece las normas para la concesion de créditos y avalua los mismos.
Reporta a la Vicepresidencia de Tarjeta de Crédito y Vicepresidencia de
Riesgos.
8.4.Division de Normalizacion y Seguimiento de Riesgos Banca
Personas
Analiza y realiza el seguimiento de la cartera de banca persona. Reporta
a la Vicepresidencia de Tarjeta de Crédito y Vicepresidencia de Riesgos.
8.5.Divisidn de Sistemas de Tarjeta de Crédito y Débito
Responsable del desarrollo y soporte tecnoldgico al negocio de Tarjetas
de Crédito. Reporta a la Vicepresidencia de Tarjeta de Crédito.
8.6.Division de Servicio al Cliente
Brinda servicio de atencion, pedidos y reclamos de clientes de Banca
Personas, Empresas y Banca Corporativa. Reporta a la Vicepresidencia
de Tarjeta de Crédito.
8.7.Division de Operaciones de Tarjeta de Crédito
Encargada del soporte operativo a los productos y servicios del negocio
de Tarjetas de Crédito y Tarjetas de Débito. Reporta a la Vicepresidencia

de Tarjeta de Crédito.
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ANEXO 6. PROTOTIPOS PROCESO APROBACION

1. PROTOTIPO DE PREINGRESO

INGRESO DE DATOS & Enviar Iu Grlbar]
]

Nro. de Solicitud

Tipo de Documento IDNI :] Nimero de Documento 40409648
Apellido Patemo TAIPE Apellido Materno GUEVARA
Primer Nombre CAROLINA Sequndo Nombre MONICA
Estado Civil [Solnro :I Tipo da Ingreso Principal lDIPlndllhu Ingreso Fijo ;I =
Callficacién con Ingresos conyugales? siC No @
8| Calificar Thular Clientes Especiales: OK Central de Riesgo: OK
Datos del Préstama
| Proyecto Interbank [SLAMECA LS CAST LLANS |
Grupo lprésnmas Hipotecarios _-] Tipo de Préstamo [anonuno Tradicional ;]
Tipo Evaluaclén [Normal ~] Moneda [Ddlares usa ~]
Monto $0000.00 Plazo 180 Meses Tata 11.90

Comentarios de Tasa Espacial

Datos del Canal de Venta

| Canaldevera 1 | TIENDA LIMA, MM y MS =] Puntodeventa 7 TIENDA BASADRE e
Promotor B13616 | [ROJAS SEGURA,YULIANA ISABEL =

T S - [ - |

Titdar - Docusnentos Obligatorics ]

I Copia de Documento de Identidad
O Copta de redbo de luz, agua o teléfono fijo.
o Copla ultima bolets de pago.
Titular - Doauarentos Dpcionales
™ Dedaracién de Salud para optar al Seguro de Desgravamen
0 Copia ultimo Estado de Cuenta AFP, 351 esta afiliado.
o Copta 3 ultimos abonos CTS o sueldo en Cuenta bancaria si no esta afiliado.
3 Reg. Espedalt Copia 2 ultimas DDJJ) Impuesto Anual » la Renta 3ra Categoria.

r Reg. Espedal: Copia 6 ultimos form. Venta Mensual pagados a Sunat (Form, PDT
621: 1GV - Renta Mensual).

N Reg. Espedal: Copia Ficha Registral actualizada de constitudon de empresa.
i Reg, Espedal: Reladon prindpaies clientes (direcdon y telefono).

™ rus: Copia 6 ultimas Dedaraciones Pago Mensual Impuosto » la Renta,

™ RUS! Copla Comprobanta Infarmacion Ragistrada (CIR) de la SUNAT.

™ rus: Copia Licencia Fundonamiento o Registro Unificado.

I™ rRus: Relacion prinapales dientes (direcaon y telefono).

r Copia autovaluo (PU y HR) de inmuebles de su propiedad. H
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2. PROTOTIPO DIGITACION

DIGITACION P P
I &~ [ o oo

Nro. de Solicitud 001 Moneds
Grupo PRESTAMOS HIPOTECARIOS Tipo Préstamo
Tipo Evaluacién NORMAL Qrigen Iaan Yanacochs vl Daestno rm

T R - = -]

Tipo Documento IDNI - I Nro, Documaento 30409648 Seno Cwm G
Apellido Paterno TAIPE Apellido Materno GUEVARA Apellido de Casada
Primer Nombre |cArROLINA Segundo Nombre MONICA Facha Nacimiento  27/12/1979
Nivel de Educacién |Universitaria -I Profesién IAdmlnuvndov > I Estado Civil -

: — Nro
Nacionalidad chm-no -l Pais [DER Nro Hijos 0 Dependientes 0
E-Mail RUC Personal Ingresos Convugales? (g (e
Datos Domicilio El
Via ICI"' -l LOS AMANCAES Nro, 642 Int/Opto
Mz, Lote Urbanizacién

Residencis

Referencia ARos
Departamento [Cima =] Provincia [Cima =] oistito JESUS MARIA =]
Tipo Vivienda I Famihar = l Teléfono Fijo 5612614 Teléfono Celular

Nombre Arrendador Teléfono Arrendador Monto Alquiler (§)

Datns Laborales m

lDobcndunn Ingre: -I RUC Empresa

Giro de Negocio

Tipo tngreso
Ventas Anuales S/.

20131312955

|S"vlclel - I Cargo / Ocupacién IAbog;do-Pollh: - I

Rama Econdémica IAdmtmnu:;sn PGt -l Facha Ingreso 01/01/2000 Email Trabajo
Direccién € Domicitio @ Otro
| Via IAnonld. 3 BENAVIDES Nro. 2144 {nt/Opto
|| M Lote Referencia
| Departamento ILIMA - I Provincia ILIMA - I Distnto MIRAFLORES - I
Telséfono 2192000 Anexo 5991 Fax
Trabajo Anterior
| Nombre Empresa Desde Hasts

LCuqu Ocupacién | -Seleccionar- ] Teléfono

Tipo Documento IDNI - I Nro. Documento
Apellido Patemo CORRALES Apallido Materno
Primer Nombre JULIO Segundo Nombre

Profesié

S 1 -+~ | ]

Anexo

=

Nivel de Educacién rumuunuia
Teléfono Celular

40496199 Seno Cm Ce
BEGA20 Apallido de Casada

|CESAR Fecha Nacimiento  16/01/1980
Administrador v ] E-Mail

Datos Laborales Cdnyuge

Tipo Ingreso IDcpmdltnu Ingre: = I RUC Empresa 201313129SS P
Ventas Anuales S/. Giro de Negocio 'Strvtcuu - I Cargo/ Ocupacién IAboqodo~Dellu: - l
Rama Econdmice IAdmlnlx!n:Mn PGt v I Fecha Ingreso 01/01/2000 Email Trabajo

