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RESUMEN

El presente trabajo tuvo por objetivo disefiar e implementar un nuevo flujo de
evaluacion crediticia mediante una solucion BRMS para lograr reducir el
tiempo de atencién de una solicitud de crédito hipotecario de una empresa

financiera.

Se definieron logicas para cuantificar la complejidad de la solicitud, asi como
el riesgo que presenta el cliente evaluado para un crédito hipotecario, las

cuales fueron integradas al flujo de evaluacién crediticia.

Se plante¢ alternativas de solucion viables en la empresa financiera, para la
eleccion de la alternativa trabajada se definié un conjunto de criterios que
destacan las caracteristicas importantes que debe tener la alternativa final.
Estos criterios fueron puntuados segun juicio experto y finalmente se utilizé

la escala de Saaty para ponderar los pesos de manera uniforme.

Al desarrollar la alternativa elegida, se obtiene una disminucién de hasta 11
dias en el tiempo de atencién; esto representa en promedio una reduccién
del 30% del tiempo de atencion usual; con ello se mejora la experiencia del
cliente y permite poder atender mas evaluaciones de créditos que podrian

aprobarse y generar nuevos desembolsos.



ABSTRACT

The present project has a goal design and implement a flow of credit
evaluation through a BRMS solution, with the final purpose is reduce the

attention time in the client need a mortgage credit of the finance Enterprise.

It defines logic for quantify the complexity of the request, also quantify the
risk that represent the client of the mortgage credit, both components are

integrated to flow of credit evaluation.

| propose some alternatives of solutions for the finance enterprise, for the
election of the alternative winner | define many criteria that help us identify
the best characteristics of each alternative. Finally, these criteria receive a
punctuation on the basis of expert judgment and utilize the Saaty’s scale for

weight the punctuation.

The final solution obtains a reduction of 11 days of attention’s time, this
represent at least decrease time around 30%, this improve the client
experience and allow attend more credit evaluation that can be approve and

generate more income for the enterprise.



DESCRIPTORES TEMATICOS

Productos Hipotecarios
Riesgo

Apetito de riesgo
Gestidn integral de riesgos
Riesgo de default
Probabilidad de default
Provisiones
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INTRODUCCION

La entidad financiera, en la cual se realiz6 el presente trabajo es una
empresa con gran prestigio y trayectoria en el territorio peruano, contando
con sedes en varios paises del extranjero. Manteniéndose siempre con el
foco de ser aliados de los clientes en la transformacion de sus planes en

realidad.

La implementacion de una solucion en un entorno BRMS representa
diversos beneficios para la entidad financiera ya que nos permite lograr
agilizar las solicitudes en curso mediante un flujo mas idéneo y eficiente.
Esta solucién nos ayuda en la optimizaciébn de tiempos de atencién de

créditos hipotecarios.

Finalmente, el utilizar la solucibon BRMS nos ayuda a mantener el gobierno
de las pautas realizadas por el area de Riesgos y reducir los tiempos en la

etapa de evaluacién crediticia.

Xi



CAPITULO |

PARTE INTRODUCTORIA DEL TRABAJO

1.1 ORGANIZACION

La empresa en estudio es una entidad financiera lider en el mercado
peruano, la cual fue constituida como sociedad anonima el 3 de abril de
1889 y el 21 de enero de 1942 cambia de razén social hacia la que
actualmente maneja. Dicha empresa ofrece financiamiento para comercio
exterior, arrendamientos, seguros y asesoria financiera, siendo parte de
unos de los grupos econdmicos mas importantes de la region vy
representando su principal activo. A través de los servicios que ofrece,

fomenta el crecimiento de diversas actividades comerciales en el pais.

La empresa provee de servicios financieros hacia personas naturales,
pequefias y medianas empresas, asi como segmentos de banca empresa y
banca corporativa. La empresa promueve el desempefio de un sistema
financiero y un sistema de seguros competitivos, estables y fiables, con el fin

de contribuir con el desarrollo del pais.



1.2 MISION DE LA EMPRESA

Ser la empresa peruana que brinda la mejor experiencia a los clientes.
Simple, cercana y oportuna. Ser la comunidad laboral de preferencia en el
Perd, que inspira, potencia y dinamiza a los mejores profesionales. Ser
referentes regionales en gestiéon empresarial potenciando nuestro liderazgo

historico y transformador de la industria financiera en el Peru.

1.3 VISION DE LA EMPRESA
Ser un lider financiero sostenible en Latinoamérica, guiado por un gran
propdsito, orientado al futuro y enfocado en crear valor superior para

nuestros colaboradores, clientes, accionistas y paises donde operamos.

1.4 CLIENTES
La entidad financiera cuenta con cerca de 15 millones de clientes, a los
cuales ofrece servicios desde personas naturales hasta clientes

corporativos, clasificados de la siguiente manera:

e Personas: conformado por personas naturales que ejerce derechos y
obligaciones a titulo personal que deseen un servicio financiero ya sea de
ahorros o créditos.

e Empresas: conformado por micro empresa, pequeiia empresa, mediana

empresa y grande empresa.



1.5 PROVEEDORES

Los proveedores en la entidad financiera son fundamentales, los cuales son
seleccionados por manejar competencias idéneas para el cumplimiento de
estandares de operacion y servicio exigidos por el banco. En el 2020 se
contd con 349 proveedores de los cuales 307 fueron nacionales (88%) y 42

extranjeros (12%).

La Gerencia de Negociacion de Compras es la encargada de realizar
adjudicaciones de todos los bienes y servicios que requiera la entidad
financiera y cuenten con un importe mayor o igual a US$ 100,000 (inc.
impuestos). Esta area se encarga de supervisar la gestion de riesgos

operativos durante la negociacion con proveedores.

Para compra de bienes que no sobrepasen los US$ 100,000 (inc.
impuestos), las areas solicitantes podran enviar su requerimiento a la
Gerencia de Logistica, la cual deberd cumplir el rol de unidad negociadora.
Para el resto de adjudicaciones, las areas solicitantes podran realizar la
negociacion con los proveedores de bienes y servicios, definiendo términos y

condiciones contempladas en los contratos.

A continuacion, se grafica un resumen de las principales actividades a seguir

en el proceso de negociacion de compra:



Esquema N° 01: Proceso de negociacion de compra

Planificacion y Definicion del Analisis de
Requerimiento Propoestas

Aprobacion de Uso de

Prosupuesto

Fuente: La empresa

1.6 PRODUCTOS
La entidad financiera ofrece una amplia gama de servicios. A continuacion,

se detalla la misma, de acuerdo al segmento dirigido:

Esquema N° 02: Productos de entidad financiera

PERSONAS g Q’

Fuente: La empresa

® Préstamo e Cuentas ¢ Cuentas

¢ Tarjeta ® Préstamo ® Préstamo

¢ Cuentas e Cobros e Cobros

e Seguros ® Pagos ® Pagos

e Inversiones e Tarjetas e Tarjetas

e Servicios e Servicios e Comercio

exterior
e Servicios
\_ \_




A continuacion, se detalla los sub productos contenidos en cada tipo de

producto segun segmento:

Para segmento persona

Esquema N° 03: Productos del segmento persona

Proteccién

. - Dep(').Si’[O a Transferencia
Efectivo Credito Ahorro T e plazo nacional
. . o : Salud y Fondos Transferencia
Hipotecario Débito Corriente Vi s al exterior
. - Mercados y Tipo de
Vehicular Sueldo Vehicular asesoria cambio
. Vida Pagos de
Estudios C1S devolucion servicios
Adelanto Vida
de sueldo educacion
Garantia Hogar
hipotecaria hipotecario
Compra de
deuda

Fuente: La empresa



Para segmento PyMES

Esquema N° 04: Productos del segmento PyME
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Fuente: La empresa



Para segmento empresas

Esquema N° 05: Productos del segmento empresas

Comerio Servicios
=
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Fuente: La empresa

1.7 AMBITO DE ESTUDIO

El presente trabajo fue realizado dentro de la Divisibn de Riesgos Banca
Minorista, la cual se enfoca en definir politicas crediticias necesarias a
cumplir por los clientes que deseen adquirir algun servicio financiero, estas
condiciones esta alineadas al apetito de riesgo definido por la entidad
financiera con el fin de ser conservadores ante la probabilidad de impago y

cuidar la salud financiera de los clientes.

Dentro de la Divisién de Riesgos Banca Minorista se encuentra el area de

Riesgos Personas el cual tiene como foco cuidar el riesgo financiero para



clientes pertenecientes al segmento de personas nhaturales, uno de los
principales servicios que ofrece son los créditos hipotecarios, en la cual se

centra el desarrollo del presente trabajo.

Esquema N° 06: Estructura organizacional

Gerencia
General

Gela. Evrategia de
Perscoad y
Administrackdn

Geln, Asuntos
Pablicos

Gl Estrategla Gola. Programas

Gels. Planeamiento
Empresas

y Finanzas

Gein, Central de ’

y Desarrolio Ahernativos J

J

Goia. Segmentos | Sichy. Camtral Agj.
Transformacién o
Canales Pyme J Innovaddn /‘

Geh, Contral de
Tecnclogia,
DOgerscioses y Duts

Gela. Central de
Clientes Personas

Fuente: La empresa

Los créditos hipotecarios son un tipo de crédito mediante el cual se puede
financiar la adquisicion de un bien inmueble futuro o terminado, donde el
inmueble es la garantia asociada a dicho crédito. Este tipo de crédito por lo
general implica compromisos de los clientes durante un mediano o largo
plazo, es por ello que el proceso para adquirir créditos hipotecarios cuenta
con diversas etapas, desde una evaluacion crediticia hasta el desembolso

para la adquisicién del inmueble.

