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INTRODUCCION

Los créditos en la historia se remontan desde las primeras comunidades, donde se
utilizaba el trueque como intercambio de productos de primera necesidad; y con el
transcurso del tiempo, se comienzan a crear los primeros excedentes en la economia,
donde no sélo se pensaba en cubrir las necesidades basicas, sino que el excedente
gue tenian lo empezaron a ahorrar en bienes, los cuales, eran guardados en

instituciones de confianza.

Actualmente, la banca cumple un papel muy importante, siendo los bancos y los
sistemas de créditos el centro de las economias modernas, donde generalmente,
tantos las empresas como las personas naturales requieren de recursos financieros

para realizar sus actividades, ya sea para adquirir bienes o solicitar servicios.

En nuestro pais, tenemos la “Ley N°26702", promulgada en diciembre de 1996, de
acuerdo a esta ley el sistema financiero esta formado por los bancos, las empresas
de arrendamiento financiero y las entidades estatales; el negocio bancario, consiste
en captar fondos de los ahorristas mas el capital propio de cada banco, para luego

colocarlos a sus clientes.

En este sentido, el siguiente Trabajo de Suficiencia Profesional, se desarrollard en
funcién de como realizar un proceso mas eficiente para el otorgamiento de créditos a
los clientes y futuros clientes del Banco Falabella, con la finalidad de incrementar la
cartera de clientes activos, para generar una mayor colocacion de créditos
financieros.

“Ley N°26702": Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la

Superintendencia de Banca y seguros (SBS, LEY DE BANCOS, 2019)



RESUMEN

El desarrollo del presente Trabajo de Suficiencia Profesional, se enfoca en mejorar el
proceso de evaluacion de créditos personales, que actualmente el Banco Falabella

Perud S.A realiza durante su evaluacion.

Este proceso en el banco se desarrolla sélo para clientes que tengan una tarjeta CMR
(Crédito Multi Rotativo), utilizando un sistema llamado PIF (Plataforma Integral
Financiera) la respuesta de las solicitudes se da en un plazo de 18 dias y se utiliza
documentacion en fisico con procesos repetitivos hasta llegar el momento de
desembolso del préstamo efectivo. Al ser un proceso que tarda muchos dias y esta
segmentado a un determinado tipo de cliente, se propone un plan de mejora para

implementar el sistema PIF.

Teniendo esto en cuenta se ha desarrollado un andlisis de las causas, y se ha
propuesto un plan de mejora donde se pueda considerar la evaluacion para todos los
clientes que soliciten un crédito en las oficinas del banco, y el proceso a desarrollar
sea en un plazo de 4 dias, dando respuesta oportuna a los clientes, ademas que el
banco digitalice este proceso, considerando que tanto las solicitudes como los
documentos contractuales sean de manera digital, de esta manera se estaria

reduciendo los gastos operativos en relacién con ese proceso.
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ABSTRACT

The development of this Professional Sufficiency Work focuses on improving the
personal credit evaluation process, which Bank Falabella Pera S.A. currently performs
during its evaluation.

This process in the bank is developed only for clients who have a CMR (multi revolving
credit) card, using a system called PIF (Plataforma Integral Financiera -
Comprehensive Financial Platform) the response to requests is given within a period
of 18 days and physical documentation is used with repetitive processes until reaching
the time of disbursement bank credit. Then, being a process that takes many days and
is segmented to a certain type of client, an improvement plan is proposed to implement
the PIF system.

Taking this into account, an analysis of the causes has been developed, and an
improvement plan has been proposed where the evaluation can be considered for all
clients who request a disbursement bank credit, and the process to be developed is
within a period of 4 days giving a timely response to customers, in addition to the bank
digitizing this process, considering that both the requests and the contractual
documents are digitally, in this way operating expenses in relation to this process

would be reduced.
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CAPITULO |

GENERALIDADES DE LA EMPRESA
1.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

El Banco Falabella Pera S.A, tiene 13 afios en el mercado financiero, inicié sus
operaciones desde el 31 de agosto de 1996 con la creacion de la Financiera
CMR, teniendo como producto financiero principal la tarjeta CMR,
posteriormente en el afio 1999 ofrece al mercado su primer producto pasivo, el
depdsito a plazo fijo, ello conllevé a que empiece su crecimiento creando nuevas
sucursales a nivel nacional, e ir ofreciendo nuevos productos financieros, como
el crédito vehicular, los créditos efectivos y su programa de fidelizacion al cliente
CMR puntos.

En febrero del 2007 modificé sus estatutos, adoptando la denominacion de
Banco Falabella Peru S. A segun aprobacion de la SBS (Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP), con resolucion N°760-2007, con direccion fiscal calle
Carpaccio Nro.250 Lima-Lima-San Borja.

Una vez constituido como banco, comienza a ofrecer al mercado financiero
nuevos productos pasivos, como cuentas de ahorro clasico, ahorro programado
y CTS ( Compensacion por Tiempo de Servicio); en el afio 2008 por primera vez
sus tarjetas CMR, lleva el logo visa tanto en la categoria clasica y platinum,
generando que los clientes puedan utilizar la tarjeta en cualquier lugar que tenga
acceso a un POS visa; se incluye también a la cartera de productos la cuenta
sueldo, la tarjeta debito visa, posteriormente en el afio 2019 incluye dentro de

sus productos la tarjeta CMR Signature.



1.2.

1.3.

Actualmente el Banco Falabella, estd implementado su estrategia de
digitalizacion para sus clientes, repotenciando sus canales digitales como la
pagina web y la app, donde los clientes pueden revisar sus estados de cuenta,
realizar transferencias, desembolsos de créditos, pago de servicios entre otras

operaciones funcionales.
PERFIL DE LA EMPRESA

El Banco Falabella, es un banco Retail es parte del Grupo Falabella, con capital
chileno, perteneciendo al rubro financiero y su principal producto es la tarjeta
CMR; es alli, donde empieza el vinculo comercial de “Cliente — Banco”.

En la actualidad, el banco tiene tres categorias de tarjetas de crédito tales como
el CMR Visa, CMR Platinum y CMR Signature, siendo estos, los productos mas
importantes para la institucion.

La colocacion de los créditos efectivos, se ofrece mediante las lineas paralelas
de las tarjetas de crédito del banco, es decir no cuenta con créditos personales

sin tarjeta de crédito.
ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

El Banco Falabella, tiene como principal actividad econdmica ofrecer productos
financieros.

Productos Activos: El principal producto activo que tiene el banco es la
colocacién de sus tarjetas, de créditos, ademas también ofrece a sus clientes la
disponibilidad de efectivo (Rapicash), Supercash (linea paralela), compra de

deuda, seguros y créditos vehiculares.