Direccién

Via IAvcnida - I GARCILAZ0 DE LA VEGA Nro. 1472 Int/Dpto

Mz, Lote Referencia

Departamento ILIMA -l Provincia ILIMA > l Distrito ICERCADO vl

Teléfono Anexo Fan

m_ Nuevo z’_rlaodiﬂuv:l:’__tllmlmv

C Tieular Dependiente Ingreso Fijo

C Cényuge Depandiente Ingreso Fijo

. Titular/Cényuge Tipo de Ingreso mm

Délares USA 1500.00

Délares USA 1650.00
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E Nuevo {'& Modificar | 4§ Efiminar |
T IR S T T R T T R

i) uum? 74 mnw |9 Etiminar

Tipo Institucion Financiera y/o ) | Nro. Cuolas m
p Comerclal Restantes

Datos del Préstamo Hipotecario

Valor Estimado Monto Solicitado 50,000.00| Plazo 220! Meses
Inmueble
Modalldad Pago rVannllla > I Moneda Cuenta -Belacei Nro. Cuenta
Tipo Cuota rOvdmmo 'I Dia Pago Convenio I-Sclt::-onu- -I SubConvenio [-Scllccaonu- 'I
Desea Financiar Gastos? (o si @ No Financiado |~S.|e( lonar- - i Pagoen ICugo en Cuenta -l
Periodo de Gracia C g; @ No Seguro de Desgravamen
[Mcsu Alternativa |~S:I clonar- ;Il [Tipo IMan:amunado -I Entidad [Entcmo - IJ
Tiene 1dentificado el Inmueble @ g C No
Es Proyecto IB ? @G [ v Inmueble se Encuentra rEn Construccion vl
Nombre Proyecto Direccion TORRES DE SAN ISIDRO
Direccion envio cronogramas de pagos @ pomicilio (& Laboral (g, Otro
Via l Seleccionar- I Nro. Int/Opto
Mz, Lote Referencia
Departamento I’SC'ICCIOI\I" -I Provincia |~S||0cclonu- -I Distrito l Seleccionar- -l
Préstamo Personal s @ No

Datos del Préstamo Personal

Monte Solicitade [ | Plazo Mesas Tipo de Cuota Saleccionar |

Tipo Desembolso | -Selaccionar- -| Moneds I -Seleccionar- - I Hro. Cuanta

Referencias Personales

@ Nuevo | Modificar | 4§ Eliminar

Apel. y Nomb./Razén Tipg Tipo Relackin Entidad -
. Relaclén UG Ao e s Com. Financiera

Datos del Canal de Venta w

Canal de Venta 1 | [TIENDA LIMA, MM yMS <]  Tienda de Vants 9 | TIENDA ARNALDO MARQ ]
Promotor de Venta 810340 | |ALAY BELLIDO, BRENDA _o|  Ejecutivo de Venta | -Seleccionar- 3|

Comentarios
=

=
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T N - 1> v

Titular - Documentos Obligatorios E

gitacion - Didlogo Weh

- Copla de Documento de 1dentidad —|
r Copia de recibo de luz, agua o teléfono fijo.

r Copia ultima boleta de pago.

Titular - Documentos Opcionales
™ Dedaracién de Salud para optar al Seguro de Desgravamen

r Copla ultimo Estado de Cuenta AFP, si esta afiliado.

r Copla 3 ultimos abonos CTS o sueldo en Cuenta bancaria si no esta afiliado.
r Reg. Espedal: Copla 2 ultimas DDJ) Impuesto Anual a la Renta 3ra Categoria.

r Reg. Espedal: Copia 6 uttmos form. Venta Mensual pagados a Sunat (Form. PDT
621: IGV - Renta Mensual).

r Reg. Espedal: Copia Ficha Registral actualizada de constitucdon de empresa.
r Reg. Especiali Reladon principales dientas (direccon y telafono).

I~ Rus: Copia 6 ultimas Daclaracionas Pago Mansual Impuesto a la Ranta.

™ rus: Copia Comprobante Informacion Registrada (CIR) de la SUNAT.

™ rus: Copia Licenda Funcionamiento o Registro Unificado.

[T rRus: Reladon principales dientes (direccion y telefono).

r Copia autovaluo (PU y HR) de inmuebles de su propiedad.

§ Registro Motives de Incompleta - Didlogo Web

GESTION DE INCOMPLETAS

Motivos Solicitud Incompleta

[ Falta: DHI/ Fecha de Naamiento / Estado Civil [~ No indica Desbno (Compra / Construcdén, etc)

| O Direccién Incompleta I Mo indica Tipo de Crédito (Mivivienda /Pago 11, etc)

[ Falta @ de Teléfono (Cliente y/o Arrendador) I Falta Promotor / Canal
[ Falta Direcdén /Teléfono de empresa I Solidtud Incomecta (81P)
[ Falta DNI / Nombre completo I Falta DPS o esti incompleta

I Fatta ¢ de Teléfono / Datos de Empresa ™ Fomato de Propuesta de Crédito (creditos a partr de $60M)

[ sin informadén ylo sustento de Ingresos

I sin informadién y/o sustento de Deudas

I sin informadién y/ 0 sustento Patrimonial

[ sin fimas de ttular ylo conyuge en solidtud

I Falta Cuota Inidal - Ahorro Casa
[™ Motivo Incompleta de prueba

B
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3. PROTOTIPO EVALUACION Y RESOLUCION

I - - > - ]

Datos Pnncipales =< Info. Sollcitud

ro. Solicitud 001t/ 00000000000000082  Titular CORRALES BEGAZO JULIO CESAR Feacha Recepcion |1 2007 11:18:34 A.M
stado lDENDIEHTE DE SEGUMDA F| Documento [DHIi 40496199 Fecha Tramite
ipo Evaluacién 'Normal _vJ Origen [-Sqlocclonar- 3 Destino [Compn de Vivienda v'

Scoring / Indicadores
Ingreso Neto US§ 1,445 d/y % m Descripcion de la Norma
9%

Deuda Total ND 0 cly

Cuota Total US$ 100.00 c.Cc 10.36| v
o/Y v 0.00 T.C. 3.150
Calif. Scoring APROBADO Scoring _. 543.00

Niv.de Riesgo RIESGO MEDIO BAJY

-

Reducc. Tasa Condicion Actual Préstamo Hipotecario: Aceptada Evaluador Ref I):‘. Condicl

Tasa Solicitada Tipo de Cradito HIPOTECARIO TPA( Tipo de Cuota ORDINARIA Valor de Cuota

Est. Tas, Solic, | Moneda DOLARES USA Plazo 150 Meses Plazo de Gracia

TasaEvaluar 10.99] | |Monto Dastino COMPRA DE VIVIENC| Tipo Susten.
Interfaces

Total Ragistros: S

0 dc ntarate 8 Eatodo Proceso]Fesha procesa Eatada vt recB

Cliente Especial Tiwlar 0 OK 19/09/2007 08149 Revisado

nfor ién drig Tieular 0 Culminado Revisado 19/0

Raginas Blancas - Qefayls Titular 0 Culminado Revisado 19/0
n pat Inf i | Titular 0 Pendiente Enento 19/0E]
[« ] [+

Comentarios Generales lm Comentanos del Analista lm

a
g
.4

Resolucién del Préstamo Hipotecario Resolucién del Préstamo Personal

Cornce T -] tato [Fome st apimmms P ]

Pendiente de 2da Firma [f) Historial del Proceso

Primera Aprobacion | 9/0%/2007 10152112 AM

Ultima Aprobacion [19/09/2007 10:52112 A.M, 1513580
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trar Condiciones - Didlogo Web

Historial de Condiciones
Total Reg.l:tro;t 3
Tipo de Credito

Digitacién Hipotecario Tradicional Compra de Vivienda Délares USA 43000.0000
Mddulo de Contacto al Cliente  Hipotacario Tradicional Compra da Vivianda Ddlares USA S0000.0000 180
Mddulo de Contacto ai Cliente  Hipotecario Tradiclonal Compra de Vivienda Délares USA 70000.0000 180 EI

Comentarios

Tipo de Credito [pronc ano Tradicic = ' Tipo de Cuota IOrdmlna - | Valor de Cuota 28%.00
Moneds |Ddlaret USA ;I Plazo Meses Plazo de Gracla 1
Monto 70,000.00/ Destno ICompn de Viviends - I

[« ] B |

Administrar la Condicion 3: Aceptada Evaluador
Zac Actualizar Estado [Aceptada Evalua 'I ¢ Simulaclones

=]
=

Usuario Ingreso T1172 Fecha Ingreso Estado Ingreso PENDIENTE
Usuario Modifica 13580 Fecha Modifica 1 1 Estado Modifica ACEPTADA EVALUA
RESOLUCION ASA ad Grabar | ) Enviar J§, Sstie
Mro. Selicitud 001 | |00000000000000104 | Documents DNI! 40409648 Titular TAIPE GUEVARA CAROLINA MONICA
Estado EN EVALUACION DE INMUEBL Sexo FEMENING Producto  MIVIVIENDA |
| Punto de Venta TIENDA BASADRE Promotor de Venta PERE2 REYES JULIA STEFANNY |

Ejecutivo de Venta BIBIANA CABRERA F.