Se han identificado oportunidades de mejora con respecto al tiempo que
involucra la etapa de la evaluacién crediticia, en el cual se plantea una
reduccion de tiempos de cara al cliente, es este punto el que se desglosara

en el presente trabajo.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1 ANTECEDENTES BIBLIOGRAFICOS
e Tesis: Propuesta de Mejora para el Proceso de Evaluacion y
Desembolso de Créditos Hipotecarios de una empresa del Sector

Financiero (Rios, 2019)

La tesis tiene como objetivo reducir los tiempos de evaluacion y desembolso
de créditos hipotecarios del Banco de Crédito basandose en la metodologia
PDCA, en la cual se detallé las acciones a tomar para las oportunidades de
mejora encontradas en dicho proceso. Se calculé que el 2.9% de las
operaciones en el periodo enero 2017 - diciembre 2017 fueron
desestimadas por incumplimiento de plazos lo cual significo S/ 88,187 mil, lo

cual representa el 4.6% de los intereses ganados en el mismo periodo.

Se utilizé la herramienta Analisis Flujo de Materiales e Informacién (MIFA),
con el objetivo de identificar oportunidades de mejora en el proceso en

estudio. También se realizdé un estudio de observacién durante una semana



para poder analizar cada etapa del proceso, en el cual se identificé algunos
procesos no estandarizados y tiempo muertos en el flujo. Otras herramientas
utilizadas por el autor para el diagnoéstico fueron: auditoria 5S, diagrama
Ishikawa, anadlisis de informacion de créditos hipotecarios; entre otros.
Posteriormente para poder definir un plan de accion se utilizé Diagrama de
Gantt, Poka-Yoke, Teoria de restricciones, balance score card; entre otros.
Los resultados finales nos muestran un VAN de S/. 1165 mil y una tasa de

retorno (TIR) de 27% en un escenario muy probable.

e Tesis: Mejora de la gestion de solicitudes de créditos para la

adquisicion de la tarjeta Oh! de la Financiera UNO (Hilario, 2016)

El fin de esta tesis fue establecer una mejora en el proceso de evaluacion
crediticia para la colocacion de tarjetas de crédito OH, para lo cual el autor
utilizé la metodologia BPM con el fin de mejorar las operaciones del proceso
crediticio y asi reducir el tiempo promedio de atencidon de solicitudes de

dicho tipo de crédito.

El autor espera que con las mejoras propuestas se aumente la aprobacion
de solicitudes de tarjeta, se reduzcan costos de operacion y disminucién de
fraudes crediticios, esto mediante la mejora de procesos en los siguientes

puntos:

¢ Nuevo proceso de evaluacion de solicitudes en el area de Riesgos.
e Disefio de interfaz de consulta de informacion historica SBS.
e Disefio de interfaz para verificacion de direccion del solicitante

conectadas a informacion de Equifax.
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Al realizar las mejoras de proceso planteadas, se obtuvo una reduccion de 5
minutos en la evaluacion de solicitudes llevando a cabo un 33% en prontitud
de atencion, un incremento del 36% en la cantidad de solicitudes mensuales
y con la automatizacion del proceso de evaluacion crediticia los costos

operativos se redujeron en un 19%.

e Tesis: Estrategia de optimizacién del proceso de crédito hipotecario
para la vivienda del segmento de personas de una entidad financiera

privada y ser competitivo con el Banco del IESS (Arias, 2018)

La tesis tiene como objetivo mejorar el proceso crediticio para la obtencion
de vivienda disminuyendo tiempos en su proceso. Esta demora en el
proceso se ha reflejado en la disminucién de su rentabilidad desde enero del

2013 a diciembre del 2014.

El autor plantea realizar automatizaciones en todas las actividades del
proceso de crédito hipotecario, con el fin de eliminar cuellos de botella
identificados y procesos manuales. De una muestra de solicitudes que
atravesaron el proceso crediticio de inicio a fin se identificd que el 62% sufrié
un reproceso, mientras que 38% de las solicitudes pasar el flujo sin

reproceso alguno.

En base al levantamiento de informacién del proceso actual de crédito
hipotecario se identifica las causas principales de reprocesos en cada etapa,
sobre las cuales se prioriza mediante un analisis Pareto de 80 y 20. Para la
optimizacién del proceso el autor se baso en las fases propuestas por James

Harrington denominadas MPE (Mejoramiento de los Procesos de la

11



Empresa), esta etapas son: organizacion para el mejoramiento, comprension
del proceso, modernizaciéon, mediciones y control y finalmente el
mejoramiento continuo. Luego de aplicar la optimizacién de acuerdo a las 5
fases MPE el tiempo de respuesta del proceso crediticio hipotecario

disminuy6 de 90 dias hasta 33 dias.

2.2 DEFINICION DE CONCEPTOS
2.2.1 PRODUCTOS HIPOTECARIOS
2.2.1.1 CREDITO HIPOTECARIO
Es un préstamo que permite la adquisicidn de bienes inmuebles, la cual se
puede utilizar para cubrir diversas necesidades como la compra de bienes
futuros o terminados, ampliacion de vivienda, construccion, compra de

oficinas o locales comerciales.

En los créditos hipotecarios el inmueble queda como garantia a favor de la
entidad financiera ya que con ello se asegura el cumplimiento de pago del

crédito.

Este tipo de crédito se brinda plazos con mediana y larga duracion, por lo
general llegan a ser hasta de 25 afos, lo cual debe ser informado al cliente
dentro de las condiciones comerciales del crédito, junto a los otros costos y

tasa de interés asociadas y su cuota final.

2.2.1.2 GARANTIA HIPOTECARIA
La garantia hipotecaria es un tipo de crédito que ofrece un bien inmueble

como respaldo para el escenario de impago de una deuda. Por ende, si el
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cliente cae en incumplimiento de pago, el acreedor podra asumir la

propiedad para venderlo y recuperar el financiamiento otorgado.

La garantia hipotecaria puede ser utilizado para diversas necesidades, tales

como el pago de deudas, estudios, inversiones, entre otros.

Este tipo de crédito puede ser brindado por la entidad financiera, aunque el
inmueble no haya terminado de pagarse completamente. Suele ser de largo

plazo, el cual borda cerca a los veinte afios.

El inmueble involucrado en este tipo de préstamos puede permitirse que sea

vendido, solo con la finalidad de pagar el préstamo.

2.2.2 RIESGO
Es la posibilidad que un evento suceda y afecte desfavorablemente a las

metas de la organizacion.

2.2.3 APETITO DE RIESGO
Representa cuanto riesgo esta dispuesto a asumir una organizacién con el
fin de lograr sus objetivos estratégicos. Es primordial determinar el nivel de

riesgo que se acepta enfrentar

En la gestion de riesgos, el apetito al riesgo es lo primero que debe
establecerse porque al determinar el nivel de riesgo que enfrentara la
empresa, se podra estimar qué tantos recursos y esfuerzos se necesitaran
para actuar y prevenir un posible impacto con el fin de asegurar el

cumplimiento de objetivos organizacionales.
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2.2.4 GESTION INTEGRAL DE RIESGOS
Es un proceso para reducir y amortiguar la probabilidad de ocurrencia de un
suceso de riesgo potencial, el cual permita a la alta direccion de una
empresa realizar la toma de decisiones con conocimiento del riesgo y no
basados en el azar de los eventos: “Taking Risks by Choice Not by Chance”.
En este sentido, la direccidn ejecutiva puede ser consciente del nivel de
rentabilidad que debe exigir a la gerencia, priorizando actividades que
generen alto impacto para la organizacion. En definitiva, esto nos ayuda a
contar con un nivel adecuado de claridad respecto al verdadero valor del
negocio, ya que mantiene el control de riesgos internos y externos de la

empresa generando mayor confianza en los inversionistas en el mercado.

2.2.5 RIESGO DE DEFAULT
Es el riesgo de no cumplimiento de obligaciones financieras y/o
contractuales, el cual se da por el no pago ya sea parcial o completo. En
caso el impago es parcial, el prestamista recupera una parte de la deuda. En
cambio, un impago completo significa una pérdida completa para el

prestamista.

2.2.6 PROBABILIDAD DE INCUMPLIMIENTO
Es la probabilidad de que el prestador no cumpla con sus obligaciones
financieras y/o contractuales, este indicador es utilizado para proyectar el

comportamiento de futuras cosechas de ventas.
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2.2.7 PROVISIONES
Son cuentas de reserva que reflejan pérdidas o ganancias no realizadas, con
el fin de hacer frente a futuras obligaciones, las cuales impactan
directamente al resultado del ejercicio y que pueden poner en riesgo los
fondos de capital de trabajo en el siguiente ejercicio. Las provisiones tienen
la facultad de ser pagadas como cuentas de cobranza dudosa, por
fluctuaciéon en el precio de titulos valores y/o por beneficios sociales, entre
otros. Existe provisiones genéricas, que abarcan los créditos clasificados en
riesgo normal, en cambio las provisiones especificas constituyen sobre los
créditos de deudores, estos se dividan en una categoria de mayor riesgo que

la categoria normal.