Figura 1
Tipos de Tarjetas de Crédito

Tarjeta CMR Visa Clasica Tarjeta CMR Visa Platinum Tarjeta CMR Visa Signature

La imagen representa los tipos de tarjeta de crédito que el Banco Falabella
ofrece a sus clientes.
(Banco-Falabella, 2020).
Cuentas y Ahorro de Inversién: El Banco Falabella ofrece cuentas de ahorros
como es la cuenta simple; es una cuenta sin costo de mantenimiento ideal para
clientes que buscan tener una cuenta sin comisiones para realizar sus
transacciones financieras, cuenta sueldo es una cuenta que se ofrece para que
los clientes tengan la facilidad de cobrar su sueldo accediendo a mudultiples
beneficios, la CTS; es una cuenta que sirve para recibir la compensacion por
tiempo de servicio y rentabilizar los fondos acumulados con la tasa mas alta del
mercado financiero a nivel de bancos y depdsitos a plazo fijo; con tasas

especiales hasta 3.5 % anual en soles y 0.60% en délares.



Figura 2
Tarjeta de Débito

W& Banco
Falabella

K450

Débito

La imagen representa a la tarjeta de débito que utiliza el banco para las
cuentas de ahorro.
(Banco-Falabella, 2020)
CMR Puntos: Es un programa de acumulacion de puntos por las compras
realizadas en la corporacion Falabella, actualmente se tiene el programa que
permite acumular los puntos comprando con cualquier medio de pago.

Tabla 1

Esquema de Acumulacion de Puntos CMR

ACUMULA 1 PUNTO CMR POR CADA

TIPO DE EMPRESAS DEL OTROS
TARJETA GRUPO FALABELLA COMERCIOS
CMR s/1 s/2
DEBITO S/2 S/4
TODO MEDIO DE PAGO S/4 -

Esta tabla nos indica la cantidad de puntos que acumulan los clientes
utilizando las tarjetas del Banco Falabella.

(Banco-Falabella, 2020)



1.3.1. Misién

Ser el mejor banco de personas del sistema financiero peruano generando
relaciones de largo plazo a partir de:
» Ser lideres por nuestra transparencia, simplicidad, conveniencia y
compromiso.
» Atraer, desarrollar y motivar un equipo de excelencia
comprometido, colaborativo y apasionado por los clientes.
» Ser valorados por nuestro aporte a las comunidades con las que
trabajamos en particular por nuestro esfuerzo en educacion

financiera. (Banco-Falabella, 2020)
1.3.2. Vision

Hacer posible las aspiraciones de nuestros clientes, a través de una oferta
integrada de servicios financieros que supere sus expectativas, potenciada por

los beneficios del “Mundo Falabella”. (Banco-Falabella, 2020)
1.3.3. Objetivo

El Banco Falabella Pera S.A, tiene como objetivo ser sostenible en el mercado
financiero para ello cuenta con empleados comprometidos que transmiten la
pasion por el servicio con sus clientes, logrando en el mercado financiero ser el
banco preferido por sus clientes, empleados y proveedores, ofreciendo tasas
competitivas en el mercado con procesos eficientes basados en la transparencia

y convivencia.



1.4. ORGANIZACION ACTUAL DE LA EMPRESA

La organizacion de Banco Falabella Peri S.A, estd conformada por
aproximadamente 2136 empleados entre gerentes, sub gerentes, jefes,
coordinadores, ejecutivos comerciales, cajeros y promotores.

El organigrama es vertical por su presentacién, tiene un gerente general (5)
organos de apoyo, y (6) Gerencias principales para garantizar el optimo
desarrollo de sus actividades comerciales.

El siguiente Trabajo de Suficiencia Profesional se desarrollara en la Gerencia de
Riesgos, especificamente en el Area de central de créditos. Por ello, es
necesario conocer de manera sucinta el rol que cumplen las diversas areas en
nuestro organigrama, para tener un panorama mas amplio; por eso empezaré
describiendo algunas funciones que cumplen dentro de la entidad financiera
dichas areas:

Gerente General: Ejerce su representacion legal, delega las pautas que
establece el directorio, por otro lado, es el que ordena los gastos e inversiones
segun determine el dicho directorio, por ende, ejerce a la administracion del
Banco ejecutando las politicas y programas de dicha entidad financiera.
Gerencia de Riesgos: Esta area en el banco ejerce la labor de control de los
riesgos que enfrenta dicha entidad, por lo que se encarga de evaluar, aprobar y
ajustar las modificaciones de las politicas de riesgos generales, ademas controla
la administracion y el riesgo del negocio.

Gerencia de operaciones y sistemas: Encargada de las operaciones
financieras y el soporte de sistemas para el funcionamiento de todas las

actividades del banco.



Gerencia de canales: Es la encargada de la organizacion y el cumplimiento de
los objetivos de la empresa, los reportes lo realizan el area de planing comercial.
Gerencia de inteligencia de clientes: Esta area es la que se encarga de
innovar y perfilar los procesos, productos y servicios segun la segmentaciéon de
la cartera de clientes que tiene el banco logrando una relacién mas profunda y
efectiva en la toma de decisiones.

Gerencia de productos financieros: Es el responsable del disefio y desarrollo
de los productos financieros, analizando las necesidades de los clientes e
identificando los nichos de mercado para lograr optimizar las ventas del banco.
Gerencia de finanzas: Es el encargado de supervisar los activos que entran y
salen del banco, a su vez también informar sobre las ganancias obtenidas
durante un periodo de tiempo ya sea trimestral, semestral o anual segun el

desempefio de los empleados.



1.4.1. Organigrama de la empresa

Figura 3

Organigrama del Banco Falabella Peru S.A
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1.5. DESCRIPCION DEL ENTORNO DE LA EMPRESA
1.5.1. Analisis Externo

Dentro del analisis y el giro del negocio del Banco Falabella, podemos ver
varias variables econdmicas que estarian afectando al crecimiento de la
empresa, por ejemplo, cuando se determina que una variable genera un
entorno favorable para la entidad financiera nos referimos a las
oportunidades que tiene de crecimiento; mientras que Si una variable es
negativa para la entidad financiera nos estamos refiriendo a una amenaza.

Factores Econdmicos: Ahora por la pandemia que estamos pasando,
la economia tiene grandes cambios, y se tienen que implementar maltiples
protocolos para empezar con el funcionamiento de diversas empresas,
generando desempleo de un gran numero de personas, Como
consecuencia la  adquisicibn de créditos han  disminuido
considerablemente, e incluso el banco ha tenido que reducir las tasas de
interés en sus productos financieros.

Factores Sociales: La reputacién es un factor muy importante en banco
Falabella, puesto que, si un cliente no esta conforme con el servicio o
producto, puede realizar alguna denuncia ante los entes reguladores y las
multas son gastos para a empresa.