Datos Préstamo

Tipo de Préstamo IF IVIENDA Tipo de Evaluacién AHORRO CASA

Moneda DOLARES USA Monto 35,000.00
Plazo 180 Meses Tasa Solicitada 11.00
Sustentacién

Comentario Tasa ;l

xl

Indicadores de Scoring y Normas

Ingreso Neto  US$ S,000{ dfY 10.00, %

Deuda Total ND 0 Ciy 10.00/ 9%

Cuota Total uss $00.00 <C.C 7.00 v

ory v 0.00  Scoring 774.00

Calif. Scoring APROBADO N. Riesgo RIESGO BAJO |
A= R = Y PR - = = =

Tasa Resuehta 11.00

Tasa aprobada ;I |

=l

I - |~
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ANEXO 7. PROTOTIPOS PROCESO DESEMBOLSO

1. PROTOTIPO RECEPCION DE DOCUMENTOS

RECEPCION DE DOCUMENTOS Y GENERACION DE GASTOS ad Grabar

|Tm;lu [CHUMBIPUMA VILLA NELSON JAN] Documento DRI 092234872 Nro. de Solicitud 1

Telef/ Celu. [¥8TOB707 93572921 Seno MASCULINO Emait

Producto [ATPOTECARTO TRADICTONAL Destino COMPRA DE VIVIENDA  Tipo de Bien |[VIVIENDA TERMINADA
[Proyecto Monto st | $0000.00, Estado [sESTIONDOC RECTBITA
Analists BB736 - SANDRA FERRER MADRI Punto de Venta TIENDA ARMALDO MAR, Promotor ABAD SILVA PEDRO

Plazo Dia de
Gracia 1| mases Tasa % 0.90 Pago

Plazo 240 maeses

Datos para Actualizacion del Préstamo
Ultima

Fecha Dias
Fachs Lok 79/ diss  Requiere Actustizacién SIN DOCUMENTOS
| Actualizacién Actual Transcurridos

Datos del Vendedor
endedores
m Nuevo [y Modificar | ‘ Eliminar

Dnsnna

€ NATURAL CAROLINA TAIPE. DNI - 40409648
[ 1 &J
tonh(m
m Nuevo ld Modificar Etiminar
C PRIMER CONTACTO 08008 njchv@hotmail.com comentarios comentarios comentarios

Datos del Bien Tipo: Vivlenda Terminada -

| Precio de Cuota o/ Desembolso
Ubicaclon [provmerr— < s [67 =] scooooo ien 5. | 20000.00 o bl I
Tienda
Gestora [Fseteccionar- =] (No incluye Financiamianto de Gastos) I
Unidades Inmobiliarias
Departamento  [AVACUCHO <] Provincis [PAUTARDECSARASAE <]  Distrito [campa——— <] ‘

- Tipo Unidad

€ Casa Habitacién Avenida DOS DE MAYO NRO. 365 LAMPA - PAUCAR DEL SARA SARA - AYACUCHO
€ Casa Habitacién Aqrupacién SDFDS NRO. 22 INT, 22 ANCON - LIMA - LIMA

C Aires Alameda SDFDS NRO. 11 INT. 11 ATE - LIMA - LIMA
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Lista de Documentos Presentados por el tliente dependiendo del Tipo Bien

Obligatorios
W cartificado Ragistral Inmobiliario (CRI) - Original
~ Copia Literal de Partida Registral del Inmueble - Original

[T certificado de Gravamen - Original
Ho Obligatorios

2 Daclaratoris de Fabrica - Copia
¥ certificado de Numeracién - Original

™ Certificado de Nomanclatura - Origlnal

p Ver Pago Activo | > Generar P.gm_I! Dofinir Pagos | | Verificar Pagos m thj

Total Registros: 0

| resene ]

E O @ O

Forma de Page: |Nermal | ?W_mnum |

™ Gastos Notariales

r Gastos Registrales

p_ Gastos ITF Desembolso

Comentanos Generales

comentario nuevo

L7
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2. PROTOTIPO TASACION

2.1.Recepcion de Documentos de Tasacion

RECEPCION DE DOCUMENTOS TASACION d Gavw M/ Emviar

Datos Basico d@li incompleta
Titular SANTISTEBAN VALDEZ MARIA LAURA  Documento DNI-10267402 N¢ Solicitud 00100000000000000056
Producto MIVIVIENDA COFIDE Destuno AMPLMCX&H DE VIVIENI Tipo de Bien 'VIVIENDA TERMINADA
Codigo Unico [00000050002340 Telf. Fijo 45456456447 Telf. Celular 487978978945645647 I
Emall TeH. Laboral 2192000 5995 Sexo FEMENINO J

Documentos Presentados

W certificado Registral Inmobiliario (CRI) - Original
W Copia Literal de Partida Ragistral del Inmueble - Original
W predio urbano (PU) - Copia

comentario de recepcion de documentos de tasacion.. ;I

2.2.Gestion de Tasacion Incompleta

GESTION DE INCOMPLETAS TASACION o Orabar 1.2) Emviar J

Datos Basicos

Titular CORRALES BEGA20 JULIO CESAR Documento DNI-40496199 No Solicitud 00:10000000000000009S
Producto HIPOTECARIO TRADICIONAL Destino COMPRA DE VIVIENDA  Tipo de Bien VIVIENDA TERMINADA
Cddigo Unico 00000050002274 Tel. Fijo 2832951 Telf. Celular 97731013

Email JCORRALES16@GMAIL.COM Telf. Laboral 2832951 Sexo MASCULINO

™ Certificado Ragistral Inmobiliario (CRI) - Original

r Copia Literal de Partida Registral del Inmueble - Original
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2.3.Registro de Pedido Tasacion

REGISTRO DE PEDIDO TASACION ad Orsbar W Enviar

Datos Basicos

Titular CORRALES BEGAZO JULIO CESAR| Documento DNI-40496199 Nro. Solicitud [0010000000000000009
Producto MIVIVIENDA Destino COMPRA DE VIVIENDA Tipo Bien VIVIENDA TERMIMNADA
Cédigo Unico  00000050002274 Telf, Fijo 2832951 Telf. Celular 97731013

Email JCORRALES16@GMAIL,COM Telf, Laboral 2832951 Sexo MASCULINO
Documientos Digitalizados
T e——

1 Certificado Registral Inmobiliario (CRI)
2 Copia Literal de Partida Registral del Inmueble
3 Predio Urbano (PU)

Unidades Inmobiliarias

Departamento |LIMA _=] Provincia [LIMA _=] Disuito |SAN MIGUEL |

B Nuevo | [ Modificar | |48 Etiminar |

C Departamento Jirén JOSE MANUEL UGARTECHE NRO. S38 INT. 401 SAN MIGUEL - LIMA - LIM,,,

" Estacionamiento Jirén JOSE MANUEL UGARTECHE NRO. 538 INT. 401 SAN MIGUEL - LIMA - LIM...

