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RESUMEN EJECUTIVO 

En 1978 inicia las operaciones atendiendo al sector corporativo, sin embargo, a partir 

de la primera década se amplía los productos y servicios de negocio con la cobertura a nivel 

nacional en el Ecuador e internacional. En marzo de 2014, adquirió un porcentaje 

mayoritario de las acciones de la institución financiera y se inició el proceso de consolidación 

con Banco Promerica Ecuador para en octubre de 2014, convertir a la en una sola institución 

financiera. 

Nuestra sólida y reconocida trayectoria de 44 años en el mercado, nos ha hecho 

merecedores de diversos reconocimientos locales e internacionales que nos ratifican como 

uno de los bancos más prestigiosos. En la actualidad, nuestra calificación de riesgo 

es AA+ y AAA-. 

 

Palabras claves: gestión, mejora continua, procesos, calidad, implementación 
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ABSTRACT 

In 1978 we began operations serving the corporate sector, however, from the first 

decade we expanded the business segments and geographic coverage in Ecuador and 

internationally. In March 2014, Promerica Financial Corporation (Grupo Promerica) 

acquired a majority percentage of shares of Produbanco and we began the consolidation 

process with Banco Promerica Ecuador to become a single financial institution in October 

2014. We have maintained the company name of Banco de la Production and its trade name, 

Produbanco, due to its successful track record. All Banco Promerica Ecuador clients became 

part of Produbanco. 

Our solid and recognized trajectory of 44 years in the market has earned us various 

local and international recognitions that ratify us as one of the most prestigious banks. 

Currently, our risk rating is AA+ and AAA- and they correspond to one of the highest in the 

national financial system issued by two Risk Rating Agencies: BankWatch Ratings and 

PCR-Pacific Credit Rating respectively. 

 

Keywords: management, continuous improvement, processes, quality, 

implementation 
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INTRODUCCIÓN 

Tema 

Rediseño de procesos de distribución en el área de operaciones de Produbanco agencia 

Iñaquito. 

 

 

Ilustración 1 Logotipo. Investigadora Jimena M. (2022) 

 

 

Ilustración 2. Taller en sala Pacano. Investigadora Jimena M. (2022) 

 

Planteamiento del problema 

El proyecto pretende estudiar la mejora en la gestión del área de operaciones para 

mejorar el proceso de distribución, ya que actualmente existen cuellos de botella y 

actividades que no generan valor. 

En el área de operaciones del banco Produbanco se puede evidenciar la falta de 

actualización de procesos en la ejecución de la distribución de los servicios. 
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Es decir, no se han actualizado los procedimientos para un registro y control en las 

demoras y fallas que suscitan en el proceso de distribución de los servicios bancarios, por lo 

cual el propósito en actualizar, promover, asegurar y mejorar la calidad del servicio. 

Con el bajo presupuesto para el área, elevados costos de mantenimiento a los sistemas, 

falta de capacitación permanente al personal de operaciones, conlleva a la deficiencia en el 

servicio y consecuentemente la insatisfacción e incluso pérdida de clientes. 

 

Causas del problema 

 

 Cambio de actividades que no generan valor en el área de operaciones. 

 Proceso con cuello de botellas. 

 Falta un plan adecuado para una actualización en la mejora del proceso. 

 

Pronóstico del problema 

 

El banco Produbanco, tiene como principal problema las actividades que no generan 

valor y falta de actualización de un documento guía para poder gestionar de manera adecuada 

el área de operaciones el cual repercute en la reiteración de tareas asignadas, retraso en la 

entrega de pedidos y pérdida de clientes, por ende, en la disminución de ingresos 

económicos. 

 

Formulación del problema 

 

¿Cuáles son las estrategias para mejorar la gestión en el área de operaciones del banco 

Produbanco, dar a conocer las mejoras y socializar al personal del área de operaciones de 

manera adecuada? 