Factores Politicos: El banco se ha visto impactado con los cambios
politicos suscitados en nuestro pais, con la aprobacién de leyes que
impacta directamente al sistema financiero.

Factores Tecnoldgicos: La competencia de mercado es un factor
importante que las empresas del rublo financiero estan implementando sus

canales electronicos logrando la digitalizacion.
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1.5.2. Analisis Interno

El Banco Falabella, cuenta con activos como el capital humano, el principal
activo para que el negocio financiero se pueda desarrollar. Ademas, cuenta
con una infraestructura de 50 agencias a nivel nacional que permite la
colocacién de sus productos financieros.

En estos ultimos afios el banco ha implementado sus canales digitales, con
la finalidad que sus clientes se digitalicen, permitiendo mayor colocacién
de sus productos financieros.

Una de las ventajas que el banco tiene es el acceso que se fomenta
diariamente en los centros financieros, con su horario amplio los 365 dias

del afo.



2.1.
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CAPITULO I

REALIDAD PROBLEMATICA.

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA.

En los Ultimos afios los créditos personales han mostrado un mayor crecimiento
en el sistema financiero; en el Banco Falabella Pert S.A la colocacion de dichos
créditos a crecido de manera exponencial, estos generalmente son utilizados
por los clientes como capital de trabajo y en otros casos para adquirir bienes y/o
servicios.

Por lo general para obtener un crédito personal los clientes deben ser evaluados,
la entidad financiera lo realiza a través de solicitudes en fisico donde se
considera el historial crediticio de consumo, el ingreso promedio mensual,
situacion laboral, direccién domiciliara y laboral, grado de instruccién y edad del
cliente; estas a su vez son enviadas por via email al area de créditos para su
evaluacion.

El Banco a través del Area de Créditos evalla y determina el monto y plazo a
financiar de acuerdo a la evaluaciéon de las solicitudes; esta area para dar una
respuesta a los clientes demora aproximadamente 18 dias calendarios, ya sea
para la aprobacion o denegacion de la solicitud. Si una solicitud es aprobada se
comunica al cliente para firmar los documentos contractuales; después de la
firma de los documentos son enviados por Courier a Central de Créditos para su
revision y conformidad en un plazo de tres dias habiles.

Por lo tanto, el proceso que el banco realiza para las evaluaciones demuestra

ser repetitivas y demanda de mayor tiempo para tener respuesta a los clientes.
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2.2. ANALISIS DEL PROBLEMA.

El otorgamiento de créditos a clientes en el Banco Falabella, se establece sobre
una evaluacion de consumo; para la planificacién sobre la mejora del proceso
en el otorgamiento de créditos y para una mayor captacion y masificacion de
clientes. ¢ Implica organizar o modificar el proceso de atencién dentro del tiempo

razonable que no afecte a los clientes?
2.3. OBJETIVO DEL PROYECTO.
2.3.1. Objetivo General:

Mejorar los procesos para el otorgamiento de créditos personales, logrando

mayor captacion de clientes en el Banco Falabella Pera S.A.
2.3.2. Objetivos especificos:

a) Brindar mayor accesibilidad para la captacion y masificacion de
clientes.

b) Reduccion del tiempo de atencién a las solicitudes de los créditos
personales.

¢) Minimizar el uso de papel para la evaluacion.
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CAPITULO Il

DESARROLLO DEL PROYECTO
3.1. DESARROLLO DEL PROCESO DE OTORGAMIENTO DE CREDITOS

Mediante el analisis de la realidad problematica, se ha descrito el proceso que
se realiza para el otorgamiento de los créditos en el Banco Falabella siendo un
proceso repetitivo para tener la respuesta a los clientes sobre la aprobacion o
denegacion de sus solicitudes conllevando a tener mayor tiempo de respuesta.
Se propone implementar un plan de mejora para el proceso de la evaluacion de
créditos, utilizando un sistema integrado con todos los parametros de riesgos
crediticios. En la Figura 4 nos indica el plan de trabajo que se desarrollara a
continuacion.

Figura 4

Plan de Trabajo

PLANIFICACION DESCRIPCION EVALUACION CIERRE

e AreasInvolucradas| (e  Descripcion del A
e Determinacion del

en lamejora roceso actual i
i ) (& p TR e Conclusiones
e Identificaciony . L
evaluacion del e Descripcion de la plemertaclén. R daci
. e Plan de Actividades g ‘ccomendaciones
problema mejora

Administracion de la Mejora de Procesos

(Jimenez Bautista, 2020)
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3.2. PLANIFICACION DE LA MEJORA DEL PROCESO

El proceso de evaluacion de solicitudes de crédito, actualmente estd mostrando
algunas dificultades como la disconformidad de los clientes por el tiempo de
atencion de una solicitud de crédito, la limitada accesibilidad a ser sujeto de

crédito y los gastos operativos en el proceso de evaluacion.
3.2.1. Areas Involucradas en el Proceso

Los involucrados para la mejora del proceso de evaluacion de créditos son
el area comercial, el area de créditos, Gestion Humana y operaciones.

Se detalla a continuacién en la Tabla 2.

Tabla 2

Areas Involucradas en el Proceso

ITEM CARGO AREA RESPONSABILIDAD

Es el encargado de la planificacién,
supervision y ejecucion de las actividades para
Gerente de L ) "
1 . . COMERCIAL el cumplimiento de las metas comerciales, asi
Centro Financiero S o
como la correcta aplicacion de las politicas y
procedimientos del banco.

Su funcién principal es supervisar, controlar y
Gerente ; .
2 s RIESGOS analizar los reportes de las solicitudes
de créditos
aprobadas

Es el encargado de supervisar el cumplimiento

3 Jefe de Plataforma COMERCIAL de la politica comercial, del area de plataforma
y entregar el reporte del dia al area de Planing.
. L Es el encargado de la evaluacién y aprobacién
4 Analista de Creéditos RIESGOS de las solicitudes de los créditos.
. . Operaciones i
5 Analista de Sistemas p : y E; el enca_rgado de crear, implementar y
Sistemas ejecutar el sistema.
Analista de L o
5 Gestion Humano  Es el encargado de la capacitacion al personal

Aprendizaje

Es el responsable de la captacion de las
5 Ejecutivo comercial COMERCIAL solicitudes de los créditos y la atencion en
primer contacto con los clientes

Es el responsable del desembolso de los
5 Cajero COMERCIAL créditos en el area de caja de los centros
financieros.

(Jimenez Bautista, 2020)
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3.2.2. Identificacion y Evaluacion del problema

Para la identificacién del problema se tomara en consideracion las ventas
realizadas entre enero a diciembre del afio 2019, por (5901) solicitudes que
ascienden a un total de s/ 2 151 125.00 millones que fueron aprobadas en
el area de créditos atendidas en un plazo de 18 dias, es decir es el 37% del
total de monto desembolsado por s/ 5 825123.00 el detalle de las solicitudes

aprobadas mes a mes se detalla a continuacién segun la Tabla 3.