Nombre JOSE SANTIAGO GOICC »| Teléfono 1 Telifono 2 (5612614

| Teléfono Celular (99511901 Email MSANTISTEBAN@INTRANE |

¥ Tasacion Urgente

| =

7} Detalle Unidad Inmobiliaria - Didlogo Web

DETALLE - UNIDAD INMOBILIARIA el Grabar I Cancelar
Unidad |Departamento |

Direccion

via |Jirén _=] JOSE MANUEL UGARTECHE Nro. 538 | Int/Dpto401

Mz, Lote | Urbanizacién

Referencia
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2.4. Coordinacion de Visita Tasacion

COORDINACION DE VISITA TASACION 2] Enviar IEZ Ranm-r]

Titular {CORRALES BEGA20 JULIO CESAR Documento |DHI-40496199 Mre. Padide [000D0000000000000073
Producto ElVIVIENDA Dastino [COMPRA DE VIVIENDA Tipo de Bien |VIVIENDA TERMINADA

ROBERTO SALCEDO HIDALGO S612614

salcedo@gmail.com

[t ] O

Unidades Inmobiliaras
. Tipo de Unidad | Direccion

1 Departamento Jirén JOSE MANUEL UGARTECHE NRO. 538 INT. 401 SAN MIGUEL - LIMA - LIMA

2 Estacionamiento Jirén JOSE MANUEL UGARTECHE NRO. $38 INT. 401 SAN MIGUEL - LIMA - LIMA

Documentos Duwitalizados
[ [ e

1 Certficado Registral Inmobiliario (CRI) - Original. Pégina 1 00100000000000000051_3_42_1_200710024pg

2 gt‘):;:.ultcnl de Partida Registral del Inmueble - Original. 00100000000000000051_3_43_1_200710024pg é

3 Predio Urbano (PU) - Copla. Pégina 1 00100000000000000051_3_45_1_200710024pg 3

[ Nuevo | P Modificar | 4§ Eliminar |

I 7 S

C  20/11/2007 0S:49PM no se pudo comunicar al contacto

 20/11/2007 05:150PM  Be concreto cita M

Registro de Visitas

@ Nuevo [P Moditicar | 4§ Elminar

-MI“M

C  20/11/2007 05:S0PM Tasacion fijada a la hora prevista

|Tasaclén conforme :J

=
T e e SRR
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2.5.Registro de Informe Tasacion

REGISTRO DE INFORME TASACI

Grabsr W )| Enviar 2 Regresar

Titular CORRALES BEGAZO JULIO CESAR Documente DMI-40496199 MNro. Padide (0O000DODDOOODO0O00OT3
Producto MIVIVIENDA Destino COMPRA DE VIVIENDA Tipode Blen VIVIENDA TERMINADA
Unidades Inmobiliarias

| P Modificar |

- Tipo de Unidad Direccidn Registral Direccién Autoval

C  Departamento JR. JOSE MANUEL UGARTECHE N° S38 DEPARTAMENTO JR. JOSE MANUEL UGARTECHE N° 338

401- CUARTO PISO SAN MIGUEL 401- CUARTO PISO SAN MIGUEL
C  Estacionamlento JR. JOSE MANUEL UGARTECHE N° 538 DEPARTAMENTO JR. JOSE MANUEL UGARTECHE N° 338
401- CUARTO PISO SAN MIGUEL 401- CUARTO PISO SAN MIGUEL
G ] O]
Fecha de Inspeccidn 18/09/2007 | ] Facha de Tasacién 17/09/2007 | 4]
Tipo de Tasacién [Hipotecario =] Moneda Délares USA-USS$ _.-]
ARlo de Construccién 2007 Material de Construccién Concreto Armado - I
Tipo de Edificacién |Departamento =] Uuse [vwnnd. ) _3
Nro. de Pisos 1 Nro, de Sétanos 0 Ubigeo 130101
Areas y Valores
Area de Terreno 84.50 m? Area de Construccién 84.50 m?2
Valor del Terreno [Us,i 15000.00 Valor de Construccién 23000.00
Valor del Terreno/m2 177.50 Valor de Construccién/m2 368.00
Valor Casco Habitable 17550.00 Valor del Estacionamiento $000.00
Valor Comercial 45000.00 Monto de Tasacién 41000.00
Valor de Realizacién $ 41000.00 Importe Asegurable US$ 38000.00
pent igitali s

& Aﬂum-_ F Eliminar

Hoja Resumaen Tasacién de Inmuebles - Fondo Mi
Viviends S.A. - FO4 S1 00100000000000000051_3_359_1_20070917.tut

C 1Informe de Tasacién S1 001000000000000000S51_3_S8_1_2007091 7.tnt

Camentarios

=
|

v

Tasacién conforme ;l

=

T rxmermerm)
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2 obiliaria .'-l_l.__l_ . | ﬂ
Datos de Unidad Inmobiliana H Grabar Tx Cancelar
Tipo Unidad |Doparumonto ;I

JR, JOSE MANUEL UGARTECHE N° 338 DEPARTAMENTO 401- CUARTO PISO SAN MIGUEL =
Direccién Registral =

. . JR. JOSE MANUEL UGARTECHE N° 338 DEPARTAMENTO 401- CUARTO PISO SAN MIGUEL -
Direccidn Autovaluo =
Direccién In Sity

via  |Jirén _=| JOSE MANUEL UGARTECHE Nro, 338 1nt/Dpto 401

Mz, Lote Urbanizacidn

Referencia

Departamento 'LIMA _'l ProvlnclaILlMA _-I Distrito ISAN MIGUEL _-J
Datos Registrales

@ Nro.Partida  5236-D € Nro. Ficha € Nro. Tomo

:-‘A(Ium!.n Archivos - Dialogo Web

Adjuntar Documento

Documento HOJA RESUMEN TASACION DE INMUEBLES - FONDO MI VIVIENDA S.A, - FO4

Archive

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucién BPM
164



Universidad Nacional de Ingenieria - Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

2.6.Evaluacion de Tasacion

CALIFICACION DE TASACION o Grabar [ Enviar ]
N -~ |- o i |

Titular SANTISTEBAN VALDEZ MARIA LAU Documento DNI-10267402 Nro. de Solicitud /001]/00000000000000096
Producto HIPOTECARIO TRADICIONAL Destino AMPL[ACIéN DE VIVIE Tipo de Bien VIVIENDA TERMINADA
Proyecto Monto usy 9,400.00 Estado GESTION DOC. RECIBIDA
Convenlo CONVENIO 1 Tipo Evaluacién NORMAL Origen
Datos de la Tasacion f&1 Consultar Digitalizacion
Valor Terreno us$ 1,000.00 Area Terreno (m2) 1000.00, Valor Terreno /m2 uUs$| 1,000.00
Valor Construccién USGI 1,000.00 Area Conswucclén (m2) 1000.00| Vilor Construccion/m2'US$! 1,000.00
Valor Comercial USS:T_ 1,000.00 Valor de Realizacion us$; 1,000.00 Importe Asegurable US$ 1,000.00
|

Precio Venta uss! 10,000.00 9% Financiamiento 9.4 |

Comentario Anterior Comentario Actual

Resolucién de Tasacidn

‘ l Aprobar Inmueble ;l }= Cambiar Condiciones

Ultima Aprobacion |04/10/2007 04,3845 F

Primera Aprobacton [02/10/2007 12:31:07 P.M, |[513617 Ultima Aprobacion |

L ——

Total Registros: S

n Gestién de Ofrecimiento  Hipotecario Tradicional Ampliacién de Vivienda Délares USA 9500.0000 140

n Evaluacién Hipotecario Tradicional Ampliacién de Vivienda Délares USA 9400,0000 140
. B

] ]

Admnistrar la Condicion 4: tontraOferta

. Simulaciones

Tipo de Credito |H|poucu|o Tradict : Tipo de Cuota  [Extiaordinaria ] vator de Cuota
Moneda lDéIaves USA - I Plazo 140/ Meses Plazo de Gracia

Monto | 9,400.00] Destino [Ampluclén de Viviend -’_I

Comentarios __‘J
2

Usuario Ingreso 13617 Fecha Ingreso 04/10/2007 04136149 P,V Estado Ingreso CONTRAOFERTA

