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Macroentorno
Introduccion sobre la industria bancaria

La industria bancaria desempefé histéricamente un rol determinante en el desarrollo
y crecimiento de los paises Yy regiones del mundo. Es la institucion en la cual las personas y
empresas depositan sus excedentes monetarios y esta, mediante la generacién de valor
agregado, la industrializa transformandola en otro bien denominado préstamos. Este bien
puede estar destinado al consumo o a la inversion. Esto repercute en la sociedad con la
que interactua generando de manera indirecta un dinamismo en la economia local a través
de la muy necesaria liquidez.

El principal activo de un banco, sobre todo en sociedades similares a la Argentina,
es la confianza que se tenga en la entidad financiera. Esto sucede porque, naturalmente, es
una industria que se encuentra apalancada. Por lo cual, los bancos tienen un papel central
en la economia. Una industria bancaria estable y eficiente es considerada como una
condicién necesaria pero no suficiente para el crecimiento econémico.

La industria bancaria cuenta con una creciente competencia de los bancos en
expansion, e inclusive, de las instituciones no bancarias en nuevos mercados estan
aumentando la presion sobre los bancos tradicionales para mejorar sus ingresos y reducir
sus costos. La eficiencia es una factor critico para mantener la competitividad, ya que
estudios demostraron que los bancos mas eficientes tienen una ventaja sustancial de costos
y son competitivos frente a los que tienen la medio o por debajo de eficiencia media.

En los ultimos tiempos la tecnologia se sumo fuertemente a esta industria, con
promesa cierta de quedarse, a través de mejoras en las comunicaciones y procesamiento
de datos, lo que generd un incremento en la eficiencia y relocalizacion de los gastos de
administracion. Estas mejoras estan dando las oportunidades para aumentar la
productividad y ofrecer servicios a través de medios electronicos y dispositivos méviles. Los
bancos, de todos los tamafos, estan encontrando formas mas rentables para introducir
nuevos productos y competir mediante la automatizacién de sus operaciones. La tendencia
de ir sustituyendo sus actividades operacionales por medios informaticos ya comenzo v,
posiblemente, existiran mayores avances a medida que se van desarrollando nuevos
componentes con el acompafiamiento en la normativa legal del BCRA.

“Las tendencias que marcaran la industria de servicios financieros
Preparados para despegar’

"Noticia pagina Deloitte
https://www2.deloitte.com/es/es/pages/financial-services/articles/L as-tendencias-que-marcar
an-la-industria-de-servicios-financieros-preparados-para-despegar.html
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Deloitte, junto con el World Economic Forum, ha realizado el siguiente estudio en el
que quedan identificadas las areas expuestas a una mayor disrupcion por efecto de la
tecnologia.

Es evidente que la tecnologia esta cambiando los modelos de negocio del sector
financiero. Los nuevos procesos establecidos por las entidades para dar respuesta a una
nueva forma de relacionarse con los clientes y un nuevo marco competitivo son algunos de
los nuevos retos para esta industria.

Deloitte, junto con el World Economic Forum, ha realizado el siguiente estudio en el
que quedan identificadas las areas expuestas a una mayor disrupcion por efecto de la
tecnologia. Son estos aspectos del negocio los que necesitan de una respuesta rapida y
efectiva por parte de las entidades.

En la investigacion, en la que han participado instituciones financieras, analistas,
start-ups asi como el mundo académico, se han identificado una serie de cambios de
especial relevancia en areas como Medios de Pago, Mercado de Capitales, Gestion de
Cuentas, Gestidon de Inversiones y Seguros. Los procesos innovadores en el sector
financiero han llegado para quedarse, y es necesario tomar medidas para adecuarse al
nuevo panorama.”

Situacion Econémica actual

La Republica Argentina se encuentra en una transicion econdémica que la esta
llevando de una acentuada recesion hacia el lento camino a la recuperacion. El crecimiento
del producto bruto se estima entre un 2 y 3 por ciento para el periodo 2017, un marcado
contraste con el derrumbe del 2016 que se ubico en un orden cercano al 3%. La industria
financiera estd experimentando una baja en la actividad, particularmente en los canales
minoristas ya que la disponibilidad de créditos sin interés para articulos personales se vio
reducida. Ademas se debe tener en cuenta que la Argentina es una economia que
tradicionalmente maneja un gran volumen de su producto de manera extra-bancaria, con
una no menor porcidon de su actividad ni siquiera siendo declarada a las autoridades.
Medidas de supuesto caracter extraordinario que siguen siendo prorrogadas como es el
impuesto a las transacciones bancarias, coloquialmente conocido como impuesto al cheque,
no ayudan a remediar la situacion.

La Argentina se encuentra en una batalla por controlar la inflacion del peso. Para
lograr esto la autoridad reguladora, el Banco Central de la Republica Argentina, emite letras
y titulos para absorber el excedente monetario y el poder ejecutivo juega con las tasas de
interés intentando frenar el consumo fomentando el ahorro y deteniendo la espiral
inflacionaria. Esta sintonia fina resulté en una suba de las tasas de interés en el mes de
agosto que llevo al beneficio anual percibido por los inversionistas al rango del 26.5 por
ciento, cdmodamente por encima de la inflacién pronosticada para el mismo periodo.
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El gobierno que reemplazé a la administracion anterior, promete fomentar la
transparencia y eliminar medidas restrictivas que incentivan la informalidad. Algunas, como
la obligatoriedad de los comercios minoristas a aceptar tarjetas de débito, han resultado en
una mayor actividad financiera. Por otro lado otras, como la eliminacién del anteriormente
mencionado impuesto, quedan por verse.

En conclusion sobre el contexto de la industria financiera y de la situacion
econdémica, observamos que la Banca se encuentra en un contexto de bajas rentabilidades,
grandes exigencias regulatorias y con una redistribucién de sus capacidades para llegar a
los clientes, marcadas, estas ultimas, sobre todo, por la desaparicion del canal presencial
como forma predilecta de relacion entre entidades y clientes.

Ademas, los cambios en la industria financiera son violentos debido a la innovacion
tecnoldgica en el mundo. El principal reto de las empresas es tener que reconvertirse en
empresas mas enfocadas a la tecnologia, en un entorno de negocio que se ha hecho mas
retador, alejandose de sus origenes puramente financieros. Esto requiere, primero, cambiar
la forma de operar internamente. Se esta transformando la organizacion, reevaluando los
procesos y las fuentes de ingresos. El foco es la creacion de plataformas que
desintermedian a los principales operadores de servicios, independientemente de cual sea
su naturaleza, la interoperabilidad y capacidad de gestionar, conectar y hacer uso de
elevados flujos de informacién y servicios de diversa indole, junto a una buena experiencia
de usuario.

De ahora en adelante, tecnologias como blockchain, la apertura de APls, la
inteligencia artificial o la ciberseguridad van a dar otro gran impulso en la transformacién del
sector financiero en los proximos afos.

Stakeholders
Empleados

El banco cuenta con una némina de 1.189 empleados en sus 65 ubicaciones. Por su
rubro se encuentran amparados bajo la jurisdiccion del gremio de los empleados bancarios,
famoso por proveer beneficios y abultados salarios para sus afiliados.

Clientes

El banco tiene aproximadamente 700.000 clientes y éstos se encuentran divididos
en:

e Individuos
o Premium
o Jubilados
o Negocios y profesionales
o Otros individuos
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e Empresas

o Microy Pyme
Corporativas
Institucionales
Agro
Negocios internacionales
Leasing
Banca privada

O O O O O O

Ademas, cuenta con un market share del 1% y 0.8% en los rubros de depositos y
préstamos respectivamente. Esto representa una gran masa de clientes con un interés
particular en el bienestar financiero de la institucion.

Sindicatos
Fundado en los afos 20, la Asociacion Bancaria es el gremio que agrupa a los

empleados de bancos y financieras. Esta bajo la drbita de la CGT y como se mencioné
anteriormente, es famoso por los beneficios que brinda a sus afiliados.

Accionistas
APELLIDO Y NOMBRE/RAZON SOCIAL CAPITAL Votos
COMAFI S.A. 76,36% 89,82%
FAMICER PARTICIPACIONES S.A. 7,32% 3,15%
PASMAN S.A. 6,94% 2,99%
DIASAU S.A. 2,34% 1,00%
BANCO COMAFI SA 1,92% 0,82%
DEPUEY S.A. 1,80% 0,78%
FLIACER PARTICIPACIONES S.A. 1,53% 0,66%
PECOTE S.A. 1,40% 0,60%
ACCIONISTAS AGRUPADOS (3) 0,39% 0,18%
BCRA

Maximo organismo regulador de la actividad bancaria en la Republica Argentina. Su
interés principal es la estabilidad del sistema financiero y la proteccion de los usuarios del
mismo. Para lograr este objetivo la institucion regula las tasas de interés, encajes y
protocolos de operacion de los bancos.

Organismos de contralor
La Republica Argentina cuenta con numerosos organismos y entidades autarquicas

encargadas de regular las actividades comerciales en general y las actividades financieras
en particular. Entre estos se encuentran; la Comisidon nacional de valores, Inspeccién
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general de justicia y la direccion nacional de defensa al consumidor entre otros.

Sociedad

Tras las repetidas crisis financieras, en particular el default del 2001 y sus
consecuencias, la sociedad tiene un interés particular en el funcionamiento de los bancos y
un razonable temor a los problemas que estos puedan tener. Como ya hemos mencionado,
el principal activo de un banco, sobre todo en sociedades similares a la Argentina, es la
confianza que se tenga en la entidad financiera.

Competidores

El mercado financiero argentino esta nutrido de diversas sucursales extranjeras y
bancos nacionales. Entre los jugadores mas importantes se encuentra el Banco de la
Nacién Argentina, Banco Provincia y Santander Rio. Este ultimo, recientemente, adquirié la
banca minorista de Citi. Otros bancos competidores, con market shares similares al Comafi,
incluyen al BIND, Itau e Hipotecario.

Regulaciones Legales

El banco se ve obligado a cumplir con la legislacion de la republica Argentina y con
las regulaciones que dicte el Banco Central del pais.

Ademas, el Banco Comafi esta adherido al Codigo de Practicas Bancarias,
instrumento elaborado por todas las Asociaciones de Bancos y Entidades Financieras como
un instrumento de autorregulacién destinada a promover las mejores practicas bancarias.

Esta iniciativa se suma al fuerte trabajo que Banco Comafi lleva adelante para
reafirmar una vez mas su compromiso con los mas altos niveles de calidad para sus
clientes.

Este trabajo en conjunto tiene como objetivo afianzar los derechos del usuario,
brindar transparencia en la informacién a sus clientes y lograr una mejora continua en la
atencion de reclamos.

Normas de calidad exigibles para la industria bancaria

ISO 9001

ISO 14001
ISO 22001
OHSAS 18001
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Integracién con el Medio Ambiente

La banca no es ajena a estas nuevas tendencias, pues los impactos ambientales
afectan de forma importante el perfil de riesgo y la rentabilidad de los proyectos, y
finalmente repercuten en la capacidad de pago de las empresas que los ejecutan.

Si una corporacion empieza a descuidar el medio ambiente y a afectar el ecosistema
de las comunidades en las que opera, seguramente generara un fuerte descontento y
desaprobacion social. Esto afectard negativamente la capacidad de pago de la empresa
cuando ésta sea objeto de multas, cierres y sanciones por los accidentes causados.

En lo que le respecta, el Banco Comafi ayuda a contribuir con el medio ambiente con
distintas acciones. Por ejemplo, a través de su pagina web motiva a sus clientes a acceder
a la misma y obtener de forma online a los ultimos resumenes de Cuentas y Tarjetas de
Crédito. Para evitar imprimirlos y ayudar con el cuidado del medio ambiente.

BANCO COMAFI@ | Canales de Atencién

Site va bien, nos va bien.

SUCURSALES HOME BANKING / SERVICIOS PREGUNTAS s CONTACTO TELEFONOS
Y CAJEROS FZ2 £ pankING MOVILES Q FRECUENTES Il UTILES

ADHERITE AE-RESUMEN

Accedé online a tus dltimos resimenes de Cuentas y Tarjetas de Crédito.
Con los Restimenes Online de Banco Comafi tenés acceso inmediato a tus Gltimos 18 resimenes de Cuentas vy de tus Tarjetas de Crédito.

BENEFICIOS

» Seguros: solo vos podés acceder para consultarlos.
* Ripidos: se envian automaticamente vy podras descargarlo en cualguier momento.

¥ Ecoldgicos: contribuimos al cuidado del planeta v proteccian del medio ambiente evitando el uso de papel.

AYUDANOS A CUIDAR NUESTRO PLANETA - Sumate vos también!

A su vez, en su pagina el banco comparte noticias relacionadas con el medio
ambiente y como actuar de acuerdo al impacto social y ambiental.
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Coémo es un emprendedor sustentable

¥ Talento sustentable

Concibe el proyecto empresarial como una totalidad, con un foco concreto de resultados v aportes gque procura lograr con su
emprendimiento. Su modelo de desarrollo prioriza la viabilidad de |a empresa v de la sociedad en la que viviran las generaciones futuras.

» Responsabilidad

Esta comprometido con la efectiva implementacién de soluciones que consideran el bien comiin con realismo. Asume un equilibrio integral
considera el presente y futuro del emprendimiento, su impacto social y ambiental. Valoriza la ética, con sentido colectivo y conciencia de
aporte a la comunidad.

» Capacidad de adaptar e innovar

Revisa permangntemente el emprendimiento para reconvertir lo que pone en riesgo la sustentabilidad, sumando a los modelos conocidos 12
apertura, amplitud yvocacion para buscar respuestas consistentes a los problemas e incertidumbre. Se ocupa de crear nuevos bienes y
servicios con mayor sustentabilidad.