Tabla 3

Distribucion Estado de Solicitudes

Ene- Feb- Mar- Abr- May- Jun- Jul- Ago- Set- Oct- Nov- Dic-
Solicitudes 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 TOTAL

Desembolsadas 524 588 507 442 614 442 501 402 425 415 624 417 5901

Denegadas 201 201 198 146 201 225 204 99 145 199 196 201 2216

TOTAL 725 789 705 588 815 667 705 501 570 614 820 618 8117

(Jimenez Bautista, 2020)
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Figura 5

Distribucion de Solicitudes

Aprobada 1 W2 pepegada

(Jimenez Bautista, 2020)
Segun la Figura 5 se concluye que durante el afio 2019 que un 73% de
solicitudes fueron aprobadas en el area de central de créditos. La demora
de tiempo en ser aprobada una solicitud hace que el banco pierda intereses
por un plazo de 14 dias hasta el momento de ser desembolsado un crédito,
el calculo del interés que estaria perdiendo el banco en este proceso se

detalla en la Tabla 10.
3.2.3. Determinacién del Problema

Para seleccionar el problema principal que afecta la evaluacion de créditos,
luego de identificar las causas del area de crédito del banco se asignara una
valorizacion; la calificacion menor 1 y la calificacion més alta 5 segun los

siguientes criterios. Véase Tabla 4.
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> Dificultad.
» Urgencia
» Impacto econémico
> Control
» Importancia
Tabla 4
Criterios de Evaluacion del Problema
CRITERIOS
TEM PROBLEMAS (1) MUY ACEPTABLE - (5) MUY DEFICIENTE
IMPACTO
DIFICULTAD URGENCIA ECONOMICO CONTROL IMPORTANCIA TOTAL
Falta orden y limpieza
1 conladocumentacion. 3 2 2 12
Proceso lento para la
2 evaluacion de créditos. 5 4 4 21
Deficiente en la
Planificaciéon de
3  trabajo. 4 3 3 13
Mala gestidn de
documentos
4  contractuales. 3 2 1 9
Alta rotacién de
5 personal. 2 3 3 11

Después de realizar la evaluaciéon del problema se determina que el
problema principal es el “El proceso lento para la evaluacion de créditos”,

considerando que el proceso es repetitivo hasta tener la solicitud aprobada

(Jimenez Bautista, 2020)

para su desembolso del crédito.

3.2.4. Andlisis de la solucién del problema

Para la propuesta de mejora de evaluacion de créditos se utilizara las
siguientes herramientas de calidad lluvia de idea y el diagrama causa

efecto. Luego se realizara la tabla de evaluacion de causas y soluciones
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considerando criterios de valoracion del 1 al 3 siendo uno el menor
beneficiado y 3 el de mayor beneficio segun los siguientes criterios:

» ¢Esfactor? - ¢ Es un factor que lleva al problema?

» ¢Es causa? - Esto ¢ Ocasiona directamente el problema?

» ¢ Es solucién? — Si esto es eliminado ¢ Se estaria corrigiendo el
problema?

» ¢Es medible? — ¢ se puede medir si la solucién funcion6?

» ¢ Costo? - ¢ La solucion es de bajo costo?

Figura 6

Diagrama Casusa Efecto

PERSONAS

EQUIPO/MATERIALES

Farsonal Degmoth ada

Mo hay Continuldad

Oporath a

Falta de Capactacion Faita de un Sigems

Insstisfaccion par la Atencidn

——

LA

EVALUACION
OE CREDITOS

Desorden con la Documentacion
Sistema difglde & un tpe de clicnte.

Mayor uso de Papel Proceso de Cvaluacién Rutinario

Espacio Reducido
¥ Envio de requisitos mediante courier

!'I'

METODO

MEDIO AMBIENTE

(Jimenez Bautista, 2020)
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Después de haber elaborado el diagrama causa efecto, donde se ha
determinado las causas por lo que el proceso de evaluacion de créditos es
lento, se valida que la principal causa es falta de un sistema integrado que
permita la evaluacion para todo tipo de cliente facilitando que los ejecutivos
comerciales puedan digitalizar las solicitudes, ademas se propone que se
pueda digitalizar los documentos contractuales siendo enviados mediante
correo electronico, y la firma del contrato sea de forma digital utilizando su
huella dactilar. Se realiza el cuadro de oportunidades de mejora para luego

plantear el desarrollo del plan para la evaluacion de créditos.



Tabla 5

Ponderacion para Soluciones
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CAUSAS

SOLUCIONES

CRITERIOS (1-3)

FACTOR CAUSA SOLUCION FACTIBLE MEDIBLE COSTO TOTAL

EQUIPOS/ MATERIALES

Implementar un sistema integrado para la

Falta de un Sistema ., . . 3 2 3 3 16
evaluacidn para todo tipo de cliente
Exceso de Formatos Unificar la documentacion contractual
. 1 1 2 1 8
digital.
- . Definir un procedimiento sencillo
No hay Continuidad Operativa . 2 1 1 2 11
y amigable para el personal.
METODO
Sistema dirigido a un tipo de cliente Implementar un sistema integrado para la 2 g 2 3 15
evaluacidn para todo tipo de cliente
Envio de requisitos mediante Digitalizar el envio de los requisitos para la
. L. 1 2 1 2 10
Courier evaluacion.
Proceso de Evaluacién Rutinario Redisefiar el proceso de evaluacion. 1 2 3 2 13
PERSONAS
Personal Desmotivado Incentivar al personal con técnicas de ventas 1 2 1 1 7
Falta de Capacitacién Elaborar un plan de capacitaciones 1 ) 1 ) 9
para mantener al personal actualizado.
Insatisfaccion por la Atencién Agilizar los procesos con las herramientas
digitales para dar una respuesta oportuna a 1 2 1 1 8
los clientes.
MEDIO AMBIENTE
Mayor uso de papel Digitalizar contratos y solicitudes 3 2 3 2 14
Espacio Reducido Ampliar las oficinas del personal 1 2 2 1 8
Desorden con la Documentacion Ordenar documentacion para tener mas 5 1 ) ) 9

espacio

(Jimenez Bautista, 2020)
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3.2.5. Definir objetivos de la evaluacion de las solicitudes de crédito

Para definir el objetivo del proceso, deberiamos tener en cuenta las

siguientes consideraciones segun el proceso de riesgos.