2.2.8 MORA
La morosidad es la situacion juridica en la que un obligado se encuentra en
mora, lo cual representa un incumplimiento de alguna obligacion segun los
tiempos determinados. Por ejemplo, el pago fuera de fecha comprometida de

una deuda crediticia origina una condicion de mora para el deudor.

2.2.9 BRMS
Es un sistema de gestion de reglas de negocio, que mediante una solucion
de software se utiliza para definir, desplegar, ejecutar, supervisar y gestionar
las reglas de negocio y la l6gica de decision. El BRMS, contribuye para la
automatizacion de reglas de negocio y toma de decisiones mediante

procesos de negocio de una organizacion. Este sistema de reglas de
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negocio puede contribuir en relacionar las reglas de negocio con soluciones

tecnoldgicas.

Beneficios de un BRMS

Un sistema de gestion de reglas de negocio otorga a las organizaciones

diversos beneficios. Algunos de los principales beneficios son:

e Minimizar la intervencién manual, la cual ayuda en la reduccién de costos
operativos.

« Mejor eficiencia del proceso de negocio originado por la automatizacion
en la toma de decisiones para la organizacion.

« Escalabilidad en las reglas de decision a través de mdultiples aplicaciones.

o Garantizar el cumplimiento de las politicas y reglamentos aplicables. Con
un BRMS, se engloba las reglas de negocio las politicas y regulaciones
para poder asegurar el cumplimiento automéatico y creando una pista de
auditoria.

o Mejora el servicio y la experiencia del cliente. BRMS puede brindar a la
organizacion las mejores practicas.

« Brinda caracteristicas de seguridad mejoradas, protegiendo las reglas de
la empresa tales como la pérdida o el acceso de personas no
autorizadas.

o Permite analizar y mejorar la l6gica de decisién. Un BRMS ayuda a las
organizaciones a identificar las areas donde la l6gica de decisién puede
ser mejorada para automatizar partes del proceso de negocio con

soluciones tecnoldgicas.
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2.2.10 BPM
El término Business Process Management o Gestion de Procesos de
Negocio ensefia un método para disefiar, ejecutar, analizar y mejorar
continuamente los procesos de una organizacion orientado a objetivos. Este
método nos ayuda a esquematizar los procesos de la empresa de forma
precisa, la cual define notaciones graficas como por ejemplo la Cadena de
Procesos impulsada por Eventos (EPC) o el Business Process Model and
Notation (BPMN), que constituyen la base para una gestién de los procesos
empresariales. La notaciéon de BPMN 2.0 es un estandar muy utilizado para
el modelado de procesos de negocio. Ayuda a conocer los responsables de
las tareas, en qué momento las realizan y con qué herramientas se apoyan
para la ejecucion de las mismas, puede responderse facilmente con BPM ya
gue incluye en el analisis todas las areas de una organizacion e involucrados
como areas, roles, sistemas, clientes, proveedores y socios. BPM ayuda a
las organizaciones a definir y transparentar sus procesos de negocio. El fin
de este método es emplear toda la informacion sobre los procesos de la
empresa y enforcarlos hacia los objetivos empresariales. Es importante
conocer sus procesos de principio a fin y su funcionamiento para poder
apuntar a optimizarlos, adecuarlos a las necesidades de la organizacion vy,
en consecuencia, alcanzar sus objetivos empresariales en el menor tiempo
posible y eficacia. La dindmica y vision estratégica de las empresas puede
cambiar repentinamente, es por ello importante se considere la mejora
continua de los procesos como una actividad como parte de la gestion y no

como un acontecimiento puntual.
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2.2.11 API
Es una interfaz de programacion de aplicaciones que engloba un conjunto de
definiciones y protocolos destinados para disefiar e integrar el software de

las aplicaciones.

La API es un puente de comunicacion entre productos y servicios mediante
un conjunto de protocolos, sin necesidad de profundizar como estan
implementados. Esto reduce el desarrollo de las aplicaciones y permite una
reduccion de tiempo que contribuye en un ahorro de dinero. La API otorga
flexibilidad; simplifica el disefio, la gestion y el uso de las aplicaciones; y
ofrece oportunidades de transformacion tecnolégica, lo cual es ideal al
momento de disefiar herramientas y productos nuevos o gestionar las

vigentes.

En ocasiones, las APl se consideran como contratos, los cuales abarcan
informacion que refleja un acuerdo entre las partes con la finalidad de definir
qué estructura deberia esperar y cual deberia retornar para que la

comunicacion fluya de manera exitosa.

Asi mismo facilitan la asociacion entre el area comercial y el de tecnologia
de informacion, simplificando la manera en que los
desarrolladores integran los componentes de las aplicaciones nuevas en
una arquitectura. Las necesidades del negocio suelen cambiar
repentinamente en respuesta al crecimiento de la transformacion digital,
donde la competencia puede revolucionar un sector entero con una

aplicacion nueva. Para seguir vigentes competitivos en el mercado, es clave
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poder realizar la implementacion y el desarrollo rapidamente de servicios
innovadores. La opcion del desarrollo de aplicaciones en la nube es una
forma asegurar la rapidez del desarrollo, ya que se basa en la conexion de

una arquitectura de aplicaciones de micro servicios mediante las API.

La API es un enfoque simplificado para vincular su propia infraestructura
mediante el desarrollo de aplicaciones nativas de la nube, a su vez ayuda a
exponer datos con usuarios internos y externos. La API puablica permite la
interaccion entre diferentes sistemas o aplicaciones, ampliando asi sus

conexiones entre aliados y asi permitirles rentabilizar su informacion.

Esquema N° 07: Infraestructura API

A Y
Apps
i = AP € p ol
= APls € management — 2l
Backend systems - system : loT devices
o
Mobile

Fuente: Red Hat, Inc.
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2.2.12 PROCESO DE ANALISIS JERARQUICO

También conocido por sus siglas en inglés AHP, es un proceso que fue
elaborado por Thomas L. Saaty (The Analytic Hierarchy Process, 1980) y
estd disefiado para resolver problemas con alta complejidad de diversos
criterios. El proceso implica exista un encargado de brindar las evaluaciones
subjetivas sobre la relevancia de cada criterio definido y posteriormente
especifigue su preferencia sobre cada una de las alternativas de decision y

cada criterio.

El resultado del Proceso de Andlisis Jerarquico (AHP) es una jerarquizacion
con prioridades que reflejan la preferencia global para cada una de las
alternativas de decision.

En situaciones donde se tiene certeza de las condiciones, el AHP facilita la
posibilidad de abarcar datos de caracter cuantitativos relativos a las
alternativas de decision. Adicionalmente, el AHP considera aspectos
cualitativos que enriquecen la jerarquizacion y en muchos casos pueden ser

relevantes.

El AHP, mediante la construccién de un modelo jerarquico, organiza de una
manera eficiente y grafica la informacion respecto de un problema,
fragmentarla y analizarla por cada bloque, identificar rapidamente los efectos

de cambios en los niveles y sintetizar.

Las comparaciones pareadas son bases fundamentales del AHP, ya que se

puede contrastar criterios para la toma de decisiones. EI AHP maneja una
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escala con valores de 1 hasta 9 para puntuar las preferencias relativas de los
dos aspectos. Se obtienen puntuaciones numeéricas que se adaptan a las

preferencias expresadas por el responsable y experto en el tema.

Tabla N° 01: Escala de preferencias

Calificacion
Numeérica
Extremadamente preferible 9

Planteamiento verbal de la preferencia

Entre muy fuertemente y extremadamente preferible

Muy fuertemente preferible

Entre fuertemente y muy fuertemente preferible

Fuertemente preferible

Entre moderadamente y fuertemente preferible

Moderadamente preferible

Entre igualmente y moderadamente preferible

= N W & O] O] N| ©@©

Igualmente preferible

Fuente: Toskano, G (s.f) El Proceso de Andlisis Jerarquico (AHP) como
Herramienta para la Toma de Decisiones en la Seleccién de
Proveedores.

Elaboracion: Toskano, G.
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CAPITULO Il

DESARROLLO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

3.1 PROBLEMATICA

La entidad financiera en estudio tiene presencia a nivel nacional, en los
cuales ofrecen productos financieros para todo tipo de clientes, desde

personas naturales hasta empresas del sector mayorista.

Dentro de la variedad de créditos otorgados a clientes como personas
naturales tenemos: crédito efectivo, tarjeta de crédito, crédito vehicular,
crédito estudios y crédito hipotecario. El crédito hipotecario tiene la
caracteristica de corresponder a préstamos de mediano y largo plazo, ya
que la vida de dicho crédito varia entre 10 a 25 afios dependiendo de las

caracteristicas y necesidades del cliente.

El proceso para obtener un crédito hipotecario puede ser bastante
prolongado e inclusive extenuante, ya que existe una serie de etapas a
seguir hasta lograr el desembolso esperado. En promedio, esto podria

emplear
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entre 30 a 40 dias, lo cual genera en ocasiones que el cliente desista de

seqguir el proceso.

El proceso de admisidén crediticio es una de las principales etapas en los
créditos hipotecarios, ya que en este punto se decide si el cliente califica o
no para el crédito. Dicha etapa suele tomar aproximadamente 10 dias, lo
cual puede generar incomodidad e incertidumbre en los clientes, ya que para
otros tipos de créditos se puede obtener el desembolso deseado en cuestion
de minutos y de manera virtual como los créditos efectivos, pero al ser los
créditos hipotecarios productos de gran complejidad requieren una revision

exhaustiva del perfil del cliente.