MICROENTORNO

v Banco Comafi

Mision, Visiéon y Valores

“Somos un banco con un compromiso diferente, un banco que cree que solo nos va
bien si a nuestros clientes también.”

Politica de Calidad. “Banco Comafi se compromete a brindar servicios y soluciones
financieras buscando satisfacer las necesidades de sus clientes atendiendo las normativas
y reglamentaciones vigentes.”

“Nuestro objetivo es ser reconocidos y diferenciarnos por nuestra calidad de
atencion y servicio.”

‘Nos comprometemos a mejorar continuamente, promoviendo en nuestra
organizacion la cultura de la calidad, acompafando a través de mediciones y supervisiones
la gestion diaria e implementando las mejoras y correcciones que surjan de este proceso.”

“El cliente es la razén principal de nuestro trabajo y para nosotros es un gusto
atenderlo.”

Descripcién del Banco

4 Es uno de los bancos privados argentinos de mayor crecimiento de los ultimos afos.

d Es uno de los 20 bancos mas importantes del pais.
Como banco comercial universal, opera en todos los sectores: minorista, PyME,
corporativo, comercio exterior, de inversion, trading, banca privada y negocios

fiduciarios.
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[ A través de la red de 64 sucursales, el centro de atencion telefonica y Home Banking,
atienden las necesidades financieras de miles de compafiias y personas en la Argentina.

d Encabeza un grupo de empresas argentinas de finanzas y servicios integrado también
por: The Capita Corporation, Provencred, Crediclick, Credial, Cuota Ya, Comafi Bursati y
Comafi Fiduciario Financiero.

 Es un banco con un compromiso diferente, un banco que cree que solo le va bien si a
los clientes también les va bien. Y que a sus clientes les vaya bien, para ellos quiere

decir que les va bien hoy y en el futuro.

LOCALIZACION EN EL PAIS DE: Filiales Cajeros
Hab. Aut. Solic. Total Hab. Solic.  Total
CAPITAL FEDERAL 17 0 0 17 24 0 24
BUENOS AIRES 41 0 0 41 82 2 84
CORDOBA 1 0 o 1 1 0 1
MENDOZA 1 0 0 1 4 0 4
SAN JUAN 1 0 0 1 1 0 1
SAN LUIS 1 0 0 1 2 0 2
SANTA FE 2 0 0 2 2 0 2
TUCUMAN 1 0 0 1 1 0 1
TOTAL 65 o (o] 65 117 2 119
Historia

Comafi S.A. comenzo6 a operar en 1985 como exitoso agente de mercado abierto,
especializado en trading de titulos publicos, pases y otras operaciones financieras. Desde
entonces, ha venido creciendo en forma sostenida.

En 1992 adquiri¢ la filial argentina de Banco di Napoli, pasando a ser asi una entidad
bancaria mayorista con activa participacion en la compra y venta de bonos y acciones,
banca corporativa y de inversion, y operaciones de mercados de capitales. También se
convirti6 en uno de los lideres en administracion fiduciaria y desarrollo de productos
financieros para empresas basados en fideicomisos.

Su destacada trayectoria en el mercado de capitales local en los ultimos afos
incluye la organizacién y colocacion de deuda en pesos de importantes empresas como
Edesur, Edenor y Camuzzi Gas Pampeana, entre otras.

El crecimiento sostenido de Banco Comafi se potencid a partir de su expansion al
sector financiero minorista, en 2002, cuando abrié una de las redes de sucursales mas

9
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importantes de Capital y Gran Buenos Aires. Desempeid asi, como banco privado nacional,
un importante rol en la recuperacion de la actividad financiera argentina luego de la crisis
2001-2002.

Enmarcado en su estrategia de crecimiento como proveedor de servicios financieros
agiles y flexibles, el grupo Comafi ha realizado importantes adquisiciones. Entre ellas se
destacan: The Capita Corporation, la primera empresa especializada en leasing de la
Argentina; Crediclick, la primera compafia de créditos personales 100% por Internet, y
Microlending Argentina (Mila), uno de los mayores especialistas en créditos prendarios del
pais.

Una de las mas destacadas incorporaciones, concretada a principios de 2009, ha
sido Provencred. Con mas de 35 afios de experiencia en el mercado de préstamos
personales y tarjetas de crédito, y fuerte presencia en el interior del pais, esta compania
viene desarrollando con gran éxito su relanzamiento comercial como especialista en
financiacién minorista de sectores no bancarizados.

Asimismo, para seguir ampliando su presencia en banca corporativa y de inversion,
Banco Comafi adquiri6 en 2010 la sucursal argentina de ABN AMRO Bank, N.V.
(actualmente The Royal Bank of Scotland N.V.)

Ultimamente, Banco Comafi puso en marcha una estrategia de expansion hacia el
interior del pais que ha dado lugar a la apertura de nuevas sucursales en Mendoza, Mar del
Plata, Cérdoba, Rosario, Olavarria y Campana, ademas de Lomas de Zamora, en el
corazén del sur del Gran Buenos Aires.

Organigrama

Miembros del Directorio
e Guillermo A. Cervifio, Presidente
e Francisco G. Cervifio, Vicepresidente
e Estanislao Diaz Saubidet, Director
e FEduardo J. Racedo, Director
e Eduardo E. Maschwitz, Director
e Carlos M. Basaldua, Director
e Alberto Nougues, Director

e Maricel Lungarzo, Directora

Comision Fiscalizadora

e Fernando G. David, Sindico Titular

10
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Tomas Camps, Sindico Titular
Jorge A. Perdomo, Sindico Titular
Jorge L. Perdomo, Sindico Suplente
Ignacio A. David, Sindico Suplente

Pedro Perisse, Sindico Suplente

Gerentes de primera linea

Silvina Escobar, Auditoria Interna
Carmen M. Nosetti, Asesoria Legal
Oscar Serravalle, Recursos Humanos
Eduardo Racedo, Banca Corporativa
Estanislao Diaz Saubidet, Trading
Pablo Pochat, Finanzas

Alberto Nougues, Negocios Fiduciarios
Alejandro Cid, Banca Minorista

Martin Lopez Alducin, Banca Empresas
Alejandro De Lazzari, Riesgos

Ricardo Beneventano, Proteccién de Activos de Informacion
Dolores Cervifio, Comunicacion

Federico Palleiro, Servicios Corporativos

Comités

Comité de Auditoria

Comité de Prevencién de Lavado de Dinero

Comité de Tecnologia Informatica

Comité de Evaluacion Interna de Riesgos Tecnoldgicos
Comité de Gestion Integral de Riesgos

Comité de Activos y Pasivos

Comité de Negocios Corporativos e Institucionales
Comité de Créditos PyME

Comité de Clientes en Seguimiento Especial

Comité de Pruebas de Tensién

Comité de Riesgo de Crédito y Seguimiento de Cartera Mayorista

11
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e Comité de Gestion de Riesgo Reputacional
e Comité de Titulizacion
e Comité de Gestion del Riesgo Operativo y Continuidad de Negocios

e Comité de Riesgo de Crédito y Seguimiento de Cartera Minorista

v

Gerentes de primera linea

Productos y Servicios

e Cuentas:
o Caja de Ahorro
o Comafi Ahorro
o Comafi Global
o Comafi Classic
o Comafi Premium
o Comafi Platinum

o Comafi Emprendedores

e Tarjetas:

o Chicas en New York

12
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Visa Internacional

Visa Gold

Visa Platinum
MasterCard Gold
MasterCard Platinum
MasterCard Internacional
Visa Débito

Diners Club Internacional

Préstamos:

o

o

@)

Préstamo Comafi Clasico
Préstamo Comafi Sueldo

Préstamo para jubilados

Seguros:

o

o

Hogar
Accidentes
Tecnologia
Plan de pagos

Robo en cajero y bolso protegidos

Inversiones:

O

o

Plazo fijo tradicional

Inversién a plazo precancelable

Plazo fijo con pago periddico de interés a tasa fija
Fondos comunes de inversion

Fideicomisos financieros

Compra y venta de titulos publicos.

Comafi Sueldo

BANGCO COMAF

13
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e Jubilados

e Beneficios:
o Tevabien beneficios

o Tevabien Suma

e Otros servicios:
o Cajas de Seguridad
o Operaciones con el exterior
o Traslado de fondos y valores

o Billetera virtual todo pago.
Negocios mas especificos del banco

e tevabien.com
e Espacio PYME
e Comafi Inversiones

e Comafi Chicas

Canales
e Sucursales y cajeros

El banco cuenta con 64 sucursales distribuidas a lo largo del pais. No tiene sucursales ni
subsidiarias en el extranjero.

Sede central: Av. Roque Saenz Pena 660, Capital Federal
e Home Banking

Realiza en forma agil, facil y segura operaciones y consultas a través de Internet. El banco a
tu alcance, en cualquier lugar del mundo, las 24 horas del dia los 365 dias del afio.

e Apps
e Teléfono
e E-mail

14
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Analisis FODA

BANGCO COMAF

Fortalezas Oportunidades
Alianza con paypal: permite depositar e Aumento de liquidez de los bancos
un pago internacional en una cuenta por el blanqueo del 2016
en Argentina
e Tras la fusion con Deutsche Bank
e Variedad de productos pueden ganar mercado en la banca
mayorista
e Promociones en una gran variedad de
marcas
e Sistema de puntos para canjear por
productos
Debilidades Amenazas
e Baja participacion en el mercado e |as criptomonedas van ganando
minorista mercado
e Falta de marketing e Gremio muy fuerte
e No esta presente en todo el pais

Competidores
Depédsitos Totales Préstamos Totales
Entidad Ubicacidn Monto Partici-pacién Varia-cién Ubicacidn Monto Varia-cién
En millones En millones
Mar. 2016 = Mar. 2015 % % Mar. 2016  Mar. 2015 %
de pesos de pesos

1 BANCO DE LA NACION ARGENTINA 1 1 331,006.1 23.7% 13.0 1 1 158,070.7 17% 19.6
2 BANCO SANTANDER RIO S.A. 3 3| 123,4879 8.8% 63.2 3 3 84,318.7 9% 43.1
3 BANCO DE GALICIA Y BUENOS AIRES S.A. 4 4 107,276.1 7.7% 58.4 4 4 78,116.6 9% 45.3
4 BANCO DE LA PROVINCIA DE BUENOS AIRES 2 2| 145,161.9 10.4% 511 2 2 84,699.2 9% 39.7
5 BBVA BANCO FRANCES S.A. 5 5 80,017.4 5.7% 446 5 6 57,619.3 0% 36.9
6 BANCO MACRO S.A. 6 6 74,015.4 5.3% 43.2 6 5 56,421.6 6% 30.0
7 BANCO CREDICOOP Coop. Ltdo. 7 i 57,4011 4.1% 43.5 12 11 26,991.2 3% 26.5
8 HSBC BANK ARGENTINA S.A. 9 8 51,441.7 3.7% 34.7 8 8 35,4249 4% 26.9
9 BANCO DE LA CIUDAD DE BUENOS AIRES 8 9 52,849.9 3.8% 43.1 ¥ 3 37,823.3 4% 28.6
10 CITIBANK N.A. 12 12 37,191.0 2.7% 486 1 12 28,796.3 3% 395
11 INDUSTRIAL AND COMMERCIAL BANK OF CHINA (ARGENTINA) S.A. 11 1 37,3843 2.7% 37.6 ) 10 31,028.6 3% 39.6
12 BANCO PATAGONIA S.A. 10 10 41,436.9 3.0% 419 10 9 30,367.3 3% 346
13 BANCO DE LA PROVINCIA DE CORDOBA S.A. 13 13 29,235.0 2.1% 52.1 15 16 18,315.0 2% 418
14 BANCO SUPERVIELLE S.A. 14 14 23,870.2 1.7% 373 13 14 19,590.2 2% 409
15 NUEVO BANCO DE SANTA FE SOCIEDAD ANONIMA 15 16 22,797.7 1.6% 55.7 16 15 17,363.5 2% 30.1
16 BANCO HIPOTECARIO S.A. 16 15 20,182.0 1.4% 19.0 14 13 18,566.8 2% 145
17 BANCO ITAU ARGENTINA S.A. 18 18 13,7418 1.0% 23.5 17 17 13,106.8 1% L2
18 BANCO COMAFI SOCIEDAD ANONIMA 19 19 11,732.0 0.8% 420 19 19 7.557.6 1% 322
19 BANCO INDUSTRIAL S.A. 23 22 8,278.4 0.6% 23.0 20 20 5,854.8 1% 23.9
20 BANCO DE LA PAMPA S.E.M. 20 20 10,607.3 0.8% 345 22 22 5,455.7 1% 385

21 OTROS 21 21 8.6% 10.5%

Segun informacion extraida de la asociacidon argentina de bancos el Banco Comafi

se posiciona en el puesto 18. Los principales banco del pais son el Banco Nacion, el

Santander Rio y el Galicia.

2http://www.aba-argentina.com/category/informes/
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Ademas de la competencia entre bancos, nuevos medios de financiamiento se estan
viendo en los paises industrializados. Términos como Equity crowdfuning, Fintech, peer to
peer lending y la llamada “Uberizacion” de la economia prometen revolucionar el sistema
financiero global. Sin embargo pocas de estas tendencias se estan viendo por el momento
en la Republica Argentina. Las principales alternativas que se ven en el dia a dia son, la
compra de ddlares por particulares en el rubro de los ahorristas y los pagos extra bancarios
para las transferencias y depdsitos. Otra alternativa también muy presente son, los
préstamos por parte de pequefas entidades financieras. Estas instituciones al no estar
autorizadas a tener una caja de ahorros, estan sujetas a menores regulaciones que los
bancos tradicionales. Ofreciendo tasas altisimas a consumidores de bajo poder adquisitivo,
suelen emitir préstamos sin la mas minima verificacion crediticia, resultando en problemas
de pagos que se compensan con las amortizaciones de los elevados intereses del resto de
la clientela.