Figura 7

Proceso de Evaluacion de Solicitudes

Solicitidud de
OBIJETIVO credito
aprobado

Alcance

Procesos que alimentan

ici Solicitud de
e Solicitud Sub Proceso o
firmada crédito <
o Politica de aprobada
riesgos

. Digitacion de
solicitudes

<0 Evaluacién

° Verificacion
domiciliaria

(Jimenez Bautista, 2020)
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3.2.5.1. Alcance

Este proceso parte desde la gestién de ventas, que inicia del primer

contacto del cliente con el ejecutivo comercial, hasta cuando el crédito

esta aprobado.

3.2.5.2. Procesos que alimentan la evaluacion

Para el plan de mejora se plantea la implementacion de un sistema

(PIF), esta plataforma es la encargada de realizar todo el proceso de

evaluacion de la solicitud en primer contacto, dado el caso es una

solicitud que pasaria a evaluacion centralizada se enviara al area de

créditos para ser evaluada por un analista de créditos segun la capacitad

de endeudamiento del cliente.

a)

b)

Solicitud firmada: Cliente facilita los datos principales para la
evaluacion, la firma es de manera digital utilizando la huella
dactilar en el biométrico.

Politica de Riesgos: El sistema PIF, estara integrado a los
demds sistemas de riesgo como, por ejemplo, si un cliente es
dependiente se validara en Es salud que el cliente se encuentre
activo segin como se muestra en la Figura 20, en Infocorp o
SBS la informacion que brindan este sistema es el resultado
del comportamiento de pago de los clientes puede ser:
normal, problemas potenciales, deficiente, dudoso y pérdida, alli
se registra el historial crediticio del cliente, Reniec para validar la
identidad del cliente, Sunat en caso sea un cliente independiente.

Véase anexo Figura 19



Tabla 6

Clasificacion en el Sistema Financiero

ITEM CLASIFICACION ABREVIATURA

CENTRAL
DE RIESGO

1 NORMAL NOR
CON PROBLEMAS

2 POTENCIALES CPP

3 DEFICIENTE DEF

4 DUDOSO DUD

5 PERDIDA PER

6 SIN CALIFICACION SCAL

SBS/ INFOCORP

SBS/ INFOCORP
SBS/ INFOCORP
SBS/ INFOCORP
SBS/ INFOCORP
SBS/ INFOCORP

(Jimenez Bautista, 2020)
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c) Digitacién de solicitudes: En cuanto se ha ingresado todos los

datos al sistema se digitaliza y logramos obtener (4) resultados

gue lo detallaremos en la descripciéon del proceso.

c) Verificacion domiciliaria: El resultado obtenido de la digitacion

de solicitudes, esta la opcion de tramite regular, en este caso si

se requiere la verificacién domiciliaria segun el criterio de

evaluacioén del analista de crédito.

d) Solicitud de crédito aprobada: Objetivo logrado.

3.3. DESCRIPCION DE LA MEJORA

Para el desarrollo del plan de mejora del proceso de evaluacion de créditos, se

utilizar4 como guia el siguiente macroproceso identificando las entradas y

salidas del proceso como se muestra en la Figura 6.

3.3.1. Descripcion del proceso actual

El macro proceso de evaluacion de las solicitudes de créditos esta

conformado por (3) tres procesos en el &rea de créditos y son los siguientes:
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3.3.1.1. Proceso de Gestion de Ventas

Este proceso se inicia con la visita del cliente al centro financiero a

solicitar un crédito, el ejecutivo comercial que le atiende le solicitara su

documento de identidad (DNI, CE) para filtrar en sistema Front Office

(FOW), de este proceso de obtiene lo siguiente:

a) Cliente No Banco: Para este tipo de clientes no procede evaluacién

para el otorgamiento de un crédito personal.

b) Cliente CMR: Para este tipo de cliente se procede con la atencién

solicitando los requisitos para su evaluacién segun la situaciéon

financiera de cada cliente entre los requisitos que se solicitan tenemos

los siguientes:

>

>

>

>

>

Boletas de pago

Copia de documentos de identidad
Recibo de servicios

Recibos por honorarios

Contrato de locacion

Luego se actualiza los datos del cliente en sistema segun la informacion

brindada, al cliente se le facilita una solicitud de crédito para ser llenada

y firmada como conformidad que esta solicitando ser evaluado para

calificar a un crédito personal, como se puede ver en: Tabla 13.Todos

estos documentos son enviados por correo electrénico al area de

créditos.
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3.3.1.2. Proceso de Evaluacion de Solicitudes:
El 4rea de créditos recibe los documentos y los analistas de créditos
evallan las solicitudes con la documentacion enviada por el ejecutivo
comercial.
Este proceso de evaluacién conlleva la revision de la documentacion
como:

» El documento de identidad (DNI, CE), validar datos personales del

cliente.

» Las boletas de pago, Recibo por Honorarios y Contrato de locacion

de servicios, para verificar los ingresos de los clientes.

» Los recibos de servicios, para validar la direccion de domicilio.
Este proceso tiene una duracion de (15) dias calendarios para tener una
respuesta si la solicitud es aprobada o ha sido denegada por criterios de
evaluacion de riesgo crediticio.

El analista de crédito es el que determina el monto a financiar y el plazo
del crédito a otorgar maximo hasta (48) cuotas, segun la capacidad de
endeudamiento del cliente y los documentos presentado para la
evaluacion.

Si una solicitud de crédito fue aprobada se procede a comunicar al
ejecutivo comercial que envio los documentos para la evaluacion el
mismos que tendria que comunicar al cliente y coordinar para la firma

de los documentos contractuales en fisico de crédito tales como:
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» Contrato de crédito personal

» Cartilla informativa

» Cronograma del crédito

» Seguro de desgravamen
Todos estos documentos son enviados por valija al area de créditos para
Su revision, si los documentos estan conforme se emite la carta de
aprobacion del crédito personal, de lo contrario se solicitar regularizar la
documentacion con el ejecutivo comercial, este proceso tiene un plazo
de (3) dias habiles.

3.3.1.3. Proceso de Crédito Aprobado:

Cuando ya se tiene la carta de aprobacién del crédito personal, este
documento es enviado al cliente para la coordinacion del desembolso
y asuvez se envia al area de operaciones para la asignacion del
crédito en sistema y esté listo para el desembolso.
A continuacién, tenemos el diagrama de procesos de la evaluacion
actual que se utiliza para el otorgamiento de los créditos personales en

el Banco Falabella Peru S.A.



Foua8
Macro Prooeso de BEvaluacion de Créditos

Client
Firma
apr

Llenado

Envio de

Asig
crédi

Dese

(imerez Bautis, 200)



28

3.3.2. Descripcion de la Mejora

Para el plan de mejora se considerara el siguiente macro proceso para la

evaluacion de las solicitudes de crédito, en el otorgamiento de créditos

personales.