Usuario Modifica Fecha Modifica  [04/10/2007 04136:49 P Estado Modifica
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3. PROTOTIPO ESTUDIO DE TiTULOS

3.1.Recepcion de Documentos Estudio de Titulos

RECEPCION DE DOCUMENTOS ESTUDIO DE TITULOS a Grobar 1:2) Emvim |
Datos tdsicas @7 ncompiets |
! Titular lCORRALES BEGAZO JULIO CESAR  Documento DONI-40496199 N° Bolicttud  100100000000000000069
Producto |HIPOTECARIO TRADICIONAL Destino AMPLIACION DE VlVlEND‘ Tipo de Bien |VIVIENDA TERMINADA [
Codigo Unico [00000030002274 Talf. Fio 2832993 Telf. Calular 97731013 |
Email [JCORRALES16@GMAIL.COM Talf. Laboral (2832951 Seno MASCULINO |

Documentos Presentados

Documantos Obligatorios

F certficado de Gravamen - Original
W Certificado Registral Inmobiliano (CRI) - Onginal
~ Copla Literal de Partida Registral del Inmueble - Original
M bocumento de Identidad del vendedor(es) - Copia
[~ Hoja Resumen del PU (HR) - Copia
WV Pagos del Impuesto Pradial - Copia
| | ¥ pradio Urbano (PU) - Copla
M Titulo de Propiedad - Copia

Documaentos Opcionales

i
™ Centficado de Jurisdisdsn - Original |
™ Certsficado de Nomendatura - Onginal ‘
F Certificado de Numaradién - Original

r Copla Literal de Insaipcién de Divorcio en RR.PP. - Original |
] Copia Literal de Partida de Separaaén de Patrimonio o de Divorcio - Onginal

| Dedaratoris de Fébrica - Copla |
M Testimonio de Constituaén de la Empresa - Copia |

r Vigencia de Poderes - Original

L1§ LS

8

Motivo de Documentaclon Incompleta

[T Cartificado da Gravaman - Original

I certificado da Jurlsdicdén - Original

[T Certficado de Nomaenclstura - Original

[T Cartficado de numaradén - Originsl

[T Certficado Registral Inmobiliario (CRI) - Originat
I Copia Literal da Inscripcién da Divorclo en RR.PP. - Original |

I Copla Literal de Partids de Seperedén ds Patrimonio o de Divordo - Orginal |

[~ Copia Literal de Partida Registral del Inmuable - Original

[T Dadaratoria da Fébrica - Copla

[T Documento de Identidad del Vendedor(as) - Copia

™ Hoja Rasumaen del PU (HR) - Copia

™ otros (Espedficar en Comaentarios)

™ Pagos del Impuasto Oredial - Copla =
™ predio Urbano (PU) - Copla

r Tastimonio de Constitucién de |a Empresa - Copla

[ Titulo de Propiedad - Copla
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3.2. Gestion de Estudio de Titulos Incompleto

GESTION DE INCOMPLETAS ESTUDIO DE TITULOS P T |
Treular SALCEDO HIDALGO ROBERTO OERd Documento DHI-41161810 N® Solicitud 00100000000000000100
Producto NIQOTEEA_RIO TRADICIOHAL Oestino COMPRA DE VIVIENDA Tipo de Bien WIVIENDA TERMINADA
Cédigo Unico 100000050002275 Telf. Fpo 5379697 Telf. Celular 193572927

Email Telf. Laboral 3375697 Sexo MASCULINO

Datos (dnyuge

| Nombres S DD ASD Documento  DHI-1 Telf, Laboral

Motivos de Documentacién Incomplata

™ Certificado de Gravaman - Original

r Certificado de Numeraadn - Orginal
™ Certficado de Nomendaturs - Original
™ Certificado de Jurisdicddn - Original

r Copia Uteral de Insaipcdn de Divorcio en RR,PP, - Onginal

Ll b

3.3. Gestion de Estudio de Titulos Observado

GESTION DE OBSERVADAS ESTUDIO DE TiTULOS (d oade [ Emviar ]

Tireular CORRALES BEGAZO JULIO CESAR |Doacumento DMI-40496199 N°Sellcivud 00100000000000000069 |
| Preducts HIPOTECARIO TRADICIONAL Destno AMPLIACIGN DE VIVIENDA Preducto VIVIENDA TERMINADA ‘
Codigo Unico 00000030002274 Telf, Fijo 29329%1 Talf. Colular 97731013
| Email JCORRALES16@GMAIL.COM Tell Laboral 12832951 Sane MASCULINO !
! Nombre Documants Tall. Labaral
j —

Motivos de Cstudio de Titulos Observado

[ Certificado Registral Inmobiliario (CRI) - Original

™ bocumento de tdentidad del vendedor(es) - Copia

™ Certsficado de Humeradén - Ortginal
I™ Certficado de Jurisdiceién - Original

I™ tnmueble bane otro dueiio

_
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3.4.Registro de Estudio de Titulos

REGISTRO DE ESTUDIO DE Tf ad Grbar N

Datos Basicos |4 Observado

Titular CORRALES BEGAZ20 JULIO CESAR Documento DNI-40496199 N° Solicitud 00100000000000000070
Producto HIPOTECARIO TRADICIONAL Destino CONSTRUCCION DE VIVIE Tipo de Bian VIVIENDA TERMINADA
Codlgo Unlco 0004328937 Telefono Fijo 4645889 Telf, Celular 98926351

Telf. Laboral Email JCORRALES@INTRANET.IB| Sexno MASCULINO

Documentos Presentados

Certificado de Gravamen - Original

Cartificado de Jurisdiccén - Original

-

Certificado de Nomendatura - Original
Certificado de Numeracién - Original
Certificado Reglstral Inmobiliario (CRI} - Original

Copia Literal de Inscnpadn de Divorcio en RR.PP. - Onginal B

,m_ Nuevo | /P Modificar .’i Eliminar

|
Tipd a |
. Persana “m 1EFIoro “

C NATURAL CAROLINA TAIPE GUEVARA DNI - 40409648 5612614 CARITO27@GMAIL.COM

C NATURAL MORALES SALCEDO RAFAEL ALONSO DNI - 421376793 5368392 RMORALES@XY2.COM

C JURIDICA NETSYS SOLUTIONS SAC RUC - 20511643938 S5612614 NETSYS@NET.COM
[l ) B |
Monto Aprobade us$ 50,000.00, Cuota Iniclal us$ 1,500,000 Precio de Venta us$ 50,000.00
Valor Casco Habitable US$ 30,000.00 Valor Construccién US$ 30,860.00 Valor Estacionamiento US$ 5.000.00

Unidades Inmobilianas

(P Modificar
Direccion Registral PN"."
artida
C DEPARTAMENTO 1CSA]LDI;QEOITOS ALAMOS 456 URB, SAN MGUEL LIMA-LIMA-SAN LIMA 0000S |
C ESTACIONAMIENTO fsAlIBLREoLOS ALAMOS 456 URB. SAN MGUEL LIMA-LIMA-SAN LIMA 0000S
7 ] &

EE. TT. completo

LI L)

L=
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3 editar Unidad Inmobiliaria - Didlogo Web,

UNIDAD INMOBILIARIA #d Grabar I)( Cancelar

Tipo de Unidad |DEPARTAMENTO ~J Primeras Venta ¥

CALLE LOS ALAMOS 456 URB. SAN MGUEL LIMA- ;l
Direccién Registral LIMA-SAN ISIDRO. _I
v

Oficina Registral |LIMa =]
 Nro. Partida D000S

€ Nro. Ficha

€ Nro. Tomo

3 Ingresar Vendedor - Dialogo Web - - x|
VENDEDORES il Grabar 1)< Cancelar
Tipo de Persona |NATURAL -]

|
Tipo Documento IDNI ZI Nro. Documento 40404040 |
Nombre/Razén Social JUAN MORALES
Teléfono Email
Estado Civil |casapo =]
Direccion LOS SAUCES S15 : ‘
Departamento IL]MA ;] Provincia [LIMA ;]
Distrito | saN 1SIDRO =]
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4. PROTOTIPO SEGURO DE DESGRAVAMEN