Gestionar la actualización y mejora para el área de operaciones para dar a conocer e 

informar la correcta ejecución, capacitando la actualización al personal de esta área 

generando mejores resultados. 
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Análisis crítico del problema 

Tabla 1: Análisis crítico del problema 

 

Elaborado por: Deming, Investigadora: Morales, J. Diciembre 2022 

 

Idea a defender 

 

Elaborar un proceso mejorado de valoración con fundamentos teóricos que permita un 

diagnóstico preciso que sea eficaz en el prjoceso de distribución de los servicios del banco 

Produbanco. 

Esto permitirá tener resultados con satisfacción de forma estratégica en el área de 

distribución, de esta forma se asume que el personal está en un plan adecuado para la 

capacitación incrementando los estándares de servicios y atención al cliente necesario para 

el banco Produbanco. 

Además, en este proyecto tiene la oportunidad para aplicar los conocimientos, las 

estrategias, y la capacidad que se ha adquirido en el banco Produbanco, el proceso de 

distribución en el área de operaciones sobre todo en la parte de servicio y calidad con el 

cliente, en donde se realizará un análisis para la mejora del proceso y obtener el mejor 

servicio al cliente del banco Produbanco. 

Los beneficiarios de la mejora del proceso de distribución se igualarán en la optimización 

de tiempo y recursos para identificar actividades principales y entrega del producto a tiempo 

al cliente sobre la base de un manual que se propone en este documento. 
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Además, es de mucho interés para la empresa este modelo ya que permitirá una mejor 

distribución de las funciones y operaciones del personal con más eficiencia, eficacia, 

profesionalismo, a la vez es original por sus características y la importancia del sistema que 

representa para el banco. 

 

Líneas y Sublíneas de investigación 

Tabla 2: Líneas y Sublíneas de investigación 

 

Elaborado por: Investigadora: Morales, J. diciembre 2022 

 

Objetivos 

Objetivo general 

 

Elaborar el rediseño del manual de procesos mediante el desarrollo de estrategias de 

innovación optimizando la eficiencia del área de operaciones del banco Produbanco. 

 

Objetivos específicos 

 

 Identificar las teorías y conceptos que se aplican en el presente proyecto comprendiendo 

la naturaleza del banco Produbanco y el impacto en la eficiencia del área de operaciones. 

 Definir el diagnóstico situacional del área de operaciones del banco Produbanco 

mediante el uso de técnicas de investigación que faciliten la identificación de factores 

limitantes que impiden la optimización de los procesos. 

 Proponer el rediseño del manual de procesos del área de operaciones mediante el 

desarrollo de estrategias de innovación que contribuyan a la medición de los indicadores 

de eficiencia y calidad. 
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Justificación 

Este proyecto es importante ya que brinda la oportunidad de poner en práctica la 

mejora continua, identificando las herramientas y las metodologías actuales se puede dar 

prioridad a los problemas recurrentes de los frecuentes que lleva el proceso de distribución 

del banco Produbanco. 

Claro está que se debe tomar todas las recomendaciones con el diagnostico, 

planteado, además se proyectan acciones de mejora enfocados a corto mediano y largo plazo, 

dichas acciones permitirá realizar los ajustes necesario en los diferentes ámbitos del proceso 

de distribución, eso permitirá tener una buena productividad y rentabilidad en la gestión 

bancaria. 

Es así que, mejorando la calidad se podrá alcanzar niveles altos de aceptación de los 

clientes finales y fortaleciendo el proceso. 
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CAPITULO I 

1.1. Marco teórico 

1.1.1. Administración de Empresas 

Se gestiona en el mercado de otro de un servicio, son de elementos principales que 

se ha obtenido, es un proceso social que lleva la responsabilidad de planear y regular de 

forma eficiente las operaciones de una empresa para lograr el propósito que se ha planteado. 

La administración busca la obtención de resultados en la ejecución de la máxima eficiencia 

en la coordinación de trabajo, y solo a través de ella referir a la máxima eficiencia en 

aprovechamiento de los recursos que invierte una empresa, tales como capital, materias 

primas, maquinarias (Quintero, 2006). 