3.3.2.1. Proceso de Gestion de Ventas
Este proceso empezaria con la visita del cliente al centro financiero y es
atendido por un ejecutivo comercial, para solicitar un crédito personal, el
ejecutivo comercial solicitara su documento de identidad (DNI, CE) sélo
procederian a ser evaluados los clientes que tengan este tipo de
documentos de identificacion ya sea DNI o Carnet de Extranjeria. El
ejecutivo comercial ingresara al sistema PIF (Plataforma Integral
Financiera) ingresando el usuario, seleccionando su sucursal y
contrasefia e inicia sesion, ver la Figura 9.

Figura 9

Interfase del Sistema PIF

(Jimenez Bautista, 2020)
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Luego se ingresa los datos del cliente tales como: tipo de documento de
identidad, Nro. de documento, departamento, provincia y distrito de
donde vive, teléfono celular y correo electronico para el primer filtro de

evaluacion como se muestra en la Figura 10.

Figura 10

Datos del Primer Proceso de Evaluacion
Ingresa tus datos

:Que tipo de documento tiene ?
LAl as]

:Tu nimero de documento?

:Cual es tu departamento?

Selecckona

:Tu provincia?

Selecckona
i Tu distrito

Splpcchkona

Ingresa tu teléefono celular

+51 10 MK

Correo electronico

D Hie lrdo y acepso Lo Podkioa @
Srataeniants do profosoidn de datos

perzoraias,

(Jimenez Bautista, 2020)
El resultado de ese proceso del sistema nos brinda (4) respuestas que
son solicitud en curso,no podemos ofrecer un crédito,campafia
preaprobada y necesitamos mas informacion tal como se muestra

acontinuacion segun la Figura 11:
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Figura 11

Resultados de la Primera Evaluaciéon
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(Jimenez Bautista, 2020)

a) Solicitud en curso: Este resultado nos indica que cliente ha solicitado
un crédito personal dentro de los ultimos (4) dias y esta pendiente de
una respuesta.

b) No podemos ofrecer un crédito: En este caso indica que cliente no
califica en primer filtro para un crédito personal, los factores serian
cuenta castigada con el banco, reporte diferente a normal a nivel del
sistema SBS e Infocorp, cliente en base negativa y cliente sin capacidad

de endeudamiento.
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Cliente con campafia Aprobada: En este resultado nos indica que
cliente es apto para un crédito y no necesita presentar ningun requisito
para obtenerlo. Luego se procede con la simulacién del crédito segun la
capacidad de pago del cliente puede ser entre (12) a (48) cuotas.

El ejecutivo comercial, valida los datos del cliente y su identificacion
utilizando la herramienta de identificacion biométrico (Sistema que
permite la identificacién del cliente segun Reniec), con su huella digital
nos permitird identificar al cliente y a su vez la firma digital del contrato.
Véase Figura 12, el resultado de la huella tiene que salir cliente validado

para poder continuar con el siguiente proceso de la evaluacion.

Figura 12

Interface del Biométrico

) Banco 1

Necesitamos validar
su identidad

11
0
1]
(9]
Q
o)
)
1]

(Jimenez Bautista, 2020)
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Al realizar este proceso el sistema biométrico nos dara (3) resultado
segun el siguiente cuadro. Tabla 7.

Tabla 7

Resultado del Biométrico

RESULTADOS DE BIOMETRICO

ITEM RESULTADO CASO DESCRIPCION
1 Huella Coincide Cliente Validado Solicitud aprobada
2 huella NO Coincide No es Cliente Se debe detener el proceso
3

No Funciona Biometria Cliente NO Validado se debera retornar el proceso

(Jimenez Bautista, 2020)

Si el resultado del proceso de la validaciéon biométrica es “cliente
validado”, se continuara con el proceso.

Luego de validar la identidad del cliente el sistema mostrara la siguiente
pantalla véase Figura 13, en esa pantalla se estara habilitando la opcién
para que cliente acepte la politica de tratamiento de datos con un check,
y la aceptacién del contrato digital que se enviara a su correo
electrdnico.

En cuanto cliente ya realizo la firma digital de su contrato de crédito se

derivara al area de caja para el desembolso de su crédito.
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Figura 13

Contratacion del Crédito

ST [l
)

Revisa y acepta tu

contrat

Para que contrates tu crédito mas
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revisar tu contrato
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electrénico que ya registraste.
confirmar correonombre@correo.com

I Ejemplo nombre@correo.com l

CONTRATAR

(Jimenez Bautista, 2020)

d) Necesitamos mas informacién: Al tener este resultado implica que
se tiene que pasar por una evaluacion adicional al cliente, completando

mas datos segun la Figura 14 necesarios para tener una respuesta.
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Figura 14
Cuarto Proceso de Evaluacion

MNecesitamos mas
informacion

-l

sCual es ta cargo focupacion

st Dl m=®

JFecha de ingreso a tu trabajo actual?

sFecha de ingreso de tu trabajo anterior?

iFecha de cese de tu trabajo anterior?

;Cual es el tipo de tu actividad laboral?

:El monte de tu renta liguida?

sO0né tipo de vivienda tienes?

e Ful

CONTINUAE |

(Jimenez Bautista, 2020)
Luego de ingresar los datos que muestra la Figura 14,el sistema nos estaria brindando
el siguiente resultado, puede ser cliente califica para un crédito por tramite automatico

0 para un tramite regular segun muestra la Figura 15.
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Figura 15

Resultado de la Evaluacion

‘ Banco ‘ Banco

1
*
:

Tramite Automatico Tramite Regular ’
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( CONTINUAR ) ( CONTINUAR )

(Jimenez Bautista, 2020)

Tramite Automatico: Se procede a ingresar los datos
facilitados por el cliente en el sistema PIF, tales como direccion
de domicilio, ingresos netos, grado de instruccion, centro
laboral, antigiiedad laboral, etc. obteniendo el importe del
crédito a financiar y el cliente puede elegir las cuotas que mejora
se acomode a sus pagos.

Después de haber ingresado los datos personales del cliente al
sistema, se procede a validad la identificacion y la aceptacion
del crédito mediante la huella dactilar utilizando el biométrico

véase la Figura 16.
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Figura 16
Resultado Crédito Aprobado
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(Jimenez Bautista, 2020)

Tramite Regular: En este caso el cliente tendria que presentar
documentacion en fisico, como son boletas de pago, recibo por
honorarios, recibo de servicios de su domicilio y contrato de
locacion de servicios segun el tipo de situacion laboral del
cliente.

Con los datos facilitados por el cliente se ingresa al sistema PIF,
se procede a validar la identificacién y firma de la solicitud de
manera digital, los documentos en fisico se adjuntan al sistema
gue son enviados automaticamente al area de créditos para su

evaluacion. Véase Figura 17



Figura 17

Solicitud Ingresada

- Banco

} j
R g

j Tu solicitud fue enviada
con éxito jj

(Jimenez Bautista, 2020)

3.3.2.2. Proceso de Evaluacion de solicitudes

|

it ¢!