Share de Préstamos

OBANCODE LA NACION ARGENTINA
OBANCO SANTANDER RIO S.A.

OBAMCODE GALICIA Y BUENOS AIRES 5.A.
OBAMCO DE LA PROVINCIA DE BUENOS AIRES
[ BBVA BANCO FRANCESS.A

OBANCO MALCRO S.A.

O BANCO CREDICOCP Coop. Ltdo.

O HSBC BANK ARGENTINA S.A.

OBANCODELA CIUDAD DE BUENOS AIRES

OCITIBANKN.A.

O INDUSTRIALAND COMMERCIAL BANK OF CHINA (ARGENTINA) 3.A.
O BAMCO PATAGOMIAS. A

OBANCODELA PROVINCIADE CORDOBA S.A.

O BANCOSUPERVIELLE S A,

O NUEVO BANCO DE SANTA FE SOCIEDAD ANONIMA
OBANCOHIPOTECARIOS.AL

O BANCO ITAU ARGENTINAS A

@ BANCO COMAFI SOCIEDAD ANONIMA
OBANCO INDUSTRIAL 5.4
OBANCODELA PAMPAS EM.
O0TROS
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0.8% Share de Depdsitas

OBAMNCO DE LA NACION ARGENTINA

O BAMNCO SANTANDER RIO S.A.

O BANCO DE GALICIA Y BUENOS AIRES 5.4

O BANCO DE LA PROVINCIA DE BUENOS AIRES
[ BBVA BANCO FRANCES S.A

O BANCO MACRO S.A

O BAMCO CREDICOOP Coop. Ldo.

O HSBC BANK ARGENTINA S.A.

O BANCO DE LA CIUDAD DE BUENOS AIRES

O CITIBANEK N_A.

O INDUSTRIAL AND COMMERCIAL BANK OF CHINA (ARGENTINA) 5.A.
O BANCO PATAGONIA S.A.

O BANCO DE LA PROVINCIA DE CORDOBA S.A.

O BANCO SUPERVIELLE S A

o NUEVO BANCO DE SANTA FE SOCIEDAD ANONIM &
O BANCO HIPOTECARIO 5.A.

O BANCO ITAU ARGENTINA S A

@ BANCO COMAFR S0OCIEDAD ANONIMA

O BANCO INDUSTRIAL S.A.

OBANCO DELA PAMPAS.EM.

o OTROS

En los graficos adjuntos se pueden ver los mercados argentinos para depdsitos y
préstamos bancarios. Como se puede observar en la secciéon resaltada, Comafi es un
jugador relativamente pequefio en comparacién a los grandes bancos nacionales, como
pueden ser el Galicia y Santander, que en ambos rubros tienen una presencia cercana al
10% del mercado. El banco se ubica al nivel de los bancos que poseen el 1% del mercado,
como podrian ser los bancos Itau en el rubro de depdsitos y el Banco industrial en cuanto a
préstamos. Con este share, Banco Comafi queda en el puesto nimero 18 del ranking.

Proveedores
e Cajeros automaticos: Red Banelco
e Transporte de caudales
e Tarjetas de crédito: Visa y Mastercard en distintas presentaciones.
e Sistemas/software: acuerdo con Microsoft para la provisién de varias herramientas

informaticas para mejorar el servicio al cliente y la gestion interna, algunos de los
sistemas que tienen son:

o CRM Dynamics

o Social Engagement

o ERP con modulos para manejar los procesos de compra y pago a

proveedores

o Moddulo de marketing digital que brinda informacion de gestion basada en
Power BI

o Office 365 en todos los puestos de trabajo para mejorar la productividad de
oficina
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BANCO COMAF! @9

e Auditoria externa: consiste en el analisis de la informacion de los estados contables,

es realizada por EY.

Variables Financieras

ESTADD DE RESULTADGS

JUN-15 JUN-16 VAR, VAR T
Ingresos Financieros Tz 2.52 5,5- o 3.563,4 1.036,9 I 41%
intereses por financiaciones 1.955,9 2.366,9 411,0 21%
Resultado neto de titulos publicos y privados 4783 972,3 4940  103%
Diferencia de cotizacion de moneda extranjera 53,7 86,9 33,2 62%
Otros ingresos financieros 38,5 137,3 98,8  257%
_Egresos Financieros -1.373,9  -1.993,0 -619,1 45%
Intereses por depositos -969,0 -1.441,0 -472,0 49%
Intereses por otras obligaciones -178,7 -250,0 -713 40%
Aporte al fondo de garantia de los depdsitos -39,7 -51,9 -12,2 31%
Otros egresos financieros -186,4 -250,1 -63,7 34%
Margen Bruto de Intermediacion 1.152,6 1.570,4 4178 36%
Cargo por incobrabilidad -350,2 -313,7 36,4  -10%
Ingresos netos por servicios 528,5 643,2 114,7 22%
Gastos de administracién -1.193,5  -1.620,0 -426,5 36%
Utilidades diversas netas 186,2 2826 96,4 52%
Resultado antes de imp. a las ganancias 3236 562,4 238,8 74%
Impuesto a las ganancias -96,3 -150,9 -54,6 57%
Resultado neto 27713 4114 B41  81%
Jun-2015 Jun-2016 Jul-2016 Ago-2016 Set-2016
0] [§)] (8)
ACTIVO 12.096,8 17.294,9 16.415,2 16.570,9 17.769,5
Disponibilidades 1.502,5 2.178,3 2.428,0 2.444.,6 2.956,8
Titulos Publicos y Privados 2.028,6 2.430,1 2.2194 1.359,0 1.119,5
Préstamos 5.953,3 8.199,5 8.294,8 8.964,5 9.603,5
Sector Piblico no Financiero 0,9 0,1 0,2 0,2 0,2
Sector Financiero 106,7 4294 401,6 438,8 419,7
Sector Privado no Financiero y Residentes en el Ext. 6.213,2 8.1449 8.296,8 8.939,6 9.600,8
Adelantos 1.008,2 897,0 966,5 850,5 1.040,3
Doc a sola firma, descont. y comprados 584,9 641,4 703,0 389,4 944,1
Hipotecarios 64,4 56,2 55,5 47,7 65,6
Prendarios 84,8 46,9 43,7 40,5 38,0
Personales 1.146,2 1.472,4 1.507,1 1.586,5 1.642,3
Otros 3.183.2 4.863,8 4.844,1 5.338,6 5.676,3
Intereses y dif. cotiz. deveng. a cobrar 141,5 167,3 177,0 186,4 194,3
Previsiones -367,6 -374,8 -403,7 -414,1 -417,2
Depésitos 8.604,9 12.165,9 11.729,6 11.836,2 12.490,3
Sector Publico no financiero 442,1 4522 403,1 312,8 327,7
Sector Financiero 1,0 0,3 08 0,7 0.9
Sector Privado no Financiero y Residentes en el Ext. 8.161,8 11.713,4 11.325,7 11.522,7 12.161,7
Cuentas corrientes 2.162,7 2.612,1 2.221,8 2.247,2 2.424,8
Caja de ahorros 1.063,8 1.685,1 1.683,7 1.673,4 1.8156
Plazo fijo e inversiones a plazo 4.726,0 7.040,7 7.059,6 7.214,6 7.404,6
Otros 91,4 135,7 152,9 158,3 2689
Intereses y dif. cotiz. deveng. a pagar 117,9 239,8 207,7 229,2 2479
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Alianza con PayPal

“El banco local Comafi se alié con el gigante de pagos PayPal y permite tanto recibir dinero
de afuera como realizar compras en sitios del exterior. Con un fuerte foco en
emprendedores y freelancers con ventas internacionales, proyectan un crecimiento anual de
40% de los clientes de la plataforma.

Primero, instrumentaron la posibilidad de recibir depdsitos de cuentas internacionales a
través de PayPal y con so6lo dos clicks y depositarlos en su cuenta bancaria local, clave para
freelancers y exportadores. Ahora, lanzaron el servicio de recargas para poder depositar
directamente en la cuenta de PayPal y poder comprar en sitios del exterior, sin la necesidad
de usar una tarjeta de crédito internacional.

"El principal potencial es darle la posibilidad a cualquier argentino de poder consumir en el
exterior: desde pagar su cuenta de Netflix o Spotify, comprar algo en eBay, en Aliexpress,
pagar desde pasajes hasta juegos on line", detallé Martin Borchardt, CEO de Nubi.”™

3 Nota Diario El Cronista -
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Going in Position

BANGO COMAF! @9
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Definicion del caso

Se va a trabajar alrededor de la problematica relacionada con el proceso de
Alta y Liquidacion de Operaciones de Cambio que utiliza el banco actualmente.

Este proceso esta principalmente relacionado con las operaciones de
Comercio Exterior y con cualquier otra que involucre el cambio de divisas, como por
ejemplo importaciones, exportaciones y transferencias en general, y por lo tanto su
eficiencia es critica para el banco.

A partir de un primer analisis se ve claramente que el proceso es altamente
manual, que muchos de los pasos se manejan en papel, que hay sistemas de
diferentes proveedores y que hay muchas idas y vueltas de informacion entre los
distintos participantes.

Lo mencionado anteriormente hace que el proceso tenga costos muy
elevados para el banco, ya que no esta automatizado e intervienen muchas
personas, aproximadamente 4 o 5, en cada operacién; en muchos de los casos,
esta cantidad es innecesaria ya que hay pasos del proceso que podrian saltarse si
se lograra que el proceso sea mas eficiente. Asimismo es muy propenso a fallas,
con los consiguientes riesgos de pérdidas monetarias o sanciones regulatorias; y lo
mas grave es que por problemas de lentitud o errores se corre el riesgo de perder
clientes u operaciones importantes.

En cuanto a los tiempos, nos informaron que segun los tableros de control del
Banco, lo que se tarda en recolectar la documentacion es de aproximadamente 54
minutos y luego se tarda entre 30 y 40 minutos en realizar la operacion
transaccional del cierre de cambio que incluye elaborar una minuta, cotizar el tipo de
cambio, solicitar supervisién y archivar el legajo. Es decir que calculamos que el
proceso final lleva aproximadamente una hora y media.

Por otra parte, en el analisis de la industria y la empresa que hemos
realizado, y la reunién con el Banco, inmerso en plena revolucion digital, se vié que
una problematica clave en la industria de la Banca Minorista es la automatizacion de
operaciones, e intentar limitar el contacto con el cliente a aspectos mas comerciales
o de negocio. Asi planteado, el proceso parece lento, costoso y complejo.

Por otro lado, los representantes del Banco confirmaron nuestras
conclusiones previas, acerca de que uno de sus diferenciadores es el nivel de
servicio, y por lo tanto son aversos al riesgo de perder clientes importantes o bajar la
calidad de atencién al cliente.

Un aspecto a tener en cuenta para las siguientes etapas de este proyecto, es
la percepcion que nos expresaran respecto a la resistencia al cambio por parte de
los empleados que llevan a cabo las actividades del proceso, por el temor que lo
que hacen hoy en dia se vuelva obsoleto y por lo tanto, pierdan su trabajo.
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Comparacién con otros bancos (Benchmark)

Comparamos la problematica del Banco Comafi, con un banco bastante mas
grande como es el ICBC; y este ultimo parece tener los mismos problemas
operativos respecto a este proceso, por lo cual no seria de extrafar que sea un
problema comun en los bancos minoristas locales. Seria entonces para el Banco
Comafi una ventaja competitiva si logra una mejora sustancial de este proceso.

Impactos de no optimizar el proceso

Luego de reunirnos con el cliente, pudimos observar que hoy en dia el Banco
estd buscando realizar mejoras en el area de Comercio Exterior, como por ejemplo
la implementacion del E-Banking un sistema desde el cual el cliente carga la
operacion al sistema directamente y los empleados la retoman y automaticamente
queda registrada en el sistema. Unos datos vienen cargados por el cliente, otros la
completan los empleados y ya quedan en el mismo. Eso se hace hoy con empresas,
no con particulares. Esto elimina intervencién humana. A partir de esta nueva
mejora, aumentaron las operaciones del area, hoy en dia por este medio se realizan
aproximadamente 172 operaciones al mes la cuales son adicionales a las 1407
operaciones mensuales que se hacen por el medio tradicional.

A partir de esto, podemos deducir que con las mejoras que nosotros
podamos proponer no solo agilizaremos el proceso y el trabajo diario de cada
persona, por la cantidad de tiempo que le dedican al proceso, sino que también
aumentarian las operaciones. Es por esto que si no se optimiza dicho proceso, las
operaciones diarias se verian afectadas en forma negativa.

Objetivo general del proyecto

El objetivo general que nos planteamos con este proyecto es, luego de
efectuar el correspondiente analisis, proponer mejoras que tiendan a agilizar el
proceso mediante la automatizacion de la mayor cantidad de actividades posibles
del mismo, para asi poder mejorar el servicio, reducir la complejidad y disminuir los
costos.

Objetivos cualitativos:

- Mejorar el funcionamiento del proceso interno y de la relacién entre las areas

- Dar mayor agilidad al proceso mediante la reduccién de tiempos muertos. Un
caso claro de esto, es cuando la documentacion requerida llega al area de
comercio exterior por parte del cliente, y los empleados tienen que ir a
buscarla. Esto genera una pérdida de tiempo entre que el empleado deja de
hacer la tarea que estaba haciendo, se levanta a buscar el sello de “recibido”,
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va a buscar dicha documentacion necesaria y vuelve a lo que estaba
haciendo.