Un análisis del comportamiento organizacional, como la eficiencia y eficacia de las 

empresas, es la importancia. De los diferentes procesos del comportamiento organizacional, 

los niveles diversos de análisis permiten implementar adecuados objetivos y estrategias 

comprendiendo en la mejora de los retos y cambio empresarial, convirtiéndose en la 

principal llave maestra para alcanzar un liderazgo eficaz (Ramos, 2014). 

1.1.2. Gestión por Procesos 

Para poder establecer la gestión de administrar, una actividad profesional destinado 

a conllevar, la mejora continua de una institución y llevar al punto de la integración de los 

macroprocesos para obtener productos y servicios adecuados para la satisfacción de los 

clientes sean estos internos y externos (Quintero, 2006). 

 En las organizaciones tienen por jerarquías a medir metas como su visión, misión, y 

objetivos estratégicos, pero la capacidad de innovar de las organizaciones es la mayor 

relevancia para crecer y consolidarse en la participación en los mercados internacionales, 

por lo cual el elemento humano y el grado de innovar en las organizaciones se crea las redes 

entre los empleados, clientes, proveedores, y aliados eso es un factor determinante en la toma 

de decisiones empresariales (Burgos, 2017). 

1.1.3. Cadena de Valor 

Es una estrategia que se aplica en las empresas, se establece en un marco para analizar 

en las empresas de los sectores industriales, la competencia y la forma de establecer una 
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estrategia de cadena de valor le permite obtener una posición ventajosa con respecto a sus 

competidores (Méndez, 2019). 

La cadena empieza con el suministro de materia prima y continua a lo largo de la 

producción de partes y componentes, la fabricación y el ensamble, la distribución al mayor 

y detal hasta llegar al usuario final del producto o servicio (Méndez, 2019). 

1.1.4. Planificación 

Es un método para la planificación integral por que engloba los niveles estratégicos 

táctico y operativo mediante el establecimiento de una serie de desarrollo debe permitir a 

cualquier organización administrativo la formulación sede estrategias, la identificación de 

objetivos y proyectos (Arias, 2020). 

Una planificación estratégica se está diseñando para la satisfacer las necesidades 

generales de una organización, mientras que la planificación operativa se aplica los planes 

estratégicos en los qué aceres diario, a estos dos planes estratégicos están vinculados a la 

definición de la misión de una organización, esto es la meta genera que justificación la 

existencia de una organización (Eloy, 2017). 

1.1.5. Mapa de procesos  

Es la representación gráfica de la organización que se gestiona por procesos, en esta 

se ponen de manifiesto sus enfoques, su principio de gestión horizontal, la posición del 

cliente, los componentes principales del enfoque de procesos, su punto de partida y su 

objetivo, los tipos y clases de procesos (Maldonado, 2018). 

Es una técnica o herramienta que se utiliza para realizar los procesos, de tal modo 

que se descubra el flujo de valores que están en estos mapas se puede detectar lo que no 

agrega valor y se elabora un mapa con el valor agregado ya que existen varios tipos de 

procesos , estratégicos ,operativos y de soporte los procesos estratégicos soportan y 

despliegan las políticas y estrategias de la organización, proporcionan directrices de 

actuación para el resto de los procesos, mientras que los  procesos operativos son , la 

secuencia de valor añadido, desde la comprensión de las necesidades del mercado o de los 

clientes hasta la utilización por los clientes del producto o servicio, llegando hasta el final 

de la vida útil (Plazas, 2017). 
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De tal forma se puede contratar procesos administrativos específicos tales como, 

reclutamiento y selección de personal, elaboración de manuales de todo tipo, promoción de 

ventas, estrategias de posicionamiento de productos y gestión de productos y servicios, de 

esta manera, toda organización independientemente del tipo de servicio que desee prestar, 

debe contar con sistemas que le permitan funcionar eficaz y eficientemente en el sentido más 

amplio (Maldonado, 2018). 