En este macro proceso de evaluacion se estara revisando las solicitudes

enviadas del area comercial por el sistema PIF.

El analista de créditos tiene un plazo de (4) dias para realizar la

evaluacioén de la solicitud, de esta evaluacién se tendrd como

resultado:

a) Solicitud aprobada: Si la solicitud es aprobada se enviara la

respuesta al cliente mediante su correo electrénico registrado en la

solicitud de evaluacion.
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b) Solicitud denegada: No procede para ser otorgado un crédito, el
factor mas comun de denegacién una solicitud seria la capacidad de
endeudamiento del cliente.

3.3.2.3. Proceso Crédito aprobado

En este proceso se contacta al cliente después que el area de créditos
realizé la aprobacion de la solicitud. El cliente se tendria que acercar al
centro financiero con el ejecutivo comercial inicial, se procede a validar
la identidad y la firma de contrato digital mediante su huella dactilar el
contrato es enviado a su correo electrénico registrado en la solicitud de
manera automatica.

Por tanto, ya regularizado los documentos y firmas de los mismos se
deriva al cliente al area de caja para el desembolso respectivo del crédito

solicitado.
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(imenez Bautisa, 2000)
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3.4. EVALUACION DE LA MEJORA

Después del desarrollo del plan de mejora del proceso de evaluaciéon de créditos,
podemos determinar en la siguiente tabla lo que conllevaria realizar la mejora en
cuestion de accesibilidad, tiempo y uso de papel durante la evaluacion de una
solicitud de crédito segun se detalla en la Tabla 8.

Tabla 8

Cuadro Comparativo del Proceso

EVALUACION DEL PLAN DE MEJORA

PROPUESTA
ITEM PROCESO ilg$5'l\£f‘ DEL
SISTEMA
Accesibilidad del cliente de ser Sélo clientes con
1  evaluado para un crédito tarjeta CMR Todos los clientes
Clientes entre las
Qué condiciones deberian tener los Tener la tarjeta edades de 22 a 65
2  clientes para ser evaluados CMR afios
3  Forma de llenado de las solicitudes Fisico Digital
Tiempo de atencion de una solicitud
4  de crédito 15 dias 4 dias
Tipo de firma de las solicitudes y Digital mediante
5  contratos Fisico huella dactilar

Digital enviada al
6  Tipo de contrato Fisico correo electrénico

(Jimenez Bautista, 2020)
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3.4.1. Costos de la Mejora

Actualmente el costo que se utiliza en el otorgamiento de créditos en lo que
respecta al uso del papel es de s/ 57 920.00 (Cincuenta y siete mil
novecientos veinte 00/100) soles segun se detalla en la siguiente Tabla 9.

Al implementar el sistema PIF, se estara ahorrando en el costo del uso de

papel debido a que todos los contratos serian de manera digital para el cliente.

Tabla 9

Costos Actual en uso de Papel

RECURSOS DESCRIPCION Cantidad COSTO POR COSTO ANUAL S/.
UNIDAD
S/
Solicitudes 50000 0.1 5,000.00
S/
MATERIALES contratos 42000 1.2 50,4;);).00
Papel Bond 360 7 2,520.00

(Jimenez Bautista, 2020)
Y durante el proceso de atencion a las solicitudes el banco estaria perdiendo
un monto de s/ 19 474.45(diecinueve mil cuatrocientos setenta y cuatro 45/100)

soles, segun se detalla en la siguiente tabla.

Tabla 10

Célculo de Pérdida de Intereses por Tiempo de Solicitudes

Total, de crédito Desembolsado Afio 2019 5825123.00

Cdlculo de interés por dia

Monto 2151125
Dias transcurridos 14
TEM Promedio 1.95%
TEA 26.08%

(Jimenez Bautista, 2020)
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Es decir, el banco invierte en papel una fuerte cantidad por s/ 57 920.00
(Cincuenta y siete mil novecientos veinte 00/100) soles de dinero y pierde un
total de interés por s/ 19 474.45(diecinueve mil cuatrocientos setenta y cuatro
45/100) con una tasa de interés promedio de una tasa del 1.95% tasa efectiva
mensual.

En relacién al presupuesto inicial se propone la implementacion del sistema PIF
para reducir gastos en materiales e interés por la demora en la atencion de las
solicitudes

Para la implementacion del sistema PIF, estariamos necesitando un
presupuesto de s/ 41600.00 (cuarenta y un mil seiscientos 00/100) soles segun
como se detalla en la siguiente Tabla 11 que corresponde a los recursos de
equipo y personal desde la planificacion hasta el despliegue de la mejora en las

50 oficinas que se tiene en el Banco Falabella Pera S.A.C.

Tabla 11

Presupuesto para la Implementacion

RECURSOS COST(;/ANUAL

PERSONAS S/ 800

Equipo S/ 40,800
RECURSOS DESCRIPCION Cantidad COSTO POR COSTO ANUALS/.

UNIDAD
PERSONAS Capacitacién al Personal 4 200 S/ 800.00
TOTAL s/ 800.00
Implementacion del sistema PIF 1 30000 S/ 30,000.00
Despliegue de la mejora del

EQUIPOS  istema PIF 1 10000 s/ 10,000.00
TOTAL S/  40,800.00
TOTAL, GENERAL S/ 41,600.00

(Jimenez Bautista, 2020)
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3.4.2. Cronograma de Actividades

Para el desarrollo del plan de mejora se esta considerando las siguientes
actividades, y el tiempo estimado para la implementacion de la mejora el
sistema PIF es de 80 (ochenta) dias calendarios considerando 6 dias a la
semanay 8 horas diarias de trabajo.

Se plantea realizar la mejora en tres fases véase en la Tabla 12:

a. Propuesta: El tiempo que se empleara para definir la propuesta es de
7 dias, donde se desarrollara tres tareas las cuales son; determinacion
del grupo de trabajo para realizar la mejora, como también la asignaciéon
de los recursos y la presentacién de la mejora.

b. Plan de Mejora: Para el desarrollo de esta fase se empleara 37 dias,
esta conformada por cinco tareas, en esta fase se determinara las
herramientas de calidad a utilizar para la mejora, se analizara el proceso
actual de evaluacion y realizar el redisefio del plan de mejora para el
nuevo proceso de evaluacion de créditos.

c. Implementacion: Para la tercera fase se empleara 40 dias, en esta fase
se disefiar4 la base de datos, los parametros de riesgos para la

evaluacion y el disefio de la mejora del sistema PIF.
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Tabla 12

Planificacion de las Actividades

S5oct'20  12o0ct'20 190ct'20 26o0ct'20 2nov'20  9nov'20  16nov'20 23 nov'20 30nov'20 7 dic'20 14dic'20  21dic'20  28dic'20 4 ene '
Nombre de tarea » Duracion  » |LMXJVSDLMXJVSDLMXJVSDLMXJVSDLMXJVSDLMXJVSDLMXJVSDLMXIVSDLMX)VSDLMXJVSDLMX)VSDLMXJVSDLMXJVSDLMXJVSDLM
< PLAN DE MEJORA PARA EVALUACION 80 dias ¥ !