- Mejorar la satisfaccién del cliente respecto de este tipo de operaciones
gracias a la reduccion de tiempos que se busca lograr.

- Evitar la pérdida de operaciones por la lentitud o complejidad del proceso

Objetivos cuantitativos:

- Minimizar la cantidad de errores humanos mediante la implementacion de un
sistema, estos errores impactan en el proceso ya que generan demoras,
afectando directamente la agilidad del mismo, y en la mayoria de los casos
pueden ser evitados si se lograra automatizar la actividad. A su vez hay
muchos datos importantes que son registrados en papel, y si el mismo se
pierde no quedo asentado en ningun lugar, por eso es preferible cargar todos
los datos en el sistema.

- Disminuir el tiempo que toma el proceso desde que se inicia hasta llegar al
final en al menos un 10%. Se plantea el logro de este objetivo mediante la
reduccidén de pasos innecesarios en el proceso

- Automatizar al menos una actividad mediante la implementacién de
herramientas informaticas

Los objetivos cualitativos y cuantitativos del proyecto se definen a partir del
analisis del proceso asignado y de la informacion relevada durante la entrevista con
el banco.

Las metas que buscamos cumplir tienen que ver con lograr una mayor
automatizacién del proceso para asi reducir las demoras en el procesamiento de las
operaciones de comercio exterior.

El cumplimiento de los objetivos se medira a futuro, si se llegara a
implementar en el Banco la solucién propuesta, mediante indicadores a definir
durante la etapa siguiente.

El enfoque del trabajo, como mencionamos anteriormente, es mejorar la
agilidad y la automatizacion del proceso. Las fuentes de relevamiento que vamos a
utilizar son nuestros contactos dentro del banco mediante el intercambio de e-mails
y, si fuera necesario, mediante reuniones en las oficinas. La idea es que el
relevamiento tome alrededor de tres semanas ya que es el tiempo con el que
contamos antes de presentar el diagndstico al que llegamos.
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Definicion del alcance

Sectores Involucrados:

Operaciones de Comercio Exterior: es el actor principal del proceso y quien
lleva la mayor carga operativa.

Negocios Internacionales: intervienen a través de los Oficiales de Negocio en
las operaciones mas importantes.

Prevencién de Lavado de Dinero: encargada de verificar las transacciones
sospechosas. Pueden saltar alertas de seguridad y es esta persona la
responsable de confirmar si la alerta es correcta o si se puede continuar con
el flujo del proceso. Normalmente, esto también puede afectar la agilidad ya
que si no esta atento para desestimar la alerta se pueden generar grandes
demoras en el procesamiento de la documentacion.

Mesa de Operaciones: responsable del cierre de cambio.

Impuestos: se encarga de analizar los casos en que el cliente esta obligado a
pagar impuesto a las ganancias. También se elevan a este area los casos en
que el cliente considera que no debe pagarse impuesto y el banco considera
que si.

Personas Involucradas:

Operador de Comercio Exterior: encargado de las tareas operativas del
proceso. Son los que llevan a cabo la mayoria de las actividades del proceso
y es de ellos de quien depende la agilidad del mismo.

Supervisor de Comercio Exterior: responsable de la verificacion de la
liquidacion de cierre de cambio en las operaciones.

Oficiales de Negocio: a cargo de efectuar el cierre de cambio. Son ellos
quienes mantienen el contacto con los clientes mas importantes,
generalmente corporativos, y en muchas instancias hay una parte del
proceso que pasa por ellos.

Gerente de Comercio Exterior: interviene en ausencia del Supervisor a cargo
de las autorizaciones de la liquidacion de cierre de cambio en las
operaciones.

Actores/Stakeholders

Los grupos clave involucrados en el proceso que identificamos son:
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e C(Clientes: el proceso los afecta directamente en cuanto a velocidad, calidad y
fallas que pudieran presentarse. En cuanto a la informacién que obtuvimos
del contexto, presentado en el estudio de Industria y Empresa, podemos ver
que la confianza que tiene la sociedad en la entidad financiera es el principal
activo de un banco, por ende si se presentan fallas, o la calidad del servicio
no es la adecuada, el banco puede llegar a perder un actor clave.

e Directiva del Banco: ya que estan involucradas muchas operaciones criticas,
y los costos y la calidad tienen que estar de acuerdo con la estrategia.

e Oficiales de Negocio: los problemas en el proceso implican el riesgo de
perder clientes u operaciones, afectandolos directamente.

e Operadores de comercio exterior: Precisan un sistema &agil y eficiente
mejorando el tiempo de su trabajo; pero también tienen preocupacién por sus
puestos de trabajo.

e Responsable de prevencién del lavado de dinero: Tienen la responsabilidad
de una actividad critica como es detectar operaciones sospechosas, y la
presidn del negocio de no frenar el proceso.

e Supervisores y el Gerente de comercio exterior: Necesitan que el proceso
sea agil para dar un buen resultado y tienen que lidiar con los temores de su
equipo por un posible cambio.

e BCRA y AFIP: Requieren que se cumplan las normativas, y por lo tanto
generan mayor presion burocratica al proceso. Como vimos en el informe
anterior, el BCRA interviene regulando de la actividad bancaria en la
Republica Argentina y uno de sus objetivos es controlar protocolos de
operacion de los bancos.

Macro entorno del proceso:

El Macro proceso que engloba la actividad relevada se denomina “Comercio
Exterior’. Esta area abarca un gran numero de productos cuyo comun denominador
es la naturaleza interfronteriza de los mismos. A nivel Macro se puede apreciar
como esta gran area interactua con otros departamentos, generando una estructura
mas bien matricial ya que comercio exterior incluye procesos muy simples como
puede ser el giro de divisas por particulares a bancos extranjeros hasta procesos
extremadamente complejos, como pueden ser las aperturas de cartas de crédito
que dan intervencion a gran numero de departamentos y gerencias de soporte.

Definicion del proceso:

Recolectamos toda la documentacién provista por el cliente y, a pesar de que
hay muchos procesos en el area de comercio exterior, en el momento en el que es
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necesario liquidar un tipo de cambio todos remiten al mismo proceso, el que
aparece con el titulo: “Comex - Exportaciones - Cierre de cambio”.

El proceso abarca desde la verificacion de la documentacion recibida hasta el
cierre de cambio de la operacion. El input para que el proceso se lleve a cabo puede
darse por: una transferencia, la necesidad de pagar una importacion o recibir el
pago por una exportacion. Luego se empieza a recolectar la documentacion
necesaria para llevar adelante la operacion. El output general del proceso es el
cierre del cambio para poder completar la transaccion.

A continuacion se puede ver un diagrama general del proceso:

) F{emlectgdr 2) E!aborar + 3) Cotizar boleto
documentacion minuta
Inicio
6) Archivar 5) Solicitar 4) Retomar
legajo supervision boleto

Fin

1) Recolectar la documentacién provista por el cliente, este proceso tarda

aproximadamente 54 minutos en realizarse y cada operador es responsable
de recibir la documentacion a medida que llega al banco.

2) Elaborar una minuta manual:

Intervinientes:

e Operador de comercio exterior
e Supervisor de comercio exterior

2) Elaborar minuta

Inicio

la minuta

2.11Confeccionar

2.2} Ingresar el

cierra de cambio

2.3) Enviar

minuta y legajo al 4“.

supervisor
Fin

2.1) El operador confecciona la minuta y se la envia al supervisor para
que realice el cierre de cambio

2.2) El supervisor ingresa el cierre de cambio, provisto por la mesa de
cambios y vuelve a enviar la minuta al operador para que termine de
completarla
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2.3) El operador completa los datos faltantes en la minuta y se la envia
junto con el legajo de la operacidon al supervisor para ser firmados y
controlados.

3) Cotizar el boleto:

Intervinientes:

e Operador de comercio exterior
e Operador de mesa de cambio
e Supervisor de comercio exterior
e Oficial de cuenta
3} Cotizar
boleto
3.1) Controlar | | 3.2) Verificar 3.4) Cotizar
dacumentacian habilitacian balelo
Inicia
N 3.3.1) Enviar
3.3) s Tiena oficial _~ = minuta a mesa
asignado? de cambios r
3.5) Enviar
s legajo y minuta
para liguidar
3.3.2) Enviar
minuta al oficial
Fir
3.1) Controlar la documentacion que se encuentra en el legajo y la
minuta.
3.2) Verificar si la persona esta habilitada para realizar operaciones de
cambio.

3.3) Verificar si el cliente tiene un oficial de cuenta asignado

3.3.1) Si no tiene oficial de cuenta se lleva la minuta a
mesa de cambios.

3.3.2) Si lo tiene, llevarle la minuta al oficial de cuenta
correspondiente.

3.4) Luego de la recepcion de la minuta por parte de la persona
correspondiente, se realiza la cotizacién del boleto cargando el tipo de
cambio en el sistema i2000
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3.5) Enviar el legajo y la minuta al operador de comercio exterior para
su liquidacion.

4) Retomar boleto:

Intervinientes:

e Operador de comercio exterior
e Supervisor de comercio exterior
e Sector de prevencion del lavado de dinero

4) Retomar
boleto
4.4) $Es por
4_2) ; Es vanta conceptos
de billates? diversas?
4.1) Recibir no 4.3) Liquidar
minuta y legajo oparacidn
[la}
Inicic |$|
4.5) jAlerta por 4.4.2) Cargar
4.5.1) Alertar por tE;roriEta? weclh ITpular permisos de
posible terrorista = / gastos embarque
l & I
4.6) Solicitar NO
supervision
Fin

4.1) Recibir la minuta y el legajo para su liquidacion

4.2) Determinar el tipo de operacion que se esta realizando, si es de
venta de cambio de billetes finaliza el proceso, caso contrario continuar en el
4.3

4.3) Liquidar la operaciéon ingresando al sistema i2000 con el codigo
del oficial y el margen del boleto

4.4) Si la operacidon no es por conceptos diversos, pasar al punto 4.5,
silo es:

4.4.1) Imputar los gastos de la operacion y saltar al punto 4.6

4.4.2) Validar el importe del permiso de embarque y cargarlo en
el sistema, luego imputar los gastos y comisiones por el cierre de
cambio
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4.5) Puede aparecer un mensaje del sistema indicando que el cliente
puede tratarse de un terrorista, si no aparece saltar al punto 4.6, y si aparece:

4.5.1) Dar alerta al sector de prevencion de lavado de dinero y

luego pasar al punto 4.6

4.6) Enviar el legajo al supervisor para su control y aprobacién

5) Solicitar supervisién:

Intervinientes:

e Operador de comercio exterior
e Supervisor de comercio exterior

e Sector de prevencion del lavado de dinero

5) Solicitar
supervision
5.2) i Hay alerta
por terrorista?
i sl
__,| S51)Recbiry |

controlar legajo

Inicio
NO

5.2.1) Alertar
por posible
terrorista

5.3) Devolver
legajo al
operador

.

Fin

5.1) Recibir el legajo, ingresarlo al sistema y verificar que los datos
sean correctos. Si todo esta bien, autorizar la operacién y se generara
automaticamente el crédito online de la operacion

5.2) Controlar si aparecido una alerta por terrorista, si no aparecio,

pasar al punto 5.3, caso contrario:

5.2.1) Verificar si el sector de prevencion del lavado de dinero
autorizé la operacion, luego pasar al punto 5.3

5.3) Devolver el legajo que contiene la operacion aprobada al operador

de comercio exterior correspondiente

6) Archivar el legajo de la operacion:

Intervinientes:

e Operador de comercio exterior
e Supervisor de comercio exterior

29



ITRA

6) Archivar el
legajo
6.2) 4El PE esta
nominado a olra
entidad?
6.1) Recibir el S| 6.2.1) Certificar
— legajo de la el ingreso de la
operacion divisa
Inicio
MO
6.3} Archivar el
legajo
Fin

6.1) Recibir el legajo de la operacion

6.2) Verificar si el permiso de embarque esta nominado a otra entidad,

si no lo esta pasar al punto 6.3, si lo esta:

6.2.1) Certificar el ingreso de la divisa mediante un mensaje

SWIFT y luego pasar al punto 6.3

6.3) Archivar el legajo en su lugar correspondiente

Problematicas del proceso:

Proceso altamente manual, muchos pasos se manejan en papel
Sistemas de diferentes proveedores

Intervienen al menos 4 personas en cada operacion

Proceso propenso a fallas, con riesgos de pérdidas monetarias o
sanciones regulatorias

Lentitud del proceso, toma alrededor de una hora y media cerrar el
cambio para cada transaccion

Puntos de dolor:

Idas y vueltas innecesarias entre los distintos participantes. Un claro
ejemplo de esto es cuando se completa el tipo de cambio: El operador
completa toda la minuta menos el tipo de cambio a utilizar, debe enviar
la minuta al supervisor para que llame a mesa de cambio y complete
cual es el tipo de cambio que debe usarse, luego le vuelve a enviar la
minuta al operador.