Cuando el cliente es aprobado para el crédito, se podra continuar con el
proceso y asi lograr el desembolso deseado; con ello el cliente finalmente

podria adquirir su inmueble.

3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

El area de Riesgos Personas de la entidad financiera en estudio se encarga
de definir las politicas crediticias que el cliente debe cumplir para la
aprobacion de un crédito hipotecario, es por ello que con el fin de optimizar
los tiempos de atencion en créditos hipotecarios se analizo el flujo empleado

en la etapa de “Evaluacion crediticia”.

La etapa de evaluacion crediticia es donde se determina si el cliente es
aprobado o no para el crédito, dicha etapa puede demorar en promedio de 2

a 10 dias. El tiempo involucrado dependera si dicha solicitud requiere algun
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tipo de excepcidn o existe alguna observacion en el proceso, lo cual implica
un incremento en el tiempo de atencion para la aprobacion de la solicitud del

crédito hipotecario.

Debido a la naturaleza y complejidad de los créditos hipotecarios, por lo
general suele haber observaciones y dependiendo de la experiencia del
analista de crédito el tiempo de respuesta podria verse impactado,
generando una espera mayor al cliente. Dicha espera podria traducirse en
insatisfaccion del cliente e inclusive cancelacion de la solicitud de crédito

hipotecario.

El presente trabajo se enfocé en reducir los tiempos de aprobacion de
créditos hipotecarios, gestionando a su vez el riesgo y la complejidad de
dichas solicitudes y mejorando el proceso de evaluacién crediticia, por lo que

la formulacién del problema quedd de la siguiente manera:

¢De qué manera se puede reducir el tiempo de atencién de una

solicitud de crédito hipotecario en una empresa financiera?

3.3 PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Con base a lo planteado en este trabajo, se definié e implement6 un flujo de
evaluacion, el cual nos permitiria reducir el tiempo de atencidn en clientes

interesados en créditos hipotecarios.

El area de Riesgos deseaba categorizar las solicitudes en base a su
complejidad y riesgo crediticio, esto permitiria distribuir dichas solicitudes de

acuerdo a nivel de conocimiento/experiencia de los analistas de créditos, se
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requeria automatizar la asignacion de solicitudes en el proceso de
evaluacion crediticia y redisefar el flujo de atencion, de tal manera que dicha
solucion pueda contribuir en la disminucion de dias de atencion para créditos

hipotecarios.

Se identificaron dos posibles alternativas de solucién para resolver el
problema anteriormente detallado, el cual seria disefiar e implementar un
flujo de evaluacion para reducir el tiempo de atencion en clientes

hipotecarios.

e Alternativa 1: Disefiar e implementar un flujo de evaluacion crediticia
dentro de una solucién BRMS.

e Alternativa 2: Implementar flujo de evaluacién crediticia en la

aplicacion de evaluacion.
3.3.1 ALTERNATIVA 1: DISENAR E IMPLEMENTAR UN FLUJO DE
EVALUACION CREDITICIA DENTRO DE UNA SOLUCION
BRMS
Se revisaria el perfil crediticio del cliente para poder evaluar el nivel de
riesgo asociado a la solicitud y nivel de complejidad. Con ello se podria

determinar el tipo de analista que podria atender dicha solicitud.

En esta alternativa lo que se busca es utilizar la solucion BRMS, actualmente
el banco cuenta con dicha tecnologia, esta aplicacion es un motor decisional
el cual contiene todas las pautas crediticias para la banca minorista que se
aplican a los clientes a modo de reglas de negocio, el cual nos ayuda a

decidir de manera rapida y en tiempo real si el cliente estd apto para
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otorgarle un crédito, a su vez dicha solucion contribuye en mantener el

gobierno de pautas crediticias de manera centralizada y ordenada.

Dicha solucién es escalable y cumple con todos los lineamientos a nivel

ciber seguridad de la entidad financiera.

Ventajas:

e Reduccion de tiempos de atencién en el proceso de evaluacion
crediticia hipotecario.

¢ Mantener el gobierno de lineamientos de pauta crediticia en el area de
riesgos de la entidad financiera.

e Automatizacion de evaluaciones crediticias hipotecarias en base al

nivel de complejidad y riesgos de la operacién del cliente.

Desventajas:

e Dependencia con otras areas para integrar la solucion a la gestion
crediticia hipotecaria.
e Alto tiempo para realizar cambios en otras plataformas ajenas del

equipo de riesgos banca minorista de la entidad financiera.

3.3.2 ALTERNATIVA 2: IMPLEMENTAR FLUJO DE EVALUACION
CREDITICIA EN LA APLICACION DE EVALUACION
En base a los lineamientos definidos en el area de Riesgos Banca Minorista
para créditos hipotecarios, se integraria dichas logicas en la aplicacion de
evaluacion crediticia hipotecaria para poder clasificar dichas solicitudes en

base a la complejidad y riesgo.
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Ventajas:

e Reduccion en tiempos de atencion para el proceso de créditos

hipotecarios.

Desventajas:

e Poca flexibilidad antes ajustes o cambios en la légica de clasificacion
de solicitudes en la aplicacion.
e Desgobierno de lineamientos vigentes para determinar el tipo de flujo

de atencion de las solicitudes.

3.4 METODOLOGIA DE EVALUACION DE SOLUCION

Para seleccionar la alternativa de solucion que reduciria el tiempo de
atencién en los créditos hipotecarios de la entidad financiera se tomaron en

cuenta los siguientes criterios:

Tabla N° 02: Criterios de evaluacion

N° Criterio

1 Tiempo de integracién

2 Costo de solucion

3 Flexibilidad

4 Gobierno de lineamientos
5 Complejidad

Fuente: La empresa

Elaboracion Propia
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A continuacion, se detalla cada criterio de evaluacion a utilizar para la

eleccioén de la solucion:

Tiempo de integracion: contempla el tiempo que toma realizar la

solucion desde el desarrollo hasta la integracion a la gestion. Es
importante la integracion de la solucion a la brevedad para agilizar el
proceso de evaluacion en los créditos hipotecarios. A continuacion, se

detalla la tabla de puntuaciones:

Tabla N° 03: Puntuacién segun tiempo de integraciéon

Puntuacion Descripcion

1 > 8 semanas
2 <6 semanas; 8 semanas]
3 <4 semanas; 6 semanas]
4 <2 semanas; 4 semanas]
5 <= 2 semanas

Fuente: La empresa
Elaboracion: Propia

Costo _de solucion: involucra el costo para llevar a cabo la

implementacion de flujos de evaluacion de acuerdos a las
necesidades requeridas del negocio. Este criterio se realizé en base a
los costos totales estimados para el desarrollo e implementacion del
costo de la solucion. A continuacion, se detalla la tabla de

puntuaciones:
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Tabla N° 04: Puntuacién segun costo de solucion

Puntuacion Descripcion

<= S/.2 000
<S/.2 000; 4 000]
<S/.4 000; 6 000]
<S/.6 000; 8 000]

> 8 000

g AW N PP

Fuente: La empresa

Elaboracion: Propia

Flexibilidad: el negocio requiere realizar actualizaciones de definicion

constantemente, correspondiente a la gestion de riesgos. Por ello,
este criterio evalla que tanta facilidad se tiene a los cambios
frecuentes. Este criterio sera medido en base a la frecuencia de
cambios que requiere el negocio. A continuacion, se detalla la tabla

de puntuaciones:

Tabla N° 05: Puntuacién segun flexibilidad

Puntuacion Descripcion

Flexibilidad a los cambios menor o igual al

1 50%

2 Flexibilidad a los cambios entre <50%;65%)]
3 Flexibilidad a los cambios entre 65%;75%)]

4 Flexibilidad a los cambios entre <75%;90%]
5 Flexibilidad a los cambios entre <90%;100%]

Fuente: La empresa

Elaboracién: Propia
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Gobierno de lineamientos: este criterio representa la centralizacion de

la gestion de riesgo crediticio en el area de Riesgos Banca Minorista
de la entidad financiera. A continuacion, se detalla la tabla de

puntuaciones:

Tabla N° 06: Puntuacién segun gobierno de lineamientos

Puntuacién Descripcion

Mantiene el gobierno de lineamientos de

1 riesgos menor o igual al 50%

’ Mantiene el gobierno de lineamientos de
riesgos entre <50%:;65%]

3 Mantiene el gobierno de lineamientos de
riesgos entre <65%;80%]

4 Mantiene el gobierno de lineamientos de
riesgos entre <80%;90%)]

5 Mantiene el gobierno de lineamientos de

riesgos entre <90%;100%]
Fuente: La empresa
Elaboracion: Propia

Tiempo de respuesta: este criterio representa el tiempo que involucra

el poder determinar el tipo de evaluacion relacionada al crédito
hipotecario en base a la complejidad y riesgo, el cual es definido por
el area de Riesgos de la entidad financiera. A continuacion, se detalla

la tabla de puntuaciones:
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Tabla N° 07: Puntuacién segun tiempo de respuesta

Puntuacion Descripcion

> 20 segundos
<15 segundos; 20 segundos]
<10 segundos; 15 segundos]

<5 segundos; 10 segundos]

g AW N PP

<=5 segundos

Fuente: La empresa

Elaboracién: Propia
Cada criterio cuenta con pesos, los cuales fueron asignados segun juicio
experto del conocimiento del caso de negocio, en la matriz de criterios se

realiz6 una comparacion de preferencias entre variables.