DE CREDITOS : :
+PROPUESTA 7 dias ¢

INICIO 0 dias «1

Formacion del Grupo de trabajo 3 dias

Presentacion del plan de mejora 2 dias :

Asignacion de recursos 4 dias :
+PLAN DE MEJORA 37 dias T |

Determinacion de las herramientas de calidad 4 dias l

Analisis del proceso actual 9 dias .

Identificar flujo de trabajo parala 9 dias

implementacion del sistema PIF

Redisefio de Procesos 15 dias

Disefio de herramientas para la agilizacion del 15 dias

proceso \‘ ;
+ IMPLEMENTACION 40 dias ! if

Disefio de |a base de datos 20 dias l 5

Disefio de la interfaz para el sistema 20 dias l

Fin 0 dias a

(Jimenez Bautista, 2020)
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3.5. CONCLUSIONES

a)

b)

Se concluye que al implementar el nuevo proceso en la evaluacion de créditos
estarian permitiendo la evaluacion a todos los clientes que se acerquen al
banco a solicitar un crédito segun su evaluacion crediticia, en algunos casos la
respuesta de sus solicitudes seria en linea y en otros casos requeririan de
documentacion para sustentar los ingresos y segun la evaluacién de estos
documentos dependeria en aprobar o denegar sus solicitudes.

Se estaria agilizando con el proceso de evaluaciéon obteniendo la respuesta de
las solicitudes en un plazo de 4 dias, debido a que el anexo de los requisitos
requeridos para la evaluacién se estaria adjuntando en linea durante el
proceso y ya no es necesario tener que esperar en tener los documentos en
fisico por los analistas de crédito.

Al digitalizar el proceso de evaluacion de créditos en el Banco Falabella Peru
S.A, estaria reduciendo el uso de papel en las solicitudes y los documentos
contractuales generando como resultado reduccion de gastos operativos,
agilizando el proceso en la evaluacion, ademas para la firma de los contratos
se estaria validando la identidad del cliente mediante el uso del biométrico

teniendo mayor seguridad en las operaciones.
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3.6. RECOMENCACIONES

a) Se recomienda elaborar planes de capacitacion a las areas involucradas, con
la finalidad de optimizar resultados y brindar atencién de calidad considerando
gue se estara atendiendo mayor numero de solicitudes.

b) Se recomienda eliminar cuellos de botella durante la evaluacion para lograr
tener continuidad en el proceso.

c) Se recomienda utilizar el papel solo en caso necesarios durante el proceso de

evaluacion de créditos, como es en casos de contingencia de sistema.
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CAPITULO V
GLOSARIOS Y TERMINOS
CMR: Crédito Multirotativo.

SBS: Superintendencia de Banca Seguros y AFP.

PIF: Plataforma Integral Financiera.

SUNAT: Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria.
RENIEC: Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil.

TCEA: Tasa de Costo Efectivo Anual.

TEA: Tasa Efectiva Anual.

TREA: Tasa de Rendimiento Efectiva Anual.

Retail: Es un sector econémico que engloba a empresas especializadas en la

comercializacién masiva de productos o servicios



CAPITULO VI
ANEXOS

9.1. SOLICITUD DE CREDITO

Tabla 13
Solicitud de Crédito
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(Banco-Falabella, 2020)
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9.2. REPORTE CREDITICIO SBS

Figura 19
Reporte Crediticio SBS

S —— V00000000000

Haz clic en el mes que deseas consultar NOW DG MR ABR MAY  JUN UL AGD  SET

s AL

Crédits & # Crédio Linea de
indicadores Hipolecan: Crédig

Setiembre 2020 &,

Detalle de la dewda SBS/Micrafinanza Utilizacicn de lineas da crédita,

. Dias : o . Linea lneshe o _

Entidad Deuda Fecha Inf. Vene Rect.  Dise Instiucinngs sombada Vilizada Linga Utlizaca % L. Lt
ECO DE - BCP TCO 14,400.00 &774.4 T419.59 5%
COMERCIO bib, 724 67 2020-08-31 m 0

INTERBANK  TCD 409.88 9,925.1 1416617 BE%
INTERBANK 1476617 20200831 0

BCO

FﬁLﬂfHELLI TCO 6,800.00 1,261.42 553858 B1%
ECP TA1E 2020-08-31 m a FERLI

Tatal S45IN8E ST 6137 ST 0%
[=41]
FﬁLifHELLA 5538 .58 202040831 0
PERL

|. )

Total 593, 349.01

HOR Mormal- ©77 Con Pachlemeas Fotenciales - DET Deficiente - DUD Dudzzo - PER Péndida - SCAL S CalFicecidn
Detalle de otros vencidos.

#Doc Fuente - hcreador Mirio® [rizs Vene,

(SBS, PAGINA WEB, 2020)



9.3. REPORTE DE CONSULTA ES SALUD

Figura 20

Resultado de Consulta Es salud

Datos Actualizados al Regresar
151012020

Haga click aqui para volver a
ingresar datos...

Informacion del Asegurado

" DATOS PERSONALES

Nombres
Tipo de Asegurado  TITULAR

LE/DNI 46374315
Autogenerado 9005130JEBTEQ06
Tipo de Seguro REGULAR

" ACREDITACION Vigencia de Atencién

Centro Asistencial ~ H.IM.MOLINA §. Desde 01/10/2020
Direccion C.A. Av.G.de la Fuente con JrVic Morales | Hasta 3111012020
Afiliado(a) a EPS

Razon Social EPS PACIFICO SAA. ENT. PRESTADORA DE SALUD

() Fechas de inicio y fin en la tabla de acreditacion complementaria
Importante :

Si la vigencia de atencidn se encuentra actualizada, usted podra recibir |as prestaciones de salud llamando al 4118000

- Essalud en Linea 6 acercandose al modulo de citas del Centro Asistencial que le corresponde portando su documento
de identidad.

(Essalud, 2020)
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9.4. FORMATO CHECK LIST

Tabla 14

Formato Check List

52

< Codi
LISTA DE VERIFICACION V° '89
ersion
DE CALIDAD Fecha de Emision
PROCESO/ IMPLEMENTACION Realizado por:
FASE Fecha:
CERRADO
ITEM NOMBRE DE LA TAREA I NO OBSERVACION

(Jimenez Bautista, 2020)