Como explicamos anteriormente, no hay una persona que reciba toda
la documentacion que se requiere para iniciar el proceso, por ende los
empleados deben dejar sus tareas e ir a buscarlas.
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e El archivo de las transacciones se utiliza mucho pero se encuentra
lejos de las oficinas de los operadores y supervisores. Las oficinas de
los operadores estan en el 5to piso y los archivos en el 1er piso, lo de
genera mucha pérdida de tiempo.

e El Banco le da la opcién a las empresas de elegir si quieren liquidar
divisas de forma manual o automatica. El 95% de las operaciones se
realizan en forma manual ya que dichas empresas lo prefieren, sobre
todo empresas exportadoras. Esto sucede porque a la hora de fijar el
tipo de cambio tienen la posibilidad de especular con las variaciones
del mercado, de elegir si se deposita en una cuenta en pesos o en
dolares y a su vez, pueden negociar la cotizacion con el Banco. Si esto
se llevara a cabo de forma automatica, no contarian con estas
opciones. Esta operacion se realiza de manera manual en todos los
bancos para las empresas exportadoras, segun lo comentado por
nuestro contacto del Banco.

e Se acumulan transacciones a fin de mes y llegando a las 15 hs.

Factores condicionantes:

Para poder comenzar con el proceso, se encuentran las siguientes consideraciones:

No podran realizarse operaciones de comercio exterior si el cliente se
encontrase incluido en los listados de inhabilitados para operar en cambios,
salvo autorizacion expresa del BCRA.

Las operaciones deberan ajustarse al marco establecido por las normas del
Banco Central de la Republica Argentina, otros organismos nacionales e
internacionales relacionados, las leyes, decretos y resoluciones ministeriales
pertinentes y por los usos y costumbres internacionalmente aceptados.

Todas las concertaciones de cambio que se realicen por operaciones de
comercio exterior generaran el correspondiente cierre de cambio,
instrumentado por Boleto o Minuta y las cotizaciones que se apliquen
emanaran de la Mesa de Cambios.

Las liquidaciones de los cierres de cambio de operaciones de exportacion,
deberan ser efectuadas por el Auxiliar / Analista de Cierre de Cambio de
Exportacion, y autorizadas por el Supervisor de Comercio Exterior. En
ausencia del Supervisor de Comercio Exterior, se elevara al Gerente de
Comercio Exterior.

Adicionalmente, encontramos el decreto del BCRA que aparece mas abajo

sobre los plazos para la liquidacion de divisas que nos parecié puede afectar al
proceso que estamos estudiando.*

4 Fuente:
http://www.bcra.gob.ar/Pdfs/SistemasFinancierosYdePaqgos/ultimocomunicado2017.

pdf
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El Decreto N® 1003/2008 dispuso que se considerara cumplida la obligacion de ingreso de divisas
en los casos de cobros de exportaciones de productos nacionales que sean efectivizados
mediante el Sistema de pagos en Moneda Local (SML) para el comercio entre los Estados Parte
del Mercado Comdn del Sur (MERCOSUR) en las condiciones que determine el Banco Central.

2.a. Plazos para la liquidacion de las divisas de cobros de exportaciones de bienes
anticipos y prefinanciaciones de exportaciones

Los plazos para la ligudacion de las divisas de cobros de exportaciones de bienes se cuentana
partr de la fecha de cumplido de embarque y fueron fijados por la Resolucidn N °269/2001 de la
ex Secretaria de Comercio y complementarias, madificada recientemente por la Resolucion N*®
47-E/2017 da la Secretara de Comercio (B.O. 20.01.2017). A partir de esta modificacién, los
exportadores cuentan con un plazo que se unificod para todas las posiciones arancelarias en 3.650
dias corridos, para liquidar las divisas en el sistema financiero local .

Se admite que los exportadores instruyan la acreditacién de los cobros de exportaciones de
bienes, anticipos y prefinanciaciones de exportaciones recbdas del exlerior a una cuenta localen
moneda extranjera abierta en una entidad financiera local a su nombre. Estos fondos deben ser
liqguidados en el mercado local de cambios en los plazos maximos pertinentes, para que puedan
considerarse a los efectos del cumplimiento de la obligacion de ingreso v liquidacion de divisas
(inciso a) del punto 1.7. del Anexo de la Comunicacion “A” 6037 y Comunicacion *A" 5899 punto
2).

e Normas que afectan al proceso:

Normas cambiarias

Decreto A6244 del BCRA

Normas impositivas. El banco actua como Agente de retencién
Normas de prevencion de lavado de dinero

Ley penal cambiaria

o O O O O

paNcO comarF @9
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Diagndéstico Situacion actual
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Situacion Actual

Nos encontramos frente al proceso de Alta y Liquidacién de Operaciones de
Cambio. ElI mismo tiene problemas de operacidon diaria por lo cual se busca
automatizarlo pero esto genera un problema secundario que es la resistencia al
cambio por parte de los operadores.

Entre otras caracteristicas el proceso es altamente manual, muchos de los pasos
del mismo se manejan en papel, hay muchos sistemas y de diferentes proveedores
y hay muchas idas y vueltas de informacion entre los distintos participantes.

Las claves para trabajar en el proceso estan en que:

e Su eficiencia es critica para el banco
e Es un proceso propenso a fallas
e Hay riesgo de pérdidas monetarias o sanciones regulatorias

e Hay riesgo de perder clientes u operaciones importantes.

Esto ultimo es de vital importancia ya que uno de los diferenciadores del banco es el
nivel de servicio, y por lo tanto son aversos al riesgo de perder clientes importantes
o bajar la calidad de atencion al cliente.

Nestor Castro (Gerente Empresas — Mercados de Capitales) nos comentd sus
expectativas que son las siguientes:

Automatizar todas las partes del proceso posible, esto es de vital importancia para
mitigar el error humano. Ademas esto lleva a disminuir los tiempos y evitar la
atencion en publico, es decir, recibir clientes en la oficina, algo que se torno rutinario
y no es la idea del proceso. Por otro lado, es importante destacar que en cuanto a
las transacciones por ayuda familiar, se podria automatizar de punta a punta el
proceso, no asi para el caso de exportaciones e importaciones.

Un tema importante a resaltar es la resistencia al cambio por parte de los
empleados. El jefe del area (Ricardo Riobo) no esta muy de acuerdo con la
automatizacion por el temor de que lo que hacen hoy en dia, él y su equipo, se
vuelva obsoleto y por lo tanto, pierdan sus puestos de trabajo.
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A continuacion describiremos los procesos de cobro, pago y cierre de cambio. Cabe
destacar que el cierre de cambio es un subproceso dentro de los procesos de cobro

Yy pago.

Inputs del proceso

Exportaciones
Cobro de
dinero \
Transferencias ﬁ"aﬁ
/* Area de comercio exterior
Pago de dinero l

. Megosos

Importaciones Interna- PLD E::b:
cionales

Exportaciones, importaciones, pago de dividendos, transacciones como por ejemplo
ayuda familiar.

Cuando entra dinero

Entra un pago en el banco del exterior a nombre de un cliente y se recibe a través
de un mensaje SWIFT. Dicho banco le informa al Comafi del pago que recibio a
nombre de ese cliente y a través del sistema Thuban le llega a la bandeja de
entrada del departamento correspondiente. Los operarios ingresan a Thuban todos
los dias y revisan las 6rdenes de pago que recibieron, luego llaman a los clientes o
les mandan un mail informandoles del dinero entrante o, en otros casos los clientes,
o corredores llaman antes avisando de dicho importe recibido.

Cuando sale dinero

Puede ser por ayuda familiar, es decir enviarle dinero a un familiar al exterior, o
alguna exportacién. Hoy en dia, la persona que desee enviar plata al exterior tiene
que presentarse en el banco y presentar los formularios que descargan de la pagina
de internet. Una vez que presentan los papeles, comercio exterior le cierra el cambio
y el area de internacional genera el pago. Este proceso genera un mensaje SWIFT,
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el supervisor lo controla y el pago sale.

Proceso de Cobros

Comunicar el
pago al cliente
y solicitar
informacion

L

Cierre de
cambio

Werificar Recepcion de

SWIFT documentacion
Recepcion

SWIFT

Cantralar
documdntacion

si
;Cancelar
financiacion?

Cobros
Operador comercio exterior

Cancelacion de

financiacion

Responsables del proceso

e Operador de servicios corporativos
e Operador de comercio exterior

Sistemas utilizados en el proceso

e Thuban: plataforma de Enterprise Document Management disefiada para
administrar documentos, provisto por Vivatia. Algunas de sus funciones son:
- Capturar documentos.
- Manipular y visualizar documentos, utilizar mark-ups, anotaciones,
notas, reconocimiento de codigo de barras, OCR y tratamiento de imagenes.
- Compartir documentos: efectuar tareas de colaboracion, enviarlos por
mail, exportarlos, imprimirlos, convertirlos de formato.
- Ordenar documentos en multiples estructuras jerarquicas y dinamicas.
- Categorizar documentos en funcion de las pautas de seguridad y
accesibilidad.

e International 2000: sistema utilizado para las operaciones de comercio
exterior, provisto por Structured Intelligence S.A

Verificar SWIFT

El tiempo de verificar un mensaje SWIFT es de 3 minutos por operacion.
Sistemas utilizados en la actividad
e Sistema Thuban - Carpeta electronica: se lo utiliza para verificar los datos del

SWIFT.
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Comunicar el pago al cliente

No hay un sistema que se encargue de esta parte, la comunicacion al cliente se
realiza de manera manual por e-mail o teléfono.

Responsables

e Operador de servicios corporativos
e Operador de comercio exterior

Recepcion de documentacion

Documentos:

e Carta de instrucciones
e Boletos mercado libre de cambios - compra de cambios (BCRA)

e Documentos respaldatorios para liquidar la operacién

o Factura
o B/L

Subprocesos del proceso de cobros

Recepcidén de swift

Buscar el
legajo
correspondient
e a cobro recib

Igresar al Obtener
sistema SWIFT de Imprimir copia
THUBAN cobro

Sistemas
e Sistema Thuban - Carpeta electrénica: se lo utiliza para obtener el SWIFT
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Controlar documentacién

Wwerificar saldo
disponible
para cada PE

“Werificar que
los PE esten
publicadaos

Ingresar al
sistema 12000

Sistemas
e International 2000: se lo utiliza para verificar el saldo de los permisos de
embarque.

Proceso de Pagos

Cierre de
cambio

Recibir Verificar
documentacion cdocumentacion

Efectuar 4,_)0
pago |

Gestionar el
pago

Pagos
Operador de comercio
electronico

Verificar documentacion:
Se realiza control de formato y formalidades, y sobre los datos que cumplan las
normativas del BCRA

Gestionar pago

Generar SWIFT Werificar datos

Proceso de Cierre de cambio

El proceso abarca desde la verificacion de la documentacion recibida hasta el
cierre de cambio de la operacion. El input para que el proceso se lleve a cabo puede
darse por: una transferencia, la necesidad de pagar una importaciéon o recibir el
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pago por una exportacion. Luego se empieza a recolectar la documentacion
necesaria para llevar adelante la operacidon. El output general del proceso es el
cierre del cambio para poder completar la transaccion.

A continuacion se puede ver un diagrama general del proceso:

Liquidacion de divisas

Operador

Recolectar
documentacidn

Elaharar
minuta

Retomar
boleto

Archivar el
legajo

Y h

Cotizar boleto Supernssar

Supervisor

1)

Recolectar la documentacion provista por el cliente, este proceso tarda

aproximadamente 54 minutos en realizarse y cada operador es responsable

de recibir la documentacion a medida que llega al banco.
Elaborar una minuta manual:

Intervinientes:

e Operador de comercio exterior
e Supervisor de comercio exterior

Elaborar minuta

Enviar minuta y
legajo al
supervisor

Confeccionar la
minuta

Operador

Ingresar el
cierre de
cambio

Supervisor
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2.1) El operador confecciona la minuta y se la envia al supervisor para
que realice el cierre de cambio. Esto se hace manualmente, por lo que es
muy propenso a errores

2.2) El supervisor ingresa el cierre de cambio, provisto por la mesa de
cambios y vuelve a enviar la minuta al operador para que termine de
completarla

2.3) El operador completa los datos faltantes en la minuta y se la envia
junto con el legajo de la operacién al supervisor para ser firmados vy
controlados. Para cerrar el cambio el supervisor debe llamar por teléfono a la
mesa de cambio para que le den la cotizacidon

Cotizar el boleto:

Intervinientes:

Operador de comercio exterior
Operador de mesa de cambio
Supervisor de comercio exterior
Oficial de cuenta

Cotizar boleto

7o Ervviar minuta
Controlar Werificar P
o SRR 4 amesa de
documentacion habilitacidn :
MO cambio

sTiene|aficial
asigrfado?

Supervisor

sl

h 4

e J Erwviar minuta
al oficial
Sisterna 12000
h 4
\__-___ :_ Ervviar minuta
|< =+ 1 Cotizar boleto y legajo para
liquidar

Sisterna 12000

Mesa de cambio

h 4
- -

;:_________ Enwiar minuta
— + =+« { Cotizar boleto v legajo para

liquidar

Oficial de cuenta

Sisterna 12000

3.1) Controlar la documentacion que se encuentra en el legajo y la
minuta. El control de la documentacion es manual.
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3.2) Verificar si la persona esta habilitada para realizar operaciones de
cambio.

3.3) Verificar si el cliente tiene un oficial de cuenta asignado

3.3.1) Si no tiene oficial de cuenta se lleva la minuta a
mesa de cambios.

3.3.2) Si lo tiene, llevarle la minuta al oficial de cuenta
correspondiente.

3.4) Luego de la recepcion de la minuta por parte de la persona
correspondiente, se realiza la cotizacion del boleto cargando el tipo de
cambio en el sistema i2000

3.5) Enviar el legajo y la minuta al operador de comercio exterior para
su liquidacion.