Segun la escala de Saaty, se debe hacer una comparacion pareada segun
su nivel de relevancia, cuando entre ambos criterios se cuente con la misma
relevancia la puntuacién es 1 pero cuando una de ellas es extremadamente

relevante se asignara puntuacion de 9.

Por ejemplo, en el presente trabajo el criterio de flexibilidad posee mayor
relevancia que el tiempo de integracién, es por ello se coloca 9. De esta
forma se construye la matriz de criterios, la cual resulta de la siguiente

manera:
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Tabla N° 08: Matriz de criterios con asignacion de pesos

Tiempo de | Costo de o Gobierno de | Tiempo de
. s . Flexibilidad ) :
integracion | solucion lineamientos respuesta

LTI 1 1 1/9 1/7 1/3
integracion

COED G 1 1 1/5 1/3 1/5

solucidén

Flexibilidad 9 5 1 1 5
(.30b|er.no de 2 3 1 1 3
lineamientos

Tiempo de 3 5 1/5 1/3 1

respuesta

Fuente: La empresa

Elaboracion: Propia

Como parte del Proceso de Analisis Jerarquico, pasamos a sintetizar con el

fin de proporcionar una jerarquizacion de prioridades de criterios, se

normalizar la matriz de criterios quedando de la siguiente manera:

Tabla N° 09: Matriz de factores ponderados y normalizados

Tiempo de | Costo de o Gobierno de | Tiempo de Factor de
. s . Flexibilidad ; . .
IntegraC|0n soluciéon lineamientos respuesta ponderaC|0n

Tiempo de 0.048 0.067 0.044 0.051 0.035 4.9%
integracion

Costo de 0.048 0.067 0.08 0.119 0.021 6.7%

solucién

Flexibilidad 0.429 0.333 0.398 0.356 0.524 40.8%
Gobierno de 0.333 0.2 0.398 0.355 0.315 32.02%
lineamientos

Tiempo de 0.142 0.333 0.08 0.119 0.105 15.58%

respuesta

Fuente: La empresa

Elaboracion: Propia
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3.5 TOMA DE DECISION

A continuacién, se detalla una tabla comparativa basada en los criterios
anteriormente indicados; puntuando de acuerdo al impacto que generen en

cada alternativa de solucion.

Se realiz6 la ponderacion de criterios de evaluacion para ambas alternativas
de solucién en base a juicio experto para poder seleccionar la alternativa a

desarrollar.

Tabla N° 10: Matriz comparativa de alternativas propuestas

Puntaje Puntaje ponderado

Criterio

Alternativa 1 | Alternativa 2 | Alternativa 1 | Alternativa 2

USHEDES 4.9% 5 3 0.15 0.15
IntegraC|0n
CIoEiD € 6.7% 3 3 0.21 0.21
solucion
Flexibilidad | 40.8% 5 1 2.05 0.41
Gobierno de | 5, 1,0 5 1 1.6 0.32
lineamientos
Tiempode | o ooy 5 5 0.8 0.64
respuesta

4.81 1.73

Fuente: La empresa

Elaboracion: Propia

En base a los puntajes obtenidos, se escoge la alternativa 1 para la solucion

a desarrollar.
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3.6 OBJETIVOS

3.6.1 OBJETIVO GENERAL
Disefiar e implementar un flujo de evaluacién crediticia mediante una
solucion BRMS para reducir el tiempo de atencion de cliente hipotecario de

una empresa financiera.

3.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Definir la logica para clasificar las solicitudes segun nivel de riesgo y
complejidad de los clientes que requieren un crédito hipotecario

o Definir el proceso de atencion de los analistas de créditos

hipotecarios en base al nuevo flujo de evaluacion crediticia.

3.7 SITUACION INICIAL

La entidad financiera requeria un nuevo de flujo de atencién para clientes
que solicitan un crédito hipotecario, ya que el que se tenia implicaba un alto
tiempo de atenciéon que no resultaba atractivo para los clientes. Es por ello
que en esta seccion se analiza el flujo de atencidbn que se utilizaba,
abarcando las diversas etapas involucradas desde que se ingresaba una
solicitud, segun la necesidad del cliente, hasta el desembolso del crédito

hipotecario.

Adicionalmente, se detalla la arquitectura tecnologica del proceso de

evaluacion que se utilizaba en las actividades iniciales del flujo de atencién
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para clientes (esquema N°08), para posteriormente detallar en qué frentes

se realiz6 el desarrollo de la solucion.

3.7.1 FLUJO DE ATENCION PARA CREDITOS HIPOTECARIOS -

AS IS
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Esquema N° 08: Flujo de atencion para créditos Hipotecarios - AS IS

jiticia Hi
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de controf

@ de criditos
Analista de creditos

"Analista de Btapa | Analistz de Tramites | Analista de

!

crédito
e

1. Aperturar
solicitud de

DAY
%
2. Validar
datos de

solicitud

\/
JExiste alguna
observacion?

(Requiore
excepeion?

3. Realizar

wvaluacion

croditicia

Fuente: La empresa
Elaboracién: Propia
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A continuacion, se detallan las actividades que correspondian al flujo de

atencion de crédito hipotecario (esquema N° 08):

Actividad 01: El funcionario apertura la solicitud del crédito de acuerdo al

requerimiento del cliente, el cual es ingresado mediante una aplicacion del

banco.

Actividad 02: El asistente de mesa de control valida la solicitud y

documentacion correspondiente al crédito hipotecario, tales como boletas de
ingresos, detalle de inmueble en cuestidon, entre otros. De tener alguna
observacion la solicitud, como por ejemplo falta de informacién o evidencia
se rechaza la solicitud y se informa al funcionario para que vuelva a ingresar
una nueva solicitud (regresa hacia actividad 01), caso contrario continta el

flujo hacia el analista de créditos (actividad 03).

Actividad 03: El analista de crédito realiza la evaluacion crediticia del

cliente. Si la solicitud requiere alguna excepcion para aprobar el crédito
debera derivarse dicha solicitud al analista de excepciones para su revision
(actividad 04), caso contrario se deriva al analista de tramites inmobiliarios

(actividad 06).

Actividad 04: El analista de excepcion evalla la aprobacion del crédito para

solicitudes que requieran.

Actividad 05: El analista de excepcion emite respuesta final de la

evaluacion crediticia. Si se aprueba dicha solicitud se deriva al analista de
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tramites inmobiliarios (actividad 06), caso contrario se deniega la solicitud y

se finaliza la evaluacion crediticia.

Actividad 06: El analista de area respectivo realiza los tramites inmobiliarios

correspondientes a la solicitud del cliente.
Actividad 07: Se desembolsa el crédito solicitado por el cliente.

Dentro del flujo explicado existe una actividad llamada “Realizar evaluacion
crediticia’, en el cual generaba mdultiples revisiones de la solicitud por
observaciones del analista, implicando asi la extension de los tiempos de

atencion para la aprobacion de créditos hipotecarios entre 2 a 10 dias.

3.7.2 ARQUITECTURA DEL PROCESO DE EVALUACION
HIPOTECARIA - AS IS

A continuacion, se presenta la arquitectura del proceso de evaluacion

empleado en solicitudes de créditos hipotecarios para la banca persona, esta

arquitectura se utiliza en las actividades 01 y 03 del esquema N° 08:
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Esquema N° 09: Arquitectura del proceso de evaluacion de crédito hipotecario - AS IS

.
-
—-X

Resultado de evaluacion
(decisiones y calculos)

S

Canal API Orquestador API Motor decisional
Canal intermedia A
’ = (Cliente Moddulo Perfil
= 3BS de cliente
= SUNAT, etc v
‘ Modulo SUNAT
v
w
‘ Mddulo SBS

J

Evaluacion crediticia

Fuente: La empresa

Elaboracién: Propia
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A continuacion, se detalla la arquitectura del proceso que se seguia al iniciar

la evaluacion de crédito hipotecario previo al desarrollo del presente trabajo:

1. El cliente se acerca a un funcionario de la entidad financiera, quien le
solicita informacion personal y en el caso correspondiera de su conyuge,
informacion del inmueble de interés y condiciones de crédito la cual sera
ingresada mediante el canal de evaluacion. Internamente el canal de
evaluacion se comunica con la API para enviar la informacién recibida
hasta el momento.

2. La API del canal envia toda la informacién recibida hacia un componente
llamado “orquestador”, el cual se encarga de recopilar todos los datos
existentes del cliente para la evaluacion tales como SBS, SUNAT, etc.

3. El orquestador envia toda la informacion recopilada del canal y base de
datos hacia la API intermedia que se conecta a la plataforma decisional
BRMS.

4. La API intermedia envia toda la informacién recopilada hacia la
plataforma decisional BRMS, el cual se encarga de revisar todas las
politicas crediticias definidas por el area de riesgos de la entidad
financiera y emite una decision sobre la solicitud enviada, esta puede ser:
aprobada, investigada o denegada.

5. En caso la solicitud no tenga politicas crediticias observadas se aprueba,
en caso tenga algunas de clasificacion leve sera investigada y si tuviera
alguna de clasificacion grave se deniega la solicitud y por ende la
evaluacion crediticia se rechaza. Dicha respuesta se envia al API

intermedia.
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6. La API intermedia recibe la respuesta de la plataforma decisional BRMS
y la envia al orquestador.