4.1.Recepcién de Documentos Seguro

RECEPCION DE DOCUMENTOS DE SEGUROS

Datos Basicos

Titular | SALCEDO HIDALGO ROBERTO GERMAN | Documento DNI-41161810 Nro, Solicitud 00100000000000000092
Producto HIPOTECARIO TRADICIONAL Sexo MASCULINO Plazo 140 meses :
Monto 12,000.00 Moneda [DOLARES USA | Estado EN RECEPCION DE Df Cddigo Unico 100000050002275 |

Registro de documentos de Sequros

Tipo de Seguro
€ Individual ® Mancomunado

Seguro del Titular
 bedaragén de Salud para optar al Sequro de Desgravamen € péliza Externa

Seguro del Conyuge

® bedaradén de Salud para optar al Seguro de Desgravamen € psliza Externa

Registro de documentos de Seguros

Tipo de Seguro
@ Individual " Mancomunado

Seguro del Titular

® Dedaracion de Salud para optar al Seguro de Desgravamen € péliza Extema

Registro de documentos de Seguros

Tipo de Seguro
€ Individual @ Mancomunado

Seguro del Titular

C Declaracién de Salud para optar al Saguro de Desgravamen @ péliza Externa

Documentos a presentar:

™ Endoso de 1a péliza V¥ Factura o boleta de la péliza

Seguro del Cényuge

G Declaracion de Salud para optar al Seguro de Desgravamen @ psliza Extema

Documentos a presentar:

M Endoso de la péliza ™ Factura o boleta de la péliza
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4.2.Seguro de Desgravamen Interno

SEGURO DE DESGRAVAMEN

Datos Basicos

Titvlar ERWIN HEINRICH SCHREIBER CHALEN | Documento |DNI: 40696199 Nro. Solicitud  |001-00000000000000001
Producto |HIPOTECARIO TRADICIONAL Sexo MASCULINO Plazo 240 meses
Monto 150,000.00 Moneds DOLARES Tipo Seguro MANCOMUNADO Cédigo Unico 12345678901234%56

Cényuge ROJAS GARCIA JACQUELINE CAROL Documento DNI: 40116481

Historial de Aprobaciones

Titular 120,000.00 Dolares 01/07/200%

Conyuge 10,000.00 Soles 02/07/200%

Evaluacion de Seguro de Desgravamen - Titular

Importe a desembolsar 150,000.00 | [DOLARES Fecha de Nacimiento 10/10/1981 Edad 2S5 afos
Seleccione el resultado de la evaluacion

c Seguro Aprobado © Seguro Observado

c Seguro Aprobado con sobreprima G Seguro Rechazado

Requiere Examenes de Laboratorio
Laboratorio I-Soleccione-]

Otros

Requiere Documentacion adicional

| W 1nforme Madico tratante (Presién Arterial) nforme Médico tratante (Diabates)
™ Informe Médico tratante (Obstatrico) ™ Informe Madico tratante (Asma)
W 1nforme Madico tratante (Calculo Renales) [T Cuestionario Médico
™ otros

Comentarios
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4.3.Seguro de Desgravamen Externo

SEGURO DE DESGRAVAMEN <) Emt

Datos Basicos

Titlar |[ERWIN HEINRICH SCHREIBER CHALEN | Documento |DNI: 40696199 Nro. Solicitud  /001-0000000000000000 1
Producto  HIPOTECARIO TRADICIONAL Sexo MASCULINO Plazo 240! meses
Monto 150,000.00 Moneda DOLARES Tipo Seguro  [MANCOMUNADO Cédigo Unlco 1234567850123456

Cényuge ROJAS GARCIA JACQUELINE CAROL Documento |DNI: 40116481

Historial de Aprobaciones

120,000.00 Dolares 01/07/200%

10,000.00 Soles 02/07/2008

Evaluacion de Seguro de Desgravamien - Titular

Importe a desembolsar 150,000.00 | [DOLARES Fecha de Nacimiento | 10/10/1981 Edad (25 | aflos

Seleccione el resultado de la evaluacion

c Seguro Aprobado c Seguro Rechazado

¢ Seguro Observado

Péliza observada

Documentos faltantes y /o observados

¥ Endoso de la péliza ™ Factura o boleta de |a poliza cancelada
™ No tiene cobertura por I.T.P.A ™ No tiene cobertura por I.T.P.E
™ otros

‘ I.T.P.A: Invalidez Total y Permanente por acddente
1.T.P.E: Invalidez Total y Permanente por enfermedad

' Comentarios
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5. PROTOTIPO CONTRATO

5.1.Elaboracion de Contrato

ELABORACION DE CONTRATO P om:-f[,z; EM-I’ a.-nrj
o ——

i
Titular PEREZ PEREZ JUAN Documento DN1-407788364 Nro. Solicitud [001-00000000000020
Producto HIPOTECARIO TRADICIONAL Destino COMPRA DE TERRENO Tipo de Bien VIVIENDA TERMIIIADA |
Cdéd. Unico 012121231321231231 Teléfono Fijo 3483162 Celular 93031281
Teléfono Laboral 12348353 Anmno 4323 Seno MASCULINO

J
Apallidos y Nombres RODRIGUEZ DE PEREZ JUANA Documanto OHI-407708%64 |
E-mail Teléfono Laboral Aneno
Vvia [Urbanlt. = I EL ALAMO1 Nro, In/Dpto
M2, c Lote 32 Refarancia
Departamante | LIMA =] Provincia fuma Distrito [comas
' P Eduar
m Tipa de Nnidad Direccidn Ragistral Oeg o] Provinci} -m-n

D.pln.m-ntn Jr.Los Amancaes N® 639 San Isidro - Lima - Uma Lima Lima San Isidro
|
" Estacionamianto Jr.Los Amancaes N° 639 San Isidro - Lima - Lima Uma Lima San Leidra 3 |

[« 1 (O

Datus del Prdstamo Hipotecaro

Precio Venta Juss =] 40000.00 Total Gastos Financiados |9/,
Cuota Inicial UsS$ 1000.00 TC. Venta 3.230 Importe Desambolsa s/ 127220.00
importe Pagar Banaficiario us¢ 39000.00 ls/, 12%5970.00
Valor Comarcial Inmueble US$ 40000.00 Valor de Raalizacion (VE-% 39000.00
Valor da Gravamen us$ 40000.00
Jurisdicclén Aplicable LIMA
[ —1 1= T ORDINA Tasa(% 10,65
TC. Veants 2.230) azo 160 ipo Cuota RO RIA anals)
Peri acl Monto A 8/. 1350000.00
TC. Compra 3.150 eriodo de Gracia i onto Aprobado /.
Camble de Condicion Pandienta, Rcducudn T-u Pandiante

Datos dal Pris Lanvw Parsoosl
Tesa 15.00 Plazo 160 | meses Tipo Cuots ORDINARIA |
Monto Aprobado |S/. 2000.00 Total Qastos Financiados S/. 1000.00 Importe Desembolso [S/. 2000.00
Iriparta & Pagar [SL 1000.00

Representantes Legales del Banco y Notario

Notaria | Hotaria 1 =] |
st | Agsiilie'y nmBs Inscripcidn Poder

I~ Alanla Tafur Cartos DNI-10621945 1178024-8-8

I~ salgado Mora Manuel DONI-4063194% 1176023-8-3

T e e e e
=l

 rmmenzaomae
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5.2.Gestion de Firmas