1.1.6. Flujograma 

Se utiliza para la representación gráfica de secuencia e interacción de las actividades 

de un proceso a través de símbolos gráficos, símbolos el cual proporciona visualizaciones 

en el funcionamiento de un proceso, con la descripción del proceso visual, en la gestión de 

un proceso, esta herramienta garantiza la mejora continua y el aumento de la 

productividad de los colaboradores en una organización (Méndez, 2019). 

1.1.7. Documentación de procesos 

En efecto los procesos críticos o insuficientes detallan en procesos documentados, 

una descripción insuficiente de actividades, indisciplina operacional, esfuerzos vacíos en la 

cadena de documentación; responsabilidades y roles todo esto aumenta la posibilidad de no 

cometer errores, el cual implica mayor tiempo para la capacitación, genera tendencia de no 

lectura y no uso, y atenta contra la comprensión del entendimiento del proceso (Ebede, 

2019). 

1.1.8. Indicadores 

Como se conoce en el proyecto se cumplen funciones como parte de la empresa, se 

debe manejar para el seguimiento adecuado de los que realizan las áreas en la gestión ya 

entre unidades organizacionales diferentes y verificar la eficiencia y eficacia para evidenciar 

resultados y en caso de establecer instrumentos de mejora hacerlo de manera adecuada e 

integral (Méndez, 2019). 
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Tabla 3: Ejemplo de indicadores 

 

Fuente: Mendoza, Investigadora: Morales, J. diciembre 2022 

1.1.9. Eficacia 

Es un grado que se logra los objetivos y metas de una planificación, verificando los 

resultados planteados durante el tiempo trazados de eficacia concentrando esfuerzos en la 

gestión en las actividades y procesos que deben llevarse a cabo para el cumplimiento de los 

objetivos que se ha formulado (Mejía, 2018). 

 

1.1.10. Eficiencia 

El logro de un objetivo al menor costo, en este caso se busca el uso óptimo de los 

recursos disponibles para lograr los objetivos deseados, en una organización siempre habrá 

la posibilidad de definir un resultado esperado como la meta de una cantidad de una variación 

un porcentaje de un costo estimado y del tiempo especificado como meta que ha permitido 

la combinación de esos elementos, del costo y del tiempo permitido en el grado de eficacia 

de un área de organización (Mejía, 2018). 

1.1.11. Actividad 

Se conoce como aquellos que se dedican a la labor dentro de la empresa, ya sea la 

elaboración o comercialización de un producto o la presentación de un servicio, para 

prestarlo a sus clientes, a cambió de un precio, obteniendo unos beneficios cualquier empresa 
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puede dedicarse a una o más actividades siempre que cumpla todos los requisitos legales 

existidos (Maldonado, 2018). 

1.1.12. Tarea 

Se lo programa con un conocimiento adecuado, de ahí que sean necesarias 

adaptaciones en tiempo real donde se emplea para designar a aquel trabajo o proyecto que 

en su realización se gestiona, pasado el tiempo ya no correspondería a ser una tarea, se 

denomina como trabajo (Maldonado, 2018). 

1.1.13. Mejora Continua 

Es una herramienta de procesos estrategia de mejora continua de la calidad con el fin 

de mejorar el trabajo en un área específica o una institución. Fue desarrollado por Edward 

Deming y consiste en ejecutar el ciclo dinámico en la gestión empresarial mediante cuatro 

etapas que son el planificar, hacer, verificar y actuar, las cuales pueden emplearse en la 

gestión y proyectos planteados en las empresas para el aseguramiento de la calidad (Plazas, 

2017). 

Para los resultados de la implementación de este ciclo, permite a la empresa una 

mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando continuamente 

la calidad en el servicio, reduciéndolos costos, la optimización de la productividad, 

reduciendo los precios, e incrementando la participación del mercado y el aumento de la 

rentabilidad de la empresa (Mejía, 2018).  