7. El orquestador regresa la respuesta hacia la API de canal.

8. Finalmente, la API de canal envia el resultado y detalle de la evaluacién
crediticia al canal para que se muestre los resultados de la solicitud de

crédito hipotecario al funcionario.

En las evaluaciones hipotecarias se tiene 2 tipos de observaciones en las

politicas crediticias:

1. Observaciones leves: son aquellas condiciones que pueden ser

flexibilizadas mediante un sustento sobre la buena conducta financiera
del cliente o alguna condicién que resalte sus fortalezas econdémicas.

2. Observaciones graves: son aquellas condiciones minimas que deberia

cumplir los clientes como parte de su perfil crediticio y no pueden
flexibilizarse, por ende, este tipo de observaciones son motivo de

denegacion del crédito.

3.8 IDENTIFICACION DE REQUERIMIENTOS

El desarrollo del proyecto de un nuevo flujo de evaluacién crediticia, tuvo
como principal objetivo lograr la reduccidon de tiempo de atenciéon de
solicitudes de créditos hipotecarios, siendo este el requerimiento primordial.
A continuacion, se detallaran los principales requerimientos funcionales y no

funcionales que se abordaron en la solucién del proyecto.
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REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Para el desarrollo del proyecto se definieron los siguientes requerimientos

funcionales:

1. Tipo de evaluacién: La principal dolencia en la solicitud de créditos

hipotecarios era el tiempo que se empleaba desde que el cliente requeria
el crédito hasta que finalmente se desembolsaba, es por ello que uno de
los principales requerimientos fue automatizar el flujo de atencion de
créditos hipotecarios, con el fin de reducir tiempos de atencion para el
cliente.

Por ello es importante calcular el tipo de evaluacion que le corresponde a
cada solicitud para su correcta distribucién entre los analistas de crédito.

2. Informacidén actualizada: Clasificar las solicitudes de crédito hipotecario

en base al riesgo y complejidad que implica dicha evaluacion crediticia,
es por ello fue necesario contar con la informacion mas reciente del
cliente para ser lo mas precisos posibles en dicha tipificacion.

3. Seguridad de datos: El tipo de evaluacion debe estar disponible solo

para funcionarios y analistas pertenecientes al area de producto
Hipotecario. El canal de evaluacion utilizado por los analistas de crédito
cuenta con acceso restringido segun lineamientos de la entidad
financiera y es de uso interno.

4. Almacenar_tipo _de evaluacién: Es importante contar con dicho dato

para poder realizar seguimientos posteriores a la implementacién, esto se

puede utilizar para corroborar y refinar en caso sea necesario la
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propuesta integrada. Se gestiond su inclusion en las bases de datos

correspondiente al registro de evaluaciones.

REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

Los requerimientos no funcionales brindan las caracteristicas que abarco el

presente proyecto, las cuales no estadn asociadas directamente a la

implementacion, pero son importantes para el desarrollo:

1.

Integracion _con_sistemas_externos: Tecnologia compatible con

otros sistemas de la entidad financiera para evaluaciones integrales.

Gobierno _de cambios: Se debe contar con facilidad para integrar

cambios a la gestidn, esto contribuye en generar valor en ventanas de
tiempo reducidas. La estrategia de implementacion debe brindar
facilidades para futuros ajustes de alcance, con el fin manejar tiempos
gue acompairien las necesidades del negocio.

Escalable: Es importante que esta solucion pueda soportar el
incremento de solicitudes de créditos hipotecarios que se puedan
realizar y se brinde la respuesta de manera rapida.

Disponibilidad: Es necesario dicha clasificacion de solicitudes de

créditos hipotecarios esté habilitada para obtenerla todo el dia a
excepcion de cuando se realiza mantenimiento del canal de

evaluacioén o actualizaciéon de la informacion.
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3.9 PLANDE TRABAJO

En esta seccién se detallara el plan de trabajo que se empled para la
realizacion del proyecto, en la cual se abarca 4 etapas: direccion del
proyecto, alcance, ejecucion y seguimiento. Dicho proyecto tuvo una
duracion de 11 semanas. A continuacion, se detallan las actividades segun

etapas:
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Tabla N° 12: Plan de trabajo para nuevo flujo de atencién a créditos hipotecarios

Samanal Semana2 Semana3 Semanad SemanaS Semanaf Semana7 Semana8 Semana9 Semana 10 Semanall

I. DIRECCION DEL PROYECTO

1. Planificacidon de proyecto.

2, Reuniones de coordinacion y supervsion
da ejecucion

I, ALCANCE

3. Definicién de nuevo flujo de atencidn

para créditos hipotecarios,

4, Cakculo de impactos de negocio sobre nusvo

flujo de atencidn para créditos hipotecarios.

5. Estimacion de proyecciones de distribu

cldn segdn tipo de evaluacion.

6. Aprobacion de proyecto en Comité. -

1. BECUCON

7. Certificacion de analistas de Centro Hipotecario
segln conocimliento y experlencla

8. Integracidn de tipo de evaluacidn en
plataforma decisional BRMS,

9. Imtegracion de tipo de evaluacion en canal

IV, MONITOREO Y CONTROL
10. Seguimiento de resultados post efecucion
del proyecto

Fuente: La empresa

Elaboracion: Propia
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3.10 DESARROLLO DE SOLUCION
En esta seccion, se detalla la solucion asociada al presente trabajo,

desglosando las etapas y actividades que involucro.
ETAPA |: DIRECCION DEL PROYECTO

En esta etapa se abarca actividades para el cumplimiento de objetivos del
proyecto, lo necesario para realizar una correcta planificacion alineada a los

intereses del negocio.
1. Planificacion de proyecto

En el &rea de Riesgos de la entidad financiera nace la necesidad de un
nuevo flujo de atencion de créditos hipotecarios para poder reducir el tiempo
de atencion, por ende, se desarroll6 la planificacion considerando el alcance
de la iniciativa, areas involucradas y recursos necesarios para lograr el

objetivo de la misma.
2. Reuniones de coordinacion y supervision de ejecucién

Para el desarrollo del proyecto se llevaron a cabo multiples reuniones para
coordinar las actividades necesarias entre todas las areas involucradas,
Dichas reuniones ayudaron a mapear el avance logrado, actualizar el
cronograma establecido e identificar dependencias para posteriormente

gestionarlas lo antes posible, con el fin de lograr el éxito del proyecto.
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ETAPA II: ALCANCE

En esta etapa se trabajo en cerrar la definicién del alcance que involucraba
la iniciativa del presente trabajo, asi mismo se incluyé los impactos que
gener6é para el negocio este nuevo flujo de atencion para créditos
hipotecarias y se realizé las proyecciones por cada nuevo tipo de evaluacion.
Finalmente, el alcance del proyecto fue aprobado en la reunién de Comité

para su posterior ejecucion.
3. Definicidén de nuevo flujo de atencidn para créditos hipotecarios

La primera actividad del plan de trabajo fue la definicion del nuevo flujo de
atencion para créditos hipotecarios, la cual se realiz6 por el &rea de Riesgos

de la entidad financiera en conjunto con el area del Producto.

Se tuvieron mesas de trabajo entre areas involucradas, con el fin de recoger
ideas y consideraciones relacionadas al proyecto. Adicionalmente, se contd
con retroalimentacion de la propuesta para revisar viabilidad de negocio y

técnica de la implementacion.

A continuacion, se detalla el nuevo flujo de atencidbn para créditos

hipotecarios en el esquema N° 10.
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Esquema N° 10: Flujo de atencién para créditos hipotecarios — TO BE
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Fuente: La empresa

Elaboracién: Propia
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A continuacién, se detallan las actividades que deberia seguir el nuevo flujo

de venta de un crédito hipotecario (esquema N° 10):

Actividad 01: El funcionario apertura la solicitud del crédito de acuerdo al

requerimiento del cliente, el cual es ingresado mediante una aplicacion del

banco.

Actividad 02: El asistente de mesa de control valida la informaciéon de la

solicitud y documentacion correspondiente al crédito hipotecario, tales como
boletas de ingresos, detalle de inmueble en cuestién, entre otros. De tener
alguna observacién la solicitud, como por ejemplo falta de informacién o
evidencia de sustento se procede a rechazar la solicitud por incumplimiento
de criterios y se informa al funcionario para que ingrese una nueva solicitud
(regresa a la actividad 01), caso contrario se continda el flujo hacia el

analista de créditos (actividad 03) segun tipo de evaluacion de solicitud.

Cada solicitud contara con el tipo de evaluacién que indigue la plataforma

decisional BRMS, los cuales son desde el nivel 1 hasta nivel 4.

Para la solicitud de nivel 1, si el cliente cuenta con la capacidad de
endeudamiento mensual suficiente para cubrir la cuota requerida del nuevo
crédito hipotecario entonces se deriva a la etapa de tramites inmobiliarios
(actividad 10), ya que pasaran por un flujo automatico sin intervencion de

analista de créditos.

Para solicitud de tipo de evaluacion nivel 2, nivel 3 o nivel 4 se derivan a los

analistas de créditos.
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A continuacion, se detallan los niveles de solicitudes, las cuales se definen

en base al riesgo y complejidad de la evaluacion hipotecaria.