4) Retomar boleto:

Intervinientes:

e Operador de comercio exterior
e Supervisor de comercio exterior
e Sector de prevencion del lavado de dinero

Sisterna 12000

sEs par

JEsventa de conceptos

billetes? : diversas? P
Recibir minuta AN Liquidar AN Cargar S—
legajo operacion permisos de
¥ N MO N Gl ] .
sl

Sisterna 2000

Y
Alertar por

posible

Retomar boleto
Operador

sl

3l
Imputar gastos 4 \4D-
N/ terrorista
| SN

sHay alerta
por terrorista?

—

Solicitar
supervisidn

T

4.1) Recibir la minuta y el legajo para su liquidacion
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4.2) Determinar el tipo de operacion que se esta realizando, si es de
venta de cambio de billetes finaliza el proceso, caso contrario continuar en el

4.3

4.3) Liquidar la operaciéon ingresando al sistema i2000 con el cédigo
del oficial y el margen del boleto

4.4) Si la operacidén no es por conceptos diversos, pasar al punto 4.5,
silo es:

4.4.1) Imputar los gastos de la operacion y saltar al punto 4.6

4.4.2) Validar el importe del permiso de embarque y cargarlo en
el sistema, luego imputar los gastos y comisiones por el cierre de

cambio

4.5) Puede aparecer un mensaje del sistema indicando que el cliente
puede tratarse de un terrorista, si no aparece saltar al punto 4.6, y si aparece:

4.5.1) Dar alerta al sector de prevencion de lavado de dinero y
luego pasar al punto 4.6

4.6) Enviar el legajo al supervisor para su control y aprobacién

Solicitar supervision:

Intervinientes:

e Operador de comercio exterior
e Supervisor de comercio exterior
e Sector de prevencion del lavado de dinero

Solicitar supervision

Supervisor

sHay alerta
por terrorista?

Recibir y
controlar el
legajo

Alertar por

posible
terrorista

Drenvolwer el
legajo al
aper ador

5.1) Recibir el legajo, ingresarlo al sistema y verificar que los datos
sean correctos. Si todo esta bien, autorizar la operacion y se generara

42



ITRA

automaticamente el crédito online de la operacién. Este control se realiza

manualmente.

5.2) Controlar si aparecid una alerta
pasar al punto 5.3, caso contrario:

5.2.1) Verificar si el sector de prevencion del lavado de dinero

autorizo la operacion, luego pasar al punto 5.3

5.3) Devolver el legajo que contiene la operacion aprobada al operador

de comercio exterior correspondiente

6) Archivar el legajo de la operacion:

Intervinientes:

e Operador de comercio exterior
e Supervisor de comercio exterior

BANGCO COMAF

por terrorista, si no aparecio,

Archivar ¢l legajo

JEl permiso de
embarque esta
nominado a otra

entidad?

Recibir el

legajo de la
operacion

Operador

Mensaje SWIFT

Certificar el
ingreso de la
divisa

Archivar el
legajo

6.1) Recibir el legajo de la operacion

6.2) Verificar si el permiso de embarque estda nominado a otra entidad,

si no lo esta pasar al punto 6.3, si lo esta:

6.2.1) Certificar el ingreso de
SWIFT y luego pasar al punto 6.3

6.3) Archivar el legajo en su lugar

exterior.

la divisa mediante un mensaje

correspondiente. El archivo se
encuentra en otro lugar del edificio, lejos de las oficinas del area de comercio
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Informacion del proceso

e Larecoleccion de la de informacién toma 54 minutos
e Desde que se obtiene toda la informacién hasta que cierran una

operacion de cambio se tardan aproximadamente 14 minutos

e Por lo cual el tiempo total de cerrar una operacion es de 68 minutos

e Los primeros dias del mes son los que tienen mas cantidad de

operaciones

e La comision por operacion es de 10 USD

e El mensaje SWIFT cuesta 18 centavos de USD

Funciones del Area

Las funciones del area de comercio exterior incluyen principalmente la llevada a
cabo y monitoreo de toda operacion comercial que resulte una movimientos de
dinero entre fronteras o cambio de divisas. Ademas se provee asesoramiento sobre
regulaciones y procedimientos para el comercio internacional como pueden ser las
retenciones aplicables en lo que se refiere a impuestos, documentos intervinientes o
regulaciones operacionales pertinentes. Por ultimo se deriva o consulta con areas
pertinentes como pueden ser legales, impuestos u otras. Otras funciones menos
conocidas del area incluyen monitorear los mercados exteriores en busca de
posibles amenazas y oportunidades que puedan afectar a la operacion del banco.

Organigrama

Gerente

Supervisor

Ana

Ana
Sr
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CASTRO NESTOR GERENTE
RONDINONI GUSTAVO ALBERTO SUPERVISOR
RIOBO RICARDO ARIEL JEFE
FONTANINI DANIEL DANTE ANALISTA SR
ALBORNOZ MARA LAURA ANALISTA
GUERRERO ADA ADMINISTRATIVO
CASTIGLIONI SILVIA LAURA ADMINISTRATIVO
SERRICCHIO MARIA LUCIANA ADMINISTRATIVO
BLUMETTI MARIO ADMINISTRATIVO
AGUAYO DANIEL ADMINISTRATIVO
ARCE CAROLINA ADMINISTRATIVO
DACOVICH MICAEL ADMINISTRATIVO

Cultura

En cuanto a los mensajes SWIFT si o si el mensaje lo tiene que controlar el
supervisor, ya que los bancos del exterior tienen un cédigo especifico. Es por eso
que se necesita chequear que se ponga bien el cédigo, ya que es la direccion donde
se va a mandar dicho dinero y es un punto critico.

Analisis del Rol Clave

Consideramos que el rol clave del proceso y de este trabajo de mejora y
optimizacion es el jefe del area Ricardo Riobo. El es el encargado de la coordinacién
del equipo que trabaja sobre la operacion diaria y es el que reporta al gerente,
Néstor Castro, promotor de la automatizacion y eficientizacion del proceso.

Creemos que es de suma importancia su rol en el proceso por lo cual es necesario
que él sea promotor y entienda bien el cambio para comunicar y capacitar a su
equipo sobre las mejoras a realizar. Ricardo es un hombre de muchos afos en el
banco por lo cual no estd muy conforme con los cambios y la automatizacion pero
creemos que explicando y demostrando numéricamente las mejoras y planteando
los nuevos agregados de valor que puede generar €l y su equipo, va a ser socio de
este cambio.
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Ademas lo consideramos como un rol clave ya que éste se encarga de una de las
partes mas importantes del proceso. La cual consiste en pedirle a la Mesa de
cambio el cierre de cambio, mediante una llamada telefonica, y luego se la anota en
un papel y se carga la minuta al sistema 12000. A su vez, como la Mesa de cambio
tomo la decisidn de no tratar con los corredores de las empresas externas, de ésto
también se encarga Ricardo, teniendo que negociar con los mismos el tipo de
cambio correspondiente. Gran parte de sus actividades se hacen en forma manual,
cosa que genera que Ricardo tenga que controlar las actividades de sus operarios,
para que la informacion no se pierda ni hayan errores. Cabe destacar que
consideramos que dichas actividades pueden ser automatizadas en su mayoria.

Ricardo Riobo no estd muy de acuerdo con la automatizacion por el temor de que lo
que hacen hoy en dia, él y su equipo, se vuelva obsoleto y por lo tanto, pierdan sus
puestos de trabajo. Nosotros creemos que esto no es asi, por lo cual se le podria
explicar bien la situacion. Hay falta de comunicacion dentro del equipo lo cual
genera incertidumbre y descontento.

Puntos de dolor

Los empleados son gente de muchos afos en el banco por lo cual estan
acostumbrados a los procesos hechos de forma manual y ven esto la manera
correcta de realizarlo. Tienen rechazo a automatizar operaciones por miedo a
posibles despidos ya que piensan que lo que haria la automatizacién es lo mismo
que harian ellos y no ven el punto de mejora donde ellos podrian agregar mas valor
de la mano del sistema automatico. Consideramos clave la comunicacion interna de
los jefes a los empleados para combatir este punto de dolor, sino se genera un
teléfono descompuesto que genera el temor. Ademas los empleados bancarios son
respaldados por un poderoso gremio que histéricamente resiste a cualquier cambio.

Modelos de gestién

En lo que se refiere a indicadores y métricas, como expusimos en presentaciones
anteriores, algunos de los parametros de referencia son:

La cantidad de actores que intervienen en el proceso, cantidad de pasos en el
mismo y los tiempos para algunos procesos también estan definidos. Se tienen
valores de promedio para usar como umbrales para evaluar el desempefo. Los
sistemas y herramientas usados son distintos en naturaleza y varian desde sistemas
ERP disenados especificamente para la empresa hasta una hoja tamafio A4 con las
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cotizaciones del dia actualizadas y escritas a mano. Demas esta decir que las
distintas herramientas no estan integradas. Para tener un efectivo control se
necesitaria integrar por lo menos algunas de las distintas herramientas, actualizando
y/o informatizando las que no sea posible integrar. Por ejemplo dos de los sistemas
ERP que la empresa utiliza son, por la naturaleza de su programacién, imposibles
de integrar.

En la siguiente tabla se muestran algunos de los indicadores que utilizan y como los
utilizan:

Tiempo Total por mes insumidos por el sector {en minutos) T 89022.00
Recursos necesarios en el sector (en Horas) RM 148370

Dotacién Total necesaria en el sector DT 9.99

Dotacion actual en el sector con 50 % de cada Supervisor A 10.50

Ausencias Programadas(en recursos) AP 0.95

Ausencias No Programadas(en recursos) ANP 0.45

Otras actividades en &l sector(en recursos) 0A 0.00

Disponibilidad/MNecesidad de Recursos DMNR -0.80

Recursos Cedidos PC 0.00

Recursos Recibidos PR 0.00

Dias Hdbiles del mes DHM 22
Horas mensuales por recurso HMR 148.5
Minutos mensuales por recurso MMEB 8910
Descripcion

Unidad de medida de recursos: Total de hs del concepto/hs mensuales por recurso

Tiempo total por mes insumido por el sector (TT): Este indicador esta formado por el
tiempo que toma cada actividad individual multiplicada por la cantidad de veces que
se realiza esa actividad. Una vez que se tiene ese indicador para cada una de las
actividades, se suman, y se obtiene este indicador.

Dotacién total necesaria en el sector (DT): Este indicador se obtiene dividiendo las
horas que se necesitan en el sector sobre las horas disponibles, en este caso las
horas necesitadas esta dada por los recursos necesarios en el sector(RN: Tiempo
total por mes insumido por el sector/60), y las horas disponibles son las horas
mensuales por recurso (HMR: Dias habiles del mes * 6.75).

Disponibilidad/Necesidad de recursos (DNR): Se obtiene restando los recursos que
se pierden, se ceden, o0 ya estan en uso a la dotacion actual del sector con 50% de
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cada supervisor asignado(DA) y se le suman los recursos prestados. Segun la tabla
seria: DA-DT-AP-ANP-OA-PC+PR.

Puntos Criticos

El problema mas evidente que la situaciéon actual presenta es la falta de
estandarizacién y agilizacion de los pasos. La empresa experimentd un gran
crecimiento en base a adquisiciones y fusiones con otras entidades esto derivé en
una dificultad para integrar los usos y costumbres de las distintas personas que
paulatinamente se incorporaron al equipo Comafi. Esto se ve también reflejado en
los canales de comunicacidén entre las distintas areas; no toda la informacién se
transmite siempre de la misma forma. Algunos datos que se podrian dar a conocer a
través del sistema informatico se informan por teléfono o correo electrénico y si a un
participante necesita alguna aclaracion, no siempre esta claro por qué medio debe

solicitarla. Esto genera retrasos, errores y comunicacion informal entre las areas.

Punto Critico

Causa

Impacto

Propuesta de
mejora

El proceso deberia
ser mas rapido

-Falta de
estandarizacion
-Documentacién de
varias fuentes
-Proceso muy
manual

-Muchos controles y
regulaciones

Hacia el cliente:
demora en la
operacion, afecta al
nivel de servicio
Hacia el banco: mal
uso de recursos

-Integracion de
sistemas
-Estandarizar
documentacién y
controles.

Dificultad de
optimizacion del
proceso

-Falta de
herramientas de
monitoreo
-Dificultad para
implementar nuevos
sistemas

-Mayores costos
-Mayor uso de
recursos

Llevar un mejor
monitoreo sobre los
indicadores y utilizar
mas indicadores, no
solo sobre duracion
total de la actividad

Mal control de
documentacioén

-Documentacion de
varias fuentes
-Varios traspasos
de la misma
documentacion en
el proceso

-Redundancia de
documentos

-Centralizar y
digitalizar la
informacién
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Mejoras

e Analizar si por E-banking pueden entrar las empresas y cargar formularios
desde su lugar de trabajo, y no tener que ir hasta las sucursales del banco.

e Analizar si pueden mandar el respaldo documental via mail por un txt. o CVS.

e Hacer que la mesa de cambios u operaciones se ocupe de los corredores y
que carguen la cotizacion en el sistema, que la puedan ir variando, no sea
fija.

e Proceso de carga de tipo de cambio, minuta llevada la mesa, eliminar minuta
manual

o Ejemplo: La mesa de cambio podria estar autorizada para entrar al sistema y
poner el tipo de cambio y de esta forma eliminar la minuta manual. Tienen un
intermediario de mas, ya que la mesa de cambio no se encarga de eso.
Entonces esta persona tiene que hacer un papel para que cierren con la
mesa el tipo de cambio, lo manejan telefonicamente. Se evitaria ir mandando
personas al segundo piso para mandar la minuta. Se baja 4 a 5 veces por
dia, hacen de operador de mesa, atienden a los corredores de cambio.
Deberia la mesa entrar al sistema, ver la operacién y ponerle el cambio.

e Estandarizar documentacion y controles

e Centralizar y digitalizar la informacion

e Propuesta tecnoldgica: implementar una arquitectura SOA, esto no solo
mejoraria los procesos actuales sino que también cada operacion y servicio

que provea el banco hacia futuro, la desventaja de esto es la dificultad de
implementacion y la inversion que el banco debe hacer.
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Plan de Accion

BANGO COMAF|

A
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Anadlisis realizado anteriormente

Nos encontramos frente al proceso de Alta y Liquidacién de Operaciones
de Cambio. El mismo tiene problemas de operacién diaria por lo cual se busca
automatizarlo pero esto genera un problema secundario que es la resistencia al
cambio por parte de los operadores.