En la planificación se establece las necesidades del proceso necesario para obtener el 

resultado esperado, al basar las resultas esperados la exactitud y cumplimiento de la 

especificación al lograr también se convierte en un elemento a mejorar, aunque lo mejor 

sería no tener que mejorar ósea hacer bien a la primera, recopilar datos para profundizar en 

el conocimiento de los procesos, detallar las especificaciones de los resultados esperados, 

definir las actividades necesarias parar lograr el producto y servicios (Plazas, 2017). 

En el hacer se ejecuta el plan estratégico se contempla en organizar, dirigir, asignar 

los recursos y supervisar la ejecución para acceder al nuevo programa de un plan. Verificar, 

en un periodo de largo seguimiento de antemano volver a recopilar datos de control y 
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analizarlos comprobando con los requisitos obtenidos especificados inicialmente, para saber 

si se ha cumplido y evaluar si se ha producido la mejora (Plazas, 2017). 

 

1.2. Marco conceptual 

 

La administración: Es el término que se refiere al proceso de conseguir que se gestionen las 

cosas, con eficiencia mediante con otras personas y junto con ellos, además, de trabajar con 

las personas y con los recursos para alcanzar los objetivos de la empresa de forma eficaz y 

eficiente (Raffino, 2020). 

La planificación: Se lleva a tomar las decisiones para conseguir el futuro que se quiere llevar 

en la empresa, para ello se debe tener en cuenta las condiciones actuales de la compañía y 

los factores externos e internos que pueden influir directamente para alcanzar las metas 

establecidas (Maldonado, 2018). 

Cadena de valor: Es lograr la fluidez de los procesos centrales de una empresa u 

organización para llevar un producto desde la producción hasta la comercialización, donde 

se efectúa una interrelación funcional, la realización de nuevos productos, la administración 

de inventarios, las materias primas y los productos terminados, el trámite de pedidos y de 

entrega, es decir el servicio al cliente final (Pérez, 2021). 

Flujograma: Es la representación gráfica del flujo o la secuencia de rutinas, del proceso de 

las unidades involucradas y responsable de su ejecución, es decir es la representación 

simbólica de un procedimiento administrativo de manera gráfica para el mejor entendimiento 

en la representación (Peiró, 2017). 

Mapa de procesos: Es el sistema de información se crea más valor para con los clientes de 

la empresa la cual debe evaluar el costo y beneficio de obtener más información, lo que 

puede ocurrir también que obtener una información precisa y específica que puede ser 

sumamente complejo (Méndez, 2019). 

Procesos: Conjunto de actividades secuenciales e interacciones que tiene como finalidad 

transformar los insumos para obtener salidas y/o productos que genera agregación de valor 

al cliente. Es decir, que el proceso se gestiona por recursos humanos según una estructura 

organizacional, tienen tecnología de apoyo y manejan información (Alonso, 2014). 
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Mejora continua: En este caso las técnicas más útiles para la mejora continua de los 

procesos, en un proyecto se explica paso a paso cómo elaborar, analizar y mejorar procesos, 

con ello se contribuye a reducir costes y a aumentar la satisfacción de clientes y empleados 

(Mejía, 2018). 

Indicador: Es la dimensión de resultado a partir del seguimiento que se realiza con base a 

una formulación que identifica la gestión que realizan en cada temporalidad que se haya 

descrito para el seguimiento (Méndez, 2019). 

Actividad: Es un conjunto de tareas, conductas y recursos que el trabajador utiliza para 

desarrollar un trabajo, es decir, la transformación o producción de bienes, o la prestación de 

un servicio esta actividad se puede estudiar a través de la observación de formas distintas ,ha 

descrito cuatro formas de análisis; la primera es el análisis de gestos y posturas, en el que el 

observador localiza, en la actividad visible del trabajador, tipos de acciones que pueden 

identificarse y que se repiten durante la realización de un trabajo, estas actividades suelen ir 

acompañadas de una respuesta precisa, como la frecuencia cardíaca, que nos permite valorar 

la carga física asociada a cada actividad (Mejía, 2018). 

Tarea: Son exigencias que desempeñan en la ejecución del trabajo de un recurso al ejecutar 

acciones para obtener un resultado (Méndez, 2019). 