GESTION DE FIRMAS ' Grabar r 5 Eminr Iqj, sale |
S o

Titular PEREZ PEREZ JUAN Documento DNI-407788564 Nro. Pedido 00000000000000000020

Producto HIPOTECARIO TRADICIONAL Destino COMPRA DE TERRENO Tipo de Bien VIVIENDA TERMINADA

Céd. Unico 012121231321231231 Teléfono Fijo 3483162 Celular 93031281

Teléfono Laboral 064-3483162 | Anewo [4525  E-mail Juanperezperez@hotmail.com| Seno MASCULING

Apellidos y Nombres VILLANUEVA DE PEREZ ROSA Documento DNI-407788564

E-Mail Teléfono Laboral Anexo

Datos (itas

| [ Nuevo || P Edtar | g Etiminar

T

C 11/12/2007 1715138 No se encontré al cliente
c 13/12/2007 1311533 No se encontrd al cliente
cC 14/12/2007 08115135 Cita Realizada

Datos de los Gaslos

Gastos Registrales sf. 500.00 Financiado por Préstamo Hipotecario

Gastos Notariales S/. 350.00

Datos del Préstamo Hipotecario
Precio Venta us$ 40000.00 T.C.Venta 3.230 ‘

Gasto ITF s/. 101.78!
Cuota Inicial us$ 1000.00 ' '
2 Gasto Cofide S/ 3] |

Importe Pagar Beneficiario US$ 35000.00| S/ 125970.00 - |
Total Gastos Financiados |S/. 1250.,00/ No Incluye ITFy COFIDE
Importe Desembolso S/. 127220.00

Beneficianos

[) Nuevo | P Editar | Etiminar |

I N N TN

C Banco de Crédito del Pery Cuenta Ahorro Dolares USA 30,000.00

(" paldoceda Porras Marco Cheque de Gerencia Dolares USA 9,000.00

Datos del Préstamo Personal - Beneficiano

Tasa (%) 15.001 Plazo 160 meses Tipo Cuota ORDINARIA
Monto Aprobado S/. 2000.00 Total GastosFinanciados S/. 1000.00 Importe Desembolso S/. 1800.00
Beneficiario JUAN PEREZ PEREZ Y ROSA VILLANUEVA DE PEREZ Importe a Pagar S/. 800.00

Tipo de Abono ICuonn Corriente 3 Moneda Cuenta |< -Seleccionar--> o I Numero Cuenta 200 3011682622
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Generacion de Documentos ®) Generar

c Contrato de Mutuo y Anexos o Hoja Resumen Preliminar Préstamo Hipotecario
c Hoja Resumen del Benefidario - F02 c Hoja Resumen Preliminar Préstamo Personal

€ Dedaradén Jurada - FO3

Registro de Documentos Firmados

T Contrato de Compra Venta

I Contrato de Mutuo

r Pagaré Préstamo Hipotecario

(N Pagaré Préstamo Personal

r Hoja Resumen del Beneficiario - FO2

I Dedaracién Jurada - FO3

r Hoja Resumen Preliminar Préstamo Hipotecario

r Hoja Resumen Preliminar Préstamo Personal

Datos Gestion

Fecha Firma Contrato Titular 15/12/2006 Fecha Firma Contrato Conyuge 15/12/2006
Fecha Firma Minuta C/V 15/12/2006 Fecha Presentacién Bloqueo 15/12/2006
Fecha Tasacién 13/12/2006!
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5.3. Verificacion de Documentos

VERIFICACION DE DOCUMENTOS d mlj Ermin ru, sl |

Tieular CORRALES BEGAZ0 JULIO CESA Documento DNI-40496199 Nro. Solicitud 001-00000000000000082 |
Producto HIPOTECARIO TRADICIONAL Destino COMPRA DE VIVIENDA Tipo de Bien  VIVIENDA TERMINADA

Céd. Unico 00000050002274 Teléfono Fijo 2832951 Celular 97731013 |
Teléfono Laboral 2832951 Anexo CENTRO HIPOTECARIO Sexo MASCULINO

Venficacion de Documentos Firmados
|

F contrato de Compra Venta
F contrato de Mutuo
V Hoja Resumaen Praliminar Préstamo Hipotacario

12 Pagaré de Préstamo Mipotecario

Gastos Registrales Délares USA 45.00 Normal

Impuesto ITF Desembolso Délaras USA 32.05 Normal

Beneficianos - Présta Hipotecano

Editar
| L&

| C CAROLINA TAIPE Cheque de Gerencls Délares USA 20000.00

C FERNANDO VARGAS Cuenta Corriente Délares USA 20000.00

Observaciones Gestion de Firmas

‘ Notario ESPINOSA GARRETA RAMON

Centro Hipotec ario ;l

Comentario

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucién BPM
176



Universidad Nacional de Ingenieria - Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

6. PROTOTIPO DESEMBOLSO Y GARANTIA

6.1.Control de Gastos y Desembolso

CONTROL DE GASTOS Y DESEMBOLSO ad Graver K Emvisr |

Titular CORRALES BEGAZO JULIO CESAR | Documento DNI-40496199 N° Solicitud |00100000000000000082
Producto HIPOTECARIO TRADICIONAL Destino COMPRA DE VIVIENDA Tipo de Bien VIVIENDA TERMINADA
Codigo Unico 00000050002274 Telefono Fijo 2832951 Teif. Celular 97731013
Email JCORRALES16@GMAIL.COM Telf. Laboral 2832951 Seno MASCULINO
Gastos ( Actualizar Pagos
Tipo de Cambio 3.130 |
Nro. Nro. | Nra. Farma de 1
Distribucion m Gencracién | Ajuste Pago I deil tloneda fonth
2 Gasto Tasaclon . . Financlado Financiado Délares USA 60.00 |
2 Comisién Estudio de Titulos 1 1 Financiado Financiado Délares USA 140.00
2 Gastos Notariales 1 1 Difarido A Pagar Délares USA 120.00
2 Gastos Reglstrales 2 1 Financlado Financiado Délares USA 43.00
2 Impuesto ITF Desembolso 2 1 Financiado Finsnciado Ddlares USA 32.05 |
|
|l ] D]

Tipo de Unidad Direccidn Registral Nro Partida

CASA HABITACION Los Amancaes 642 Urb, Jazmines San Isidro

~ Pagaré de Prdstamo Hipotecario ¥ solictud da Préstamo Hipotecario |
Fecha de Desembolso 15/11/2007 Fecha Ulima Aprobacién 19/09/2007 Facha Primar Vancimiants 02/12/2007

N° de Garantia 8 Tipo de Cambio §8S 3.182 N° Exped. Fondo MiVivienda

Precio de Venta us$ _50,000.00; Cuota Inicial us$ 10,000.00 Valor de Gravamen uUss$ 40,000.00}
Valor Comaerclal usﬂ 40.000.007 Valor de Realizacién US$ 40.000.00 Importe Asegurable US$ 40,000.00]

Seguro Desgravamen

l Tipo Seguro MANCOMUNADO Sobraprims Titular 0.00/ % Sobreprima Conyuqo 0.00] % J

Modalidad de Pago

[Formn de Pago VENTANILLA Moneda de Cuenta Nro. de Cuenta

Prasteamo Hipotecano

Importe a Desembolsar us$ 40,277.05 Importe a Pagar al Beneficiario uss 40,000.00}
Finan¢iamiento de Gastos uss$ 277.05 Plazo 180 meses Tasa 10.99| %
Tipo de Cuota ORDINARIA Periodo de Gracia | 1 meses

Modalidad de Desembolso

[Tlpo Desembolso [CUENTA TRANSITORIA Moneda de Cuenta Nro. de Cuenta |
S— S ——— R — e 1
Comentario de Verificaclon de Bloqueo ;I

P S RS T I TR - |
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6.2.Constitucion de Hipoteca

REGISTRO POST DESEMBOLSO A ooow | emi ]