Esquema N° 11: Clasificacion de solicitudes

COMPLEJIDAD

Baja Media Alta
Bajo Nivel 2 Nivel 3 Nivel 3

Medio Nivel 2 Nivel 3

Alto

Fuente: La empresa

Elaboracién: Propia

Actividad 03: Para solicitudes de nivel 1 y clientes que no posean la

suficiente capacidad de endeudamiento se deriva la solicitud al analista de

créditos nivel 1.

Actividad 04: El analista de créditos realiza evaluacion crediticia del cliente

clasificadas como nivel 2.

Actividad 05: El analista de créditos realiza evaluacion crediticia del cliente

clasificadas como nivel 3.
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Actividad 06: El analista de créditos realiza evaluacion crediticia del cliente

clasificadas como nivel 4.

Actividad 07: Se reasigna la solicitud de crédito hipotecario de nivel 1

cuando la misma requiera excepcién hacia un analista de crédito de nivel 2.

Actividad 08: Se gestiona el pedido de excepcién para solicitudes de crédito

hipotecario propias o reasignadas por el analista de créditos de nivel 1.

Actividad 09: Se evalla la excepcidon para solicitudes propias de nivel 4 y

requeridas por analistas de otros niveles.

Actividad 10: El analista de area respectivo realiza los tramites inmobiliarios

correspondientes a la solicitud del cliente.

Actividad 11: Se desembolsa el crédito solicitado por el cliente.

4. Calculo de impactos de negocio sobre nuevo flujo de atencién para

créditos hipotecarios

El area de Riesgos calculé el impacto del nuevo flujo de atencién de créditos
hipotecarios en base a los indicadores de riesgos para poder asegurarse de

cumplir los limites operativos establecidos.

5. Estimacion de proyecciones de distribucion segun tipo de

evaluacion

El area de Riesgos realiz6 las proyecciones que implicaba la distribucion de

los nuevos tipos de evaluacion (nivel 1 a 4) de las solicitudes de crédito
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hipotecario. Esto ayudara a anticipar como se distribuiria el volumen de

solicitudes en base a la logica definida y poder refinarla la propuesta.
6. Aprobacién de proyecto en Comité.

Los resultados de impactos en negocio y las estimaciones de proyeccion con
respecto al nuevo flujo de atencién de solicitudes hipotecarias se llevaron a
Comité, en el cual participaron diversas areas entre las principales Productos
y Riesgos Hipotecario, con el fin de obtener la aprobacion del proyecto.
Previo a presentar el proyecto en el Comité se tuvo sesiones de
especialistas de riesgos, con el proposito de verificar que la gestion de
riesgos se encuentre dentro de los umbrales de apetito de riesgo que define

la entidad financiera.
ETAPA Ill: EJECUCION

La presente etapa abarca las actividades realizadas para la implementacion
de la iniciativa, definidas en el plan del proyecto. Lograda la culminacién de

esta etapa se procedio a integrar este cambio a la gestion.

7. Certificacion de analistas de Centro Hipotecario segun

conocimiento y experiencia.

La certificacion fue realizada por el area de Riesgos de la entidad financiera
a los analistas de Centro Hipotecario, con el propésito de categorizarlos en
base a su conocimiento, experiencia e indicadores de productividad. Dicha
categorizacion fue clave para poder asignar las solicitudes de crédito

hipotecario segun el nivel de tipo evaluacion correspondiente.
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8. Integracion de tipo de evaluacion en plataforma decisional BRMS.

El tipo de evaluacién es resultante de una légica definida por el area de
Riesgos que involucra informacién demografica, financiera y comportamental
del cliente y crédito, la cual fue implementada en la plataforma decisional
BRMS de la entidad financiera, dentro del cual se manejan todas las

politicas crediticias de la evaluacion de créditos Hipotecarios.

A continuacion, se presenta la arquitectura TO BE del proceso de evaluacion
de productos hipotecarios para la banca persona, en el cual se acoplo la
iniciativa del presente trabajo en los componentes tecnolédgicos actuales, al
interno de la plataforma decisional BRMS se agregd un nuevo modulo para
poder determinar el tipo de evaluacién que le corresponde, lo cual quedaria

de la siguiente manera:
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Esquema N° 12: Arquitectura del proceso de evaluacion del crédito Hipotecario - TO BE

Resultado de evaluacion
(decisiones y célculos)

Canal API Orquestador API Motor decisional

intermedia e

| - = Cliente Médulo Perfil
= SBS de cliente

= SUNAT, etc ‘

Médulo SUNAT

v

v
Maodulo SBS

"
Modulo Tipo de
Evaluacion

-

Evaluacién crediticia

Fuente: La empresa

Elaboracion: Propia
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A continuacion, se detalla la arquitectura que se trabajé para el desarrollo de
la solucion planteada mediante la plataforma decisional BRMS de la entidad

financiera:

1. El cliente se acerca a un funcionario de la entidad financiera, quien le
solicita informacién personal y en el caso correspondiera de su
conyuge, informacion del inmueble de interés y condiciones de crédito
la cual serd ingresada mediante el canal de evaluacion. Internamente
el canal de evaluaciébn se comunica con la APl para enviar la
informacion recibida hasta el momento.

2. La APl del canal envia toda la informacion recibida hacia un
componente llamado “orquestador”, el cual se encarga de recopilar
todos los datos existentes del cliente para la evaluacion tales como
SBS, SUNAT, etc. En este proceso se utiliza la informacion mas
actualizada de cliente, lo cual contribuye en la precision de la
evaluacion.

3. El orquestador envia toda la informacion recopilada del canal y base
de datos hacia la API intermedia que se conecta a la plataforma
decisional BRMS.

4. La API intermedia envia toda la informacién recopilada hacia la
plataforma decisional BRMS, el cual se encarga de revisar todas las
politicas crediticias definidas por el area de riesgos de la entidad
financiera y emite una decisioén sobre la solicitud enviada, esta puede
ser: aprobada, investigada o denegada. En dicha plataforma

decisional se agreg6é un mdédulo dentro de la evaluacién crediticia, con
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el fin de realizar la clasificacion del tipo de evaluacion asociado al
crédito hipotecario, dicha clasificacion se basa en la complejidad que
pueda tener la solicitud y el riesgo crediticio que implica segun perfil
de cliente.

En caso la solicitud no tenga politicas crediticias observadas se
aprueba, en caso tenga algunas de clasificacion leve sera investigada
y si tuviera alguna de clasificacion grave se deniega la solicitud y por
ende la evaluacion crediticia se rechaza. Como dato de salida se
enviara el tipo de evaluacion la cual es emitida por la plataforma
decisional hacia la API intermedia.

La API intermedia recibe la respuesta de la plataforma decisional
BRMS y la envia al orquestador.

El orquestador regresa la respuesta hacia la APl de canal.

La API intermedia envia el resultado y detalle de la evaluacion
crediticia al canal y este a su vez con la APl para que se muestre los
resultados de la solicitud de crédito hipotecario al funcionario.
Finalmente, el resultado del tipo de evaluacion mostrado en el canal
de evaluacion se utilizara para poder aplicar el nuevo flujo de atencién

de créditos hipotecarios.

Con la arquitectura anteriormente detallada se busca realizar la clasificacion

del tipo de evaluacion asociado al crédito hipotecario segun las politicas de

riesgos definidas, al momento que se realice la evaluacién crediticia del

cliente se podra conocer el tipo de evaluacidon de manera automatica, la cual

estara contenida en la plataforma decisional BRMS de la entidad financiera.
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Posteriormente, se utilizara el tipo de evaluacion obtenido para hacer la
derivacion de solicitudes a los analistas de centro hipotecario segun nivel de
experiencia, esto nos ayudara a agilizar operaciones desde el menor a

mayor nivel de riesgo y complejidad.

En el esquema N°12 se puede ubicar el nuevo “Moédulo de tipo de
evaluacion”, en el cual se trabajaron las l6gicas asociadas a la solicitud de
crédito hipotecario en la plataforma decisional BRMS para definir el nivel que
corresponda. A continuacion, se detalla el flujo de proceso que involucré

dicho médulo:
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Esquema N° 13: Mddulo tipo de evaluacion

Modulo de tipo de evaluacion

iSe evalia
Tradicional

. B evaluar B3] verificar
i %valugr perfil condiciones de excepciones de 4. Asignar nivel
de cliente crédito <olicitud 1 a solicitud
Fondeo gCu_mple odas Ias_
o GAHI? condiciones de perfil,
crédito v ejcepciones?
Mo
No - coni' %:?:juaﬂ de %Evaluar riesgo 7. Asignar nivel
st de la solicitud de solicitud

Mivel 2, nivel 3
y nivel 4

Fuente: La empresa

Elaboracion: Propia

58




El médulo de tipo de evaluacidn se utiliza para clasificar las solicitudes de
todos los tipos de créditos hipotecarios y GAHI (garantia hipotecaria) que
ofrece la entidad financiera. A continuacion, se detalla las actividades que

involucra este modulo:

Para cuando se trate de créditos con fondeo tradicional (implica recursos del

banco) y garantia hipotecaria se sigue el siguiente flujo:

1. Evaluar perfil del cliente: abarca caracteristicas propias del cliente
como el estado civil, ingresos que declare el cliente, score entre otros.

2. Evaluar condiciones del crédito: relacionado al precio del inmueble y
requerimientos especificos del crédito solicitado.