Formación: La comparación que existente según el puesto y el conocimiento de un recurso 

humano, con las aptitudes, capacidades y características que genera un candidato, en el que 

determina la identificación de desarrollar acciones formativas encaminadas a subsanar 

carencias y generar potenciación de aspectos positivos implementando planes de formación 

más adecuados (Dessler, 2016). 

Organigrama: Un organigrama estructural es aquel que comienza de la cadena de mando, 

muestra la estructura administrativa existente en una empresa (Dessler, 2016). 

Gestión operacional: la función encargada de hacer transformar insumos en productos y/o 

servicios al mundo exterior. Así, sus dos principales ocupaciones serían la de satisfacer 

necesidades y fidelización de los clientes (Méndez, 2019). 
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1.3. Marco legal 

 

Esta propuesta de proyecto está fundamentada en las leyes, normas, reglamentos y 

estatutos, de la Constitución de la República del Ecuador. 

1.3.1. Constitución del Ecuador 

Art. 52.- “Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de óptima 

calidad y a elegirlos con libertad, así como a una información precisa y no engañosa sobre 

su contenido y características” 

En el siguiente literal menciona que: “La ley establecerá los mecanismos de control 

de calidad y los procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las 

sanciones por vulneración de estos derechos, la reparación e indemnización por 

deficiencias, daños o mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupción de los 

servicios públicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor” (Constitución 

de la República del Ecuador, 2008). 

Art. 66.- En el literal 25 menciona que “El derecho a acceder a bienes y servicios 

públicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato, así como a recibir 

información adecuada y veraz sobre su contenido y características” (Constitución de la 

República del Ecuador, 2008). 

Art. 336.- “El Estado impulsará y velará por el comercio justo como medio de 

acceso a bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de la intermediación y 

promueva la sustentabilidad”. 

1.3.2. Código de trabajo 

Art. 42.- “Las obligaciones del empleador el pagar al trabajador las cantidades 

correspondientes en los términos y acuerdos del contrato y Código” (Código de Trabajo, 

2005). 

Art. 42.- De las obligaciones del empleador, literal 35 describe que: “(…) harán las 

adaptaciones a los puestos de trabajo de conformidad con las disposiciones” (Código de 

Trabajo, 2005). 
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Art. 45.- “Las obligaciones del trabajador consisten en ejecutar el trabajo con 

intensidad, cuidado y esmero en el tiempo, forma y lugar estipulado en los términos del 

contrato” (Código de Trabajo, 2005).  
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CAPÍTULO II 

2. Diagnóstico situacional 

2.2.Análisis interno 

2.2.1.  Reseña histórica y sus servicios 

El Banco Produbanco comienza su gestión en el año 1978, inicialmente como Banco 

de la Producción S.A., mediante el impulso de un grupo de accionistas el cual fue liderado 

por Don Rodrigo Paz Delgado. Esta institución Financiera nació bajo la Ley general de 

instituciones financieras y demás disposiciones aplicables de aquel entonces. 

En la crisis del feriado bancario del año 1999, la entidad financiera es fortalecido por 

su buena gestión administrativa y comercial, manteniendo resultados positivos. 

En abril de 2006, PRODUBANK inicia sus operaciones en Panamá como banco 

internacional con licencia general, bajo la regulación de la Superintendencia de Bancos de 

Panamá. 

Los ciudadanos si están de acuerdo en que los bancos o sus dueños no posean 

acciones de empresas de otros sectores económicos, por la posibilidad de conflictos de 

interés, las instituciones financieras deben vender sus participaciones en subsidiarias que no 

se dedican a la actividad financiera. 

En 2014, PROMERICA FINANCIAL CORPORATION, del país de Nicaragua 

adquiere el 56% de las acciones del banco. Tras esta compra, Produbanco se fusiona con 

Banco Promerica Ecuador (antes Banco MM Jaramillo Arteaga). 

2.2.2. Misión 

Realizar el impulso de una banca que desarrolle relaciones y ofrezca productos y 

servicios a nuestras comunidades, para ayudarles