Datos Bisicos

Tieuler CORRALES BEGAZO JULIO CESAR | Documento DNI-40496199 N° Solicitud (00100000000000000082
Producto HIPOTECARIO TRADICIONAL Destino COMPRA DE VIVIENDA Tipo de Bien |VIVIENDA TERMINADA
Codigo Unico 00000030002274 Telefono Fijo 2832951 Telf. Celular (97731013

Email JCORRALES16@GMAIL.COM Telf. Laboral 2832951 Seno MASCULINO

Datos Desembolso

Fecha de Desembolso 15/11/2007 Fecha Ultima Aprobacién 19/09/2007 Fachas Primer Vencimiento  02/12/2007

N° de Garantia L Tipo de Camblo SBS 3.182 N°Exped, Fondo MiVivlenda CENTRO HIPOT{
Precio de Venta ussg $0,000.00 Cuota Iniclel us$ 10,000.00| Vator da Gravamen uss 40,000.00
Valor Comercial us$ 40,000.00 Valor de Realizacién US§ 40,000.00 Importe Asegurable US$ 40,000.00

Préstamo Hipotacarlo

| 1mporte » Desembolsar uss$ 40,277.03
Financiamlento de Gastas Uss 277.03
Importe » pagar al Beneficiario uUs$ 40,000.00
Plazo 180 meses Tass | 1099 %
Pariodo de Gracia 1| meses

Facha de Emisién de Cheque/Abono 19/11/2007 | 4 Facha de Entraga de Chequa/Abone 20/11/2007 _‘JJ
Fecha da Conclusién de Escritura Piblica (1371172007 L8] Facha de Inscripeién da Hipoteca 21/11/2007 | L]

| (P Modificar |
| ; Asiento de | Asiento de |
Tipo de Umdad Direccién Registral Par}vdo Bloqueo Hipoteca |
C CASA HABITACION Los Amancaes 642 Urb. Jazmines San Isldro 3438 LED123 c122

Centro Hipotecaro ;]

A Editar Unidad Inmobiliaria - Dialogo Web

UNIDAD INMOBILIARIA i Grabar Ix Cancelar
Tipo de Unidad |CASA HABITACION
[LOS AMANCAES 642 URB. JAZMINES SAN ISIDRO _:l
Direccidn Registral _I
v
Nro. Partida 345 Nro. Asiento Hipoteca C122
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ANEXO 9. INDICADORES SATISFACCION DEL CLIENTE

1. Escalas Niveles de Asesoria Recibida

Niveles de Asesoria recibida

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Pésimo

- N WD |

Fuente: La Empresa

2. Escalas Niveles de Informacion brindada

Niveles de Informacién brindada
Excelente 5
Bueno 4
Reqular 3
Malo 2
Péesimo 1

Fuente: La Empresa

3. Escalas Niveles de Satisfaccion del cliente al obtener el

producto/servicio

Niveles de Satisfaccion del Cliente

Muy satisfecho
Satisfecho
Medio satisfecho
Poco satisfecho
No satisfecho

- IN|Ww B |D

Fuente: La Empresa

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
181



Universidad Nacional de Ingenieria - Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

ANEXO 10.INDICADORES DE TIEMPOS DE PROCESO
APROBACION

1. Tiempo de Proceso de Aprobacién de Solicitud de Crédito

Es el tiempo transcurrido desde el preingreso de la Solicitud de Crédito por

el Promotor de Venta hasta la generacidon y envio de la Carta de Aprobacién

al Cliente.

2. Tiempo de Digitacion

Es el tiempo transcurrido en la revision y registro de documentos, registro de

la Solicitud de Crédito y registro de motivos de documentaciéon incompleta

para su regularizacién. A cargo del Digitador.

3.  Tiempo de Seguimiento/Contacto al Cliente en la Aprobaciéon del
Crédito.

Es el tiempo transcurrido en la comunicacion con el cliente y la

regularizacion de solicitudes incompletas y observadas por evaluacion. A

cargo del Ejecutivo de Venta.

4. Tiempo de Evaluacién de Crédito.

Es el tiempo transcurrido en la obtencién de informacion del Cliente

(informacién financiera, informacién en Bases Internas y Externas, e

informacion de verificaciones fisicas y telefonicas de ser necesario) y el

analisis de la misma y resolucion. A cargo del Evaluador de Crédito.
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ANEXO 11.INDICADORES DE TIEMPOS DE PROCESO
DESEMBOLSO

1. Tiempo de Proceso de Desembolso de Préstamo

Es el tiempo transcurrido desde el registro de los documentos para la

evaluacion del inmueble y seguro por el Ejecutivo de Venta hasta la emisidn

de cheque gerencia para envio a Notaria.

2. Tiempo de Control de Documentos

Es el tiempo transcurrido en la verificacion y registro de documentos para

Tasacion y Estudio de Titulos del Inmueble y evaluacion del Seguro de

Desgravamen. También incluye el registro de motivos de documentacion

incompleta para su regularizaciéon. A cargo del Asistente de Recepcion de

Documentos.

3. Tiempo de Seguimiento/Contacto al Cliente en el Desembolso del
Préstamo.

Es el tiempo transcurrido en la comunicacion con el cliente y la

regularizacion de solicitudes incompletas y observadas por evaluacion de

Tasacion, Estudio de Titulos y Seguro. Incluye también coordinar las

observaciones del Contrato (condiciones del crédito y financiamiento de

gastos) con el cliente. A cargo del Ejecutivo de Venta.

4. Tiempo de Gestidon de Tasacion

Es el tiempo transcurrido en el registro de informacién del inmueble,

digitalizacion de documentos para el Perito Tasador y asignacion del Perito.

También incluye la verificacion del Informe de Tasacion y su regularizacion.

A cargo del Asistente de Tasacion.
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5. Tiempo de Ejecucion de Tasacion

Es el tiempo transcurrido en la coordinacion de visita con el vendedor,
tasacion del inmueble y registro del informe de Tasacion. A cargo del Perito
Tasador.

6. Tiempo de Evaluacion de Tasacion

Es el tiempo transcurrido en la evaluacion del Inmueble de acuerdo al
Informe de Tasacion (areas y valores de tasacion de acuerdo a zona,
seguridad/riesgo de la zona, monto de tasacion y credito aprobado). A cargo
del Evaluador de Credito.

7. Tiempo de Estudio de Titulos

Es el tiempo transcurrido en la verificacion del inmueble: que no presente
gravamenes (deudas, hipoteca) ni cargas, verificacion de la vigencia de los
documentos e informacion del vendedor. A cargo del Abogado Legal.

8. Tiempo de Evaluacion de Seguro

Es el tiempo transcurrido en la evaluacién de las pdlizas de seguro de
desgravamen internas (y externas) del Cliente (y conyuge). A cargo del
Evaluador de Seguro Interno (Interseguros) é Evaluador de Seguro Externo
(Seguro Banco).

9. Tiempo de Gestion Legal

Es el tiempo transcurrido en la elaboracion de contratos (firmados por los
Representantes del Banco), asignacion del Notario, verificacidon de contratos
firmados por el cliente y verificacion de Bloqueo Registral del inmueble. A

cargo del Abogado Legal.
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10. Tiempo de Firma de Contrato y Bloqueo

Es el tiempo transcurrido en la coordinacion con el cliente, firma de contratos
y pagarés e inscripcion de bloqueo en Registros Publicos. A cargo de la
Notaria.

11. Tiempo de Control de Crédito

Es el tiempo transcurrido en el control de gastos (gastos pagados),
verificacion de pagarés y datos del crédito para su desembolso y generacion
de la instruccion para emision de cheque de gerencia. A cargo del Asistente

de Control de Crédito.

Aprobacién y Desembolso de un Crédito Hipotecario mediante una Solucion BPM
185