Entre otras caracteristicas el proceso es altamente manual, muchos de los
pasos del mismo se manejan en papel, hay muchos sistemas y de diferentes
proveedores y hay muchas idas y vueltas de informacion entre los distintos
participantes.

Las claves para trabajar en el proceso estan en que:

> Su eficiencia es critica para el banco

> Riesgo de pérdidas monetarias o sanciones regulatorias
> Riesgo de perder clientes u operaciones importantes

> Proceso completamente manual

> Muchos intervinientes en cada operacion (entre 4 y 5 personas)

Esto ultimo es de vital importancia ya que uno de los diferenciadores del
banco es el nivel de servicio, y por lo tanto son aversos al riesgo de perder clientes
importantes o bajar la calidad de atencion al cliente.

Nestor Castro (Gerente Empresas — Mercados de Capitales) nos comentd sus
expectativas que son las siguientes:

Automatizar todas las partes del proceso posible, esto es de vital importancia
para mitigar el error humano. Ademas esto lleva a disminuir los tiempos y evitar la
atencién en publico, es decir, recibir clientes en la oficina, algo que se torno rutinario
y no es la idea del proceso. Por otro lado, es importante destacar que en cuanto a
las transacciones por ayuda familiar, se podria automatizar de punta a punta el
proceso, no asi para el caso de exportaciones e importaciones.

Un tema importante a resaltar es la resistencia al cambio por parte de los
empleados. Segun lo que nos informé la gente del banco, hay un gran temor a la
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automatizaciéon debido a que eso puede generar que las actividades que se realizan
hoy en dia se vuelvan obsoletas.

Objetivo
Proponer mejoras para:

e Agilizar el proceso

e Automatizar actividades

e Mitigar el error humano

e Aumentar la productividad de los empleados

e Reducir tiempos para mejorar el servicio
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Plan de Accion
Entendimiento detallado de las Oportunidades de Mejora detectadas:
Puntos de dolor

Los puntos que mencionaremos son con los que vamos a trabajar a lo largo del
informe encontrando la solucién para los mismos. A continuacion los detallaremos y
al final del informe expondremos la solucién analizada.

1. Dentro del proceso de cobros y pagos, la recepcion de la
documentacion:

Hoy en dia los clientes deben llevar personalmente al banco la
documentacion necesaria para poder cerrar las operaciones. Dicha documentacion
estd compuesta de un formulario especifico a la operacion que se desea realizar y
de documentos de respaldo de la operacion, como por ejemplo los permisos de
embarque.

Estos formularios ya existen y lo que hace el cliente actualmente es
descargarlos de la pagina web del banco, completarlos y llevarlos a la sucursal
correspondiente, junto con la documentacion de respaldo de la operacion.

2. En el subproceso de controlar documentaciéon hay error humano en el
momento de ingresar informacion al sistema i2000 por la carga del
monto o del destinatario:

El operador al recibir la documentacion del cliente debe cargar entre otros
datos el monto en valores monetarios y el numero del destinatario para realizar la
operaciones. Mensualmente en el area de comercio exterior se mueven
114.253.120,62 USD lo cual pertenece a aproximadamente 1980 operaciones
(calculando 90 operaciones diarias por 22 dias habiles).

3. La minuta se transfiere mano a mano y el movimiento de archivos es
manual dentro del edificio.

La operacion incluye 8 transacciones manuales. En promedio estimamos su
duracion en 1 minuto cada una (esto se consume llevando la minuta fisica de un
lugar a otro). Ademas de esto se debe bajar 4 o 5 veces por dia al archivo o mesa
de cambio.
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Estimamos el costo humano por transaccién en $202. Los supuestos con los
que trabajamos para obtener el mismo son: salario promedio de cincuenta mil
pesos, 22 dias habiles por mes y noventa transacciones diarias.

Propuesta de mejora - Solucién

Segun la investigacion realizada, consideramos que para lograr el
cumplimiento de nuestros objetivos, se debe implementar un sistema integral que
permita solucionar todos los puntos de dolor detectados.

Proceso As Is:

Archivar el .
Recolectar’ Ela.bo::ar Retomar legajo
documentacidn minuta boleto

Operador

Liquidacion de divisas

Y h 4
Cotizar boleto Supenisar

Supervisor

Proceso To Be:
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Cierre de cambio

e N
s Confeccionar Archivar el .
£ ) minuta digital legajo
o

S

E (cotizacion

= automatica)
! \\_ _/_J
E %,
N
'8 .
g

“u
5 minutos

Mejoras:

e 100% de aumento de disponibilidad de recursos para exportaciones
e Recoleccion de informacion por e-banking
e Software que confeccione la minuta

e Control y carga final por supervisor

Para ello, se trabajo en desarrollar y presupuestar dos alternativas posibles sobre el
sistema mencionado:

Alternativa 1 - Desarrollo in house

En esta alternativa proponemos desarrollar un sistema dentro del banco en el
cual se carguen los formularios, se genere la minuta y se cotice la operacion.

Se trata de un desarrollo simple de un servidor que tome la informacién de
diferentes fuentes, confeccione la minuta y la muestre al supervisor. Ademas, hay
que desarrollar el formulario de home banking que utilizara el cliente y estara
disponible en la pagina web del banco, el interfaz que mostrara la minuta al
supervisor, y una base de datos en la que la mesa de cambio ira actualizando el tipo
de cambio constantemente.

Para realizar el proyecto creemos que deberian contactarse con alguno de
sus proveedores de software ya que estan certificados para la implementacion de
estos sistemas y conocen su uso.

55



BANGCO COMAF

ITRA

Tanto los formularios presentados por el cliente, como los datos del swift
tienen un formato estandar. En el primer caso, como el formulario lo completa el
usuario por e-banking/home-banking llenando los campos, podemos generar un
archivo en formato estandar como JSON que sera el usado por el nuevo sistema
para tomar los datos del cliente. Por otro lado, los archivos swift se descargan
constantemente mediante el sistema Thuban y se guardan en una carpeta por lo
que pueden ser accesibles por otro sistema, que debe leerlos y parsear el contenido
del archivo para identificar los campos importantes necesarios para la minuta, por
ultimo, la cotizacion puede hacerse mediante otro sistema que lleve una
actualizacion constante del valor de la moneda.

Los costos y duracion del proyecto son los siguientes:

Rol Cantidad de Costo por hora | Costo total (USD)
horas/dias (USD)
Analista 80 horas (10 dias) $45 $3600
Programador 160 horas (20 $35 $5600
dias)
Testeo 40 horas (5 dias) $30 $1200
Project Manager | 40 horas (5 dias) $80 $3200
Total: 320 horas (40 $13.300
dias)
Actividad/Tiempo Responsable 12 3 45 6 7 8 9 1011

Planeamiento

Proyect manager

Disefio de aplicacion Analista .

Desarrollo Programador ....
Testeo Testers .
Puesta en marchay

capacitacion interna PM vy analista

comunicacién y capacitacion Marketing y

clientes comunicacion

Bloque (5 dias)
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Alternativa 2 - ERP World Class

La otra alternativa consiste en implementar un BPM (business process
manager) para el caso vimos la opcién de Oracle Web Logic. Este BPM es un
software que permite modelizar e implementar conjuntos de actividades
interrelacionadas, por ejemplo, permite disenar los formularios web que completaran
los clientes. A este BPM se pueden afiadir modulos que ejecutan distintas
funciones. Para el caso incluimos dos: la primera es un moédulo que exponga
funcionalidades SOA de la mesa de cambio de forma que se pueda saber la
cotizacién en tiempo real. Segundo, un document manager que se encargue de
crear, archivar y generar vistas de los documentos virtuales generados (por ejemplo
las minutas digitales). Algunas alternativas para esto son Oracle webcenter o
documentum de opentext. El beneficio de esta alternativa es que el BPM es
compatible con un sin numero de distintos modulos de varios desarrolladores, que
ademas puede ser utilizado por otras areas del banco. Esta caracteristica resulta en
un potencial mas integrador que abarca todos los puntos de dolor ya que se encarga
de los formularios web (carga de datos), elaboracién, distribucion y almacenamiento
de la minuta.

Si el dia de mafana el banco decide virar hacia la implementacion de un
sistema de gestion moderno que abarque toda la operatoria del mismo, este
software podra utilizarse como una base sobre la cual construir toda la operatoria.
Sin embargo el costo de una implementacién de esta magnitud y con nombres de
primera linea como es Oracle e IBM sera significativamente mayor a la otra
alternativa, un experto en el tema proyecto un costo total no menor a $50.000
(cincuenta mil) dolares que variara depende del alcance del sistema en cuanto a las
areas y procesos que afecte.

Actividad/Tiempo Responsable 1 2 3 4 5 6 7 /8 9 1011 12 13 14 15
Proceso de seleccidn de Directorio /
software Consultor

Proceso de implementaciéon Consultor

Uso de aplicacién Usuarios /
recoleccion de informacién | Consultor

Mantenimiento de las

aplicaciones Consultor
Directorio /
Upgrades Consultor

Capacitacién de personal
jerdrquico Consultor
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Comunicacion a personal
Jerarquico Gerente de drea

Comunicacion a operadores Jefe de area

Marketing y
Comunicacion clientes comunicacion
Capacitacién a personal
Jerarquico Consultor

Capacitacién a operadores Jefe de drea

Marketing y
Capacitacion clientes comunicacion

Bloque (5 dias)

La implementacion del sistema mencionado con anterioridad, impactara a
cada uno de los puntos de dolor detectados de una forma diferente.Cabe destacar
que el impacto en los puntos de dolor es indistinto a la alternativa elegida (uno o
dos).

A continuacion se detalla cual es el impacto en cada uno de dichos puntos:

Impacto en el punto de dolor #1

Mediante la utilizacion del sistema, los clientes podran tanto completar los
formularios correspondientes a la operacion como cargar la documentacion de
respaldo. La idea es que dichos formularios estén disponibles en formato PDF y que
los clientes puedan completar los campos necesarios. En cuanto a los documentos
de respaldo, la solucion seria cargarlos en formato digital al home-banking, que se
encontrara integrado con el sistema que se implemento.

De esta forma, la recepcion de la documentacién por parte del banco sera
mayormente automatica, lo que llevara a una disminucién considerable de tiempos.

Estimamos que entre el 70% y el 80% de los clientes que hoy en dia se
acercan fisicamente al banco, para entregar la documentacién y dar inicio a la
operatoria, lo haran de ahora en mas de manera automatica con nuestro propuesta
sugerida.

Utilizando de base 3300 minutos hombre mensual asignados a la recepcion
de documentacion por parte de los clientes fisicamente en la oficina, proyectamos
un ahorro de tiempo de 2640 minutos mensuales. Calculando que un FTE son
7560 minutos mensuales, esto significa que actualmente se asigna 0,44 FTE a
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realizar esta actividad y, con nuestra mejora, pasara a asignarse 0,09 FTE a la
recepcion de informacion, lo que representa una mejora considerable.

As Is To Be

0,44 FTE (3300 minutos) 0.09 FTE (660 minutos)

Con esta propuesta, lo que buscamos es mejorar la satisfaccion de los
clientes ya que no van a tener que acercarse personalmente al banco, ni perder
tiempo haciendo filas. Esto es muy importante, ya que una de las premisas mas
importantes del banco es tener excelencia en la atencion a los clientes.

En cuanto al impacto que tendra esto en las operaciones del banco, se puede
decir que se ahorrara tiempo en el desarrollo de la operacion, ya que la recepcion
de documentos sera automatica. Ademas, se ahorraran los costos de destinar una
persona a realizar esta actividad.

Impacto en el punto de dolor #2

De cargar de forma online los datos el cliente mismo, el operador no debera
realizar este trabajo donde pasa datos de una hoja en papel escrito por el cliente al
sistema i2000. De esta manera el error humano del operador se reduciria a cero ya
que no formaria parte de esta operacion. Ademas el operador podra dedicar este
tiempo a realizar tareas de mas valor agregado y menos operativas llegando a hacer
mas operaciones mensuales.

Estimamos que el error humano es menor al 1% en esta actividad. Es por
esto que planteamos tres situaciones (optimista, neutra y pesimista) demostrando
cuanto dinero se estaria enviando desde el banco de forma errénea y se estaria
perdiendo.

Situacion actual - As Is

Situacion Pesimista Neutra Optimista
% de Error 0.8% 0.5% 0.3%
Dinero perdido 914.024 USD | 571.265 USD 342.759 USD
Operaciones erréneas 15.84 9.9 5.94

ituacion propuesta - To Be

% de Error

0%
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Dinero perdido 0 USD

Operaciones erréneas 0

Esto reducira los problemas internos generados en el banco como la pérdida
de tiempo y lo que se genera en el paso mano a mano de los papeles y aumentara
la satisfaccion del cliente ya que el mismo no tendra que ir fisicamente hasta una
sucursal del banco.