3. Verificar excepciones de solicitud: se identifica si la solicitud del cliente
tiene alguna observacion en todas las politicas crediticias propias de la
evaluacion.

4. Asignar nivel 1 a solicitud: En caso el cliente cumpla con las
condiciones de perfil, crédito y excepciones se asigna nivel 1 a la

solicitud.

En caso el crédito solicitado no sea de tipo fondeo tradicional o GAHI se

sigue el siguiente flujo:

5. Evaluar complejidad de solicitud: se revisa caracteristicas demograficas
Odel cliente como también asociadas a la finalidad del crédito.

6. Evaluar riesgo de la solicitud: se verifica si el cliente cumple con todas
las politicas crediticias, el producto que solicitas, plazo entre otras

condiciones relacionadas al inmueble y crédito solicitado.
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7. Asignar nivel de solicitud: en baso al grado de complejidad y riesgo
identificado se asigna el nivel a la solicitud, que puede ser nivel 2, nivel

3y nivel 4.

Con lo anterior detallado se da por finalizado el proceso, y como resultante
se asigna nivel a la solicitud (desde 1 a 4), con lo cual posteriormente se le
asigna al analista correspondiente a dicho nivel y se continua con el flujo de

atencién para créditos hipotecarios detallado en el esquema N°05.

9. Integracioén de tipo de evaluacién en canal.

Se realiz6 la implementacion en el canal de evaluacion para mostrar el tipo
de evaluaciéon emitida por la plataforma decisional BRMS, con dicha marca
se realizara la distribucion de solicitudes hacia los analistas de centro

hipotecario.

ETAPA IV: MONITOREO Y CONTROL

En esta etapa se realiza el seguimiento al desempeiio del proyecto post
puesta a produccion, con ello se verifica si se cumplio el objetivo del

proyecto.

10.Seguimiento de resultados post ejecucidn del proyecto

Posterior a la implementacion del proyecto se realiz6 un monitoreo para
asegurar el cumplimiento de las estimaciones esperadas. Por otra parte, en
esta etapa se observo un comportamiento en las solicitudes, que permitié al
area de Riesgos refinan las légicas y consideraciones de la solicitud que

ayudaban a definir el tipo de evaluacion.
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3.11 LECCIONES APRENDIDAS

Al llevar a cabo el presente trabajo se tuvo la oportunidad de reflexionar
sobre lo que funcion6 adecuadamente y lo que pudo hacerse de una mejor
manera. Se recopild las experiencias y conocimientos Utiles para futuros
proyectos, con el fin de contemplar qué podria replicarse y qué deberia

evitarse. A continuacién, se detallan dichas lecciones aprendidas:

1. Coyuntura mundial: Este proyecto se llevé a cabo en el afio 2020; en

dicha época a nivel mundial sufrimos el evento pandémico Covid-19, el
cual tuvo un impacto significativo en la salud global, economia y en la
vida cotidiana de las personas a nivel mundial. Dicho evento, generd una
diferencia en los resultados esperados, por lo que es importante dar un
margen en las estimaciones ante este tipo de eventualidades y tener la
facilidad de accionar cambios de manera agil.

2. Contexto politico: El 2020 para Pera fue un afo con bastante

turbulencia politica, lo cual afect6 directamente en el desarrollo de la
economia. En consecuencia, se acciond ajustes en la légica de
clasificacién de tipo de evaluacién siendo mas conservadores en el nivel
de riesgo que tenian asociadas las solicitudes de crédito hipotecario.

3. Cuestionar la definicién: Se enfrentd un entorno bastante complicado y

anomalo en diversos frentes como politico, econémico, salud entre otros,
lo cual nos llevo a cuestionar si era necesario redefinir el flujo y logica
propuesta en el proyecto. Asi mismo, se realizaron sesiones de
retroalimentacion con los analistas de crédito hipotecario, ya que ellos

interactuaban a diario con esta solucion.
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4. Rotacion de personal: Debido a los diversos acontecimientos del afio

2020, una de las consecuencias en la entidad financiera fue la rotacion
del personal, lo cual implicé que la distribucién de analistas de crédito
realizada inicialmente sufriera variacion en corto tiempo y se tuviera una

concentracion de analistas de nivel 1.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1 BENEFICIO

Después de haber realizado la implementacién en el proceso de evaluacién

crediticia hipotecaria se tuvieron los siguientes resultados:

Historicamente el promedio de dias de atencion era de 40, después de la
implementacion de la solucion planteada se logré una reduccién de hasta
11 dias en la evaluacién hipotecaria del cliente, esto a raiz de los nuevos
tipos de evaluacién que brindan una mejor distribucion en la atencién de
solicitudes. A continuacién, se detalla los dias que involucra la evaluacion
crediticia historicamente:

Tabla N° 11: Promedio de dias por cliente de atencion hipotecaria

ANTES DESPUES

2020 2021 2022

Promedio de dias

. 40 29 26
por cliente

Fuente: La empresa

Elaboracion: Propia
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e Se detalla el promedio de dias empleados por cada cliente en la atencion
de créditos hipotecarios segun el tipo de evaluacion (nivel) resultante
posterior a la implementacion de la solucion:

Tabla N° 12: Promedio de dias por cliente de atencion hipotecaria segun tipo

de evaluacioén

2021 2022

Nivel 1 22 22
Nivel 2 28 24
Nivel 3 35 22
Nivel 4 26 20

Fuente: La empresa

Elaboracion: Propia
e Se redujo en hasta 11 dias las evaluaciones crediticias hipotecarias,
debido a la nueva distribucion de solicitudes, donde dichas solicitudes
reflejan el riesgo para la entidad financiera y la complejidad de la misma.
A su vez, la cantidad de solicitudes se increment6é en aproximadamente
un 45%, lo cual genera mayor rentabilidad para el producto y entidad
financiera. A continuacién, se muestra el promedio del monto
desembolsado y solicitudes anuales; dichos montos se encuentran

expresados en millones de soles:
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Tabla N° 13: Promedio mensual de solicitudes y monto desembolsado

ANTES DESPUES

2020 2021 2022
Prom. Mensual
de solicitudes 768 1175 1008
Monto
desembolsado 307 464 387
(S/. MM)

Fuente: La empresa

Elaboracién: Propia

e A continuacion, se muestra el detalle del promedio de montos
desembolsados expresados en millones de soles por cada tipo de

solicitud (nivel).

Tabla N° 14: Promedio de monto desembolsado por nivel de solicitud

2021 2022 ‘
Nivel 1 6.5 7.8
Nivel 2 156.8 106.7
Nivel 3 225.6 211.1
Nivel 4 58.5 56.4

Fuente: La empresa

Elaboracién: Propia
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4.2 COSTOS

Los costos para el desarrollo de la solucion en el proyecto fueron los

siguientes:
Tabla N° 15: Costos para el desarrollo del proyecto
RECURSO CANTIDAD COSTO
E§peC|aI|sta en 3 S/. 11,000
Riesgos
Desarrollador Java 2 S/. 8,000
Asgguramlento de 1 S/. 2,000
calidad
Total S/. 21,000

Fuente: La empresa

Elaboracién: Propia

4.3 RELACION BENEFICIO COSTO

Tabla N° 16: Relacion Beneficio Costo

Descripcién Monto

Beneficio (2021) S/. 15.7 MM
Costo S/. 21,000
B/C 747.6

Fuente: La empresa

Elaboracién: Propia
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CONCLUSIONES

El entendimiento holistico del proceso de negocio es fundamental para
el desarrollo de la solucion planteada, asi como el conocimiento de
tecnologias para la optimizacién de procesos.

La automatizacion de las clasificaciones de evaluaciones crediticias
hipotecarias en base al nivel de complejidad y riesgos que representa
el perfil crediticio del cliente y la operacion utilizando la solucion BRMS
contribuy6 en el objetivo de este trabajo reduciendo hasta en 11 dias el
tiempo de atencion de créditos hipotecarios, el cual representd una
reduccion de hasta 30% del tiempo de atencién promedio, con ello se
mejoro la experiencia de los clientes en dicho proceso.

La relacion costo beneficio resulté favorable para la empresa, por la
solucion desarrollada en el presente trabajo para los créditos

hipotecarios.
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El grupo de solicitudes clasificadas para analistas de nivel 1 se
redujeron en tiempo hasta 18 dias, lo cual represente una reduccion del
tiempo de atencion hasta en 45% ya que son solicitudes de bajo riesgo
para la entidad financiera y de baja complejidad.

Se tiene un incremento cerca al 45% de solicitudes promedio mensual,
el cual incrementa la rentabilidad de la entidad financiera entre 25% a

50%.
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RECOMENDACIONES

Los nuevos analistas hipotecarios deberan pasar por un proceso de
certificacién definido por el area de riesgos de la entidad financiera para
designar el tipo de evaluacion que podra atender dicho analista.

Realizar seguimiento de distribucién de tipo de evaluacién con el fin de
revisar tendencias de distribucién y buscar oportunidades de mejora en
criterios actuales de clasificacion de solicitudes.

Realizar capacitaciones sobre el flujo de proceso hipotecario a seguir
para los nuevos analistas.

Recoger retroalimentacion y perspectivas de los analistas hipotecarios
sobre el proceso de crédito hipotecario.

Extrapolar la aplicacién de esta solucidén para otros servicios financieros

como créditos efectivos, vehicular, crédito estudio y tarjeta de créditos
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