Impacto en el punto de dolor #3

Con la utilizacién del sistema la minuta se generara automaticamente a partir
de los datos provistos por el cliente mediante el formulario, y los datos provenientes
del sistema swift. La cotizacion también la realizara el sistema tomando el dato que
carga al mismo la mesa de cambio. Esto significa que este sector debe estar
actualizando la cotizacion de manera constante. La minuta llega directamente al
supervisor con todos datos necesarios.

Mediante el uso del aplicativo se dejaran de hacer transacciones manuales y
ademas no se perdera mas tiempo en transportar la minuta. Ademas habra una
reduccion del costo unitario por transaccion en consecuencia del aumento en
eficiencia. Antes del cambio se bajaba de 4 a 5 veces por dia a imprimir y archivar
cuando ahora solo se bajara una vez al dia. Pasaremos de un costo humano por
transaccion de $202 a $101.

Situacion actual - As Is Situacion propuesta - To Be

8 transacciones manuales 0 transacciones manuales

1 minuto promedio se pierde llevando No se perdera tiempo en transportar la
manualmente la minuta de un lugar a minuta
otro

Transacciones por mes (90 diarias por -
22 dias habiles): 1980 transacciones al

mes
Reduccion en el costo unitario por
- transaccion consecuencia del aumento
en eficiencia
- Impresora en el archivo
Se baja 4, 5 veces por dia Bajar una vez al dia a imprimir todos las

minutas y archivarlas fisicamente
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Costo humano por transaccion $202

Nuevo costo $101

Como se puede observar en los datos expuestos, el cambio mas significativo
ocurrio en el tiempo, el cual se redujo en un 27% consecuencia de la digitalizacion
del envio de la misma. Ademas se logré un ahorro importante en la cantidad de
papel usado y se redujo el costo unitario de cada transaccién, consecuencia de la
reduccion en horas hombre.

Los supuestos con los que trabajamos para obtener el costo humano por
transaccion son salario promedio cincuenta mil pesos, 22 dias habiles por mes y
noventa transacciones diarias.

Issues probables de implementacion

Issue

Relevancia

Probabilidad de
ocurrencia

Acciones de
mitigaciéon

Resistencia al
cambio por parte
de los empleados

Alta

80%

Comunicacion
clara de las
acciones a

realizar, informar a
cada empleado
cual sera su
situacion en el
futuro

Incorrecta
adaptacion al
cambio de los

sistemas actuales

Media

50%

Correcta
planificacion de
cuales son las

areas de los
sistemas que se
deben integrar

Demoras en los
tiempos
planificados

Baja

70%

Al planificar,
basarse en
benchmarks para
estimar los
tiempos que
tomara
implementar el
cambio
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Comenzar la
capacitacion con

Problemas para Alta 30% suficiente
aprender a utilizar anticipacién de
el nuevo sistema manera tal que se

puedan responder
todas las dudas
que pudieran
surgir
Reduccion Planificar las bajas
temporaria de la diarias para
capacidad Media 60% intentar que el

operativa del
sector debido al

impacto en las
operaciones sea

tiempo dedicado minimo
por los empleados
a la capacitacion
Riesgos asociados
Riesgo Ocurrencia Impacto
Falta de adaptacion de 40% Reduccioén de la
los operadores productividad
Marcha atras en la 10% Marcha atras en la
reduccion de los controles automatizaciéon
en la automatizacion
bancaria del BCRA
Fallas en el proceso de 15% Mayor tiempo de
desarrollo implementacién
Falta de adopcion por 30% Operaciones manuales
parte de los clientes
Cambio de formato de los 2% Seria necesario redisefiar

mensajes SWIFT

el sistema para adaptarse
al nuevo formato
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Sistemas actuales de soporte intervinientes

En cuanto a los sistemas de soporte intervinientes en ambas alternativas
podemos encontrar los siguientes:

Sistemas Actuales:

e Sistema international 2000 mas conocido como i2000:

Sistema utilizado para las operaciones de comercio exterior, provisto por
Structured Intelligence S.A

e Thuban

Plataforma de Enterprise Document Management disenada para administrar
documentos, provisto por Vivatia. Algunas de sus funciones son:

- Capturar documentos.

- Manipular y visualizar documentos, utilizar mark-ups, anotaciones,
notas, reconocimiento de codigo de barras, OCR y tratamiento de imagenes.
- Compartir documentos: efectuar tareas de colaboracion, enviarlos por
mail, exportarlos, imprimirlos, convertirlos de formato.

- Ordenar documentos en multiples estructuras jerarquicas y dinamicas.
- Categorizar documentos en funcion de las pautas de seguridad y
accesibilidad.

- Este es el sistema que recibe y permite almacenar los mensaje SWIFT

e Home banking

Sistema propio del banco donde los usuarios operan.

Posible integracion futura:
e ERP World Class

Un sistema del mas alto nivel, en cuanto a prestaciones, calidad y cobertura
brindada por el proveedor.
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Propuesta de Gestion del Cambio

Propuestas de capacitacion

Capacitacion

Audiencia

Responsable

Tema

Mecanismo

Operadores de
comercio exterior

Consultor

Uso del sistema

Clases
presenciales en
horario laboral con
un experto en la
utilizacién de las
nuevas
funcionalidades a
implementar

Jefes del sector

Consultor

Funcionamiento
del proceso

Reuniones
informativas
donde se explique
a detalle como
sera el proceso
luego de finalizada
la implementacion

Operadores

Jefe del sector

Funcionamiento
del proceso

Debera explicar
como afectan los
cambios en el
proceso a las
actividades diarias
realizadas por
cada operador

Clientes

Area de marketing
y comunicacion

Cambio al uso del
home banking

Mail
explicativo,Informa
cion online
detallada paso a
paso y consultas
telefonicas
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Propuestas de comunicacion

Comunicacion

Objetivo del Audiencia Responsable Medio Mecanismo
mensaje de feedback
Sevaa Area de Gerente Emails y Disponibilidad
implementar comercio reuniones via mail para
un cambio exterior resolver
cualquier
inquietud que
surja
Queremos Operadores | Jefes del area | Reunién con | Disponibilidad
agregar mas del sector el equipo del jefe para
valor al area, donde se concretar
reduciendo explique todo | reuniones uno
tiempos y detalladament | a uno con los
eliminando e distintos
tareas de poco operadores en
valor para caso de que
focalizarnos tengan dudas
en otras que sobre su
permitan el situacion en
desarrollo particular
Cual sera el Jefes de Gerente Reunion con | Disponibilidad
cambio a comercio los jefes de via mail para
implementar exterior area para que resolver
ellos luego se cualquier
comuniquen inquietud que
con su equipo surja
Cambio al uso Clientes Area de Email a los Disponibilidad
del home marketing y clientes via mail y
banking para comunicacion | informando el | teléfono para
completar nuevo método resolver
informacion cualquier
inquietud que
surja
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Beneficios esperados
= Cuantitativos

La implementacion del proceso no resultara en la reduccién nominal de horas
hombre utilizadas, esto es adrede ya que el objetivo del area no era reducir el gasto
en personal sino aumentar la capacidad y eficiencia del proceso. Esto es, reducir la
cantidad de horas hombre utilizada en cada instancia del proceso. En la situacion
“To Be” se descartaran 8 transacciones manuales, reduciendo el tiempo total del
proceso en un 83%, eliminando la necesidad de utilizar papel y duplicando la
capacidad transaccional.

= Cualitativos

La oportunidad que detectamos generara una clara mejora en el nivel de
servicio hacia el cliente externo, debido a que la automatizacion de tareas hara que
el proceso sea mucho mas &agil, logrando que, como mencionamos anteriormente,
se reduzcan las demoras al liquidar la transaccién.

Al automatizar tareas repetitivas, se elimina por completo el error humano,
reduciendo la cantidad de operaciones anuladas por discrepancias en los datos vy,
junto con eso, disminuyendo los problemas que dichas anulaciones generan a los
clientes del banco.

Ademas, se elimina la necesidad de que los empleados estén en constante
movimiento entre departamentos para concretar operatorias y de esta forma,
quedaran liberados para realizar tareas mas importantes. Otro aspecto a tener en
cuenta es que los clientes no deberan ir fisicamente a las sucursales a presentar la
documentacion como se hace hasta ahora.

Todo esto nos lleva a concluir que el nivel de satisfaccion de los clientes
aumentara considerablemente ya que las operaciones seran mas rapidas y menos
complejas de lo que son hoy en dia
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Comparacion de alternativas

Alternativa 1

Alternativa 2

Costo (USD)

$13.300

>$50.000

Tiempo de implementacién

40 dias

>70 dias

Escalabilidad

Ninguna, la solucion solo
resuelve la problematica
planteada

optimizar otros

Puede extenderse para

procesos del banco

Adaptabilidad ante cambios

Para adaptarlo hay que
modificar el sistema

Configurable

Integracion con sistemas

Utiliza informacion de los

Lo ideal es utilizar

actuales sistemas actuales nuevas herramientas
compatibles
Capacitacion No. (a lo sumo la carga de | Siya que se instalaran

la cotizacion)

nuevas herramientas

Ambas alternativas reducen el tiempo neto del proceso de 30 a 5 minutos. A
continuacion se ve detallado el cambio de los tiempos luego de la implementacion:

Escenario Actividad Duracion (minutos)

Recolectar informacion 6
Elaborar minuta
Cotizar boleto 18

As -ls Retomar boleto
Supervisar 2
Archivar legajo 4
TOTAL 30
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To -Be

Recolectar informacion 0

Elaborar minuta

Cotizar boleto 1

Retomar boleto

Supervisar 2
Archivar legajo 2
TOTAL 5

En resumen, los beneficios que tendra la implementaciéon del sistema sobre
los puntos de dolor encontrados son los siguientes:

As s To Be
Atencion al cliente 0,44 FTE (3300 0,09 FTE (660
minutos) minutos)
Error humano (escenario 0,5% 0%
neutro)
Proceso digitalizado (minutos) 30 5
Transacciones manuales de 8 0
minutas por operacion
Costo humano por $202 $101

transaccion

Conclusion final

En conclusion, ambas alternativas lograran los objetivos de eficientizacion y
automatizacién que fueron planteados al principio del informe. Sin embargo, nos
inclinamos por recomendar la alternativa dos. Aunque la misma parece inferior a la
primera, dado que se obtienen los mismos resultados a un costo mayor, nosotros la
elegimos por la compatibilidad y el potencial para la estandarizacién que ofrece un
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ERP “World Class”. EI BPM que actuara como columna vertebral del proyecto podra
reutilizarse para agregar un sinnumero de funcionalidades y programas adicionales
que intervengan no solo en comercio exterior sino en todas las areas del banco.

Un banco que esta experimentando un crecimiento como el Comafi deberia
pensar en una solucion permanente de calidad y reputacion internacional en lugar
de implementar otro sistema no integrado.

Anexo:

SOLICITUD
Sucursal Lugar: CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES Fecha 1
DATOS DEL CLIENTE

Mombre y Apellido:

Cale | Mimera: Pisa: Depto:
Codiga Postal: Locaidad: Provineia:

Teléforo:  ( ] E-Mail:

IV CUIT/ CUIL/ €Dl o Tipe y N° Documento de Identidad:

DATOS DE LA OPERACION

Solicito tengan & bien efectuar por mi cusnta y orden Iz siguiente ransferencia, de acuerdo a las instructiones que se detallan a confinuscion;
Maoneda: [ UsDiDdlares) [ EUR (Euros) Oota | . Importz e |a ansferencia en nimeros:
Importe y moneda de Iz transferenciz en leras:

CodConceplr 107 Concept:  TRANSFERENCIAS PERSCNALES

Autorizo a debitar todos los importes (incluidas las comisiones,

gastos & impussios que corespondan) de mi: [0 Cuenta Corriente [ Caiade Ahomo i

[ Procsdan a compramos por uesis cuenta y orden |3 suma de USD (dolares estadounidenses ) debitando nuestra cuenta especiskn USDIN: ¥
acreditando nuestra cusnta comenten Pesos, N° L3 presenis transfzrencia no 52 encuentra alcanzada por &f impuesto Ley 25413, por tratarse de fransferencias de
fondos, que fiene por desfing & una cuenta comiente abierts a nombee del ordenante de |a transferencia, segin lo establecs el articulo 10 inc. b) de! Decreto 3802001
reqlamentario de la Ley 23413, . :

[ Procsdan a reslizar operacion de Canje por 13 suma de USD  [dolares estadounidenses | debitando nuesta cuenta corenteicsja de shotro en dolares N°

ydebitando |35 corespondianias comisionss de russtra cusnia comentd”: X

DATOS DEL BENEFICIARIO

Bensficizrio™ {Apelida y Nombre  Razén Social)

Calle (7): Numero(*): Fisa: Depto:

CidgoPossk || Locaidd ) Pl

Banco del Eeneficiano™ Codign SWIFTIABAT,

Namero Cuenta Beneficiario”™ |BAN:

Corresponsal ol Bro. Benaicianc: Cidigo SWIFTIABA: )
Gastos en o exterior 2 cargo de; O Beneficiario O Ordenantz Diatos 2 incluir en &l mensajz de |z fransferenciz: AYUDA FAMILIAR

& - Tel: D300-999-2662 CUIT 30604731018 - IBS: In=criplo en Convenio Mubisderal Inmcripean N*901-033541-0 — 18 2510084, N°T38, Libro 93, Tomo A de 2.0,

("] Informacién Chligatoria. De no completarse, no podra cursarse la operacion.

DATOS IMPOSITIVOS DE LA OPERACION

T67 - MPUESTO AL VALOR AGREGADO

035880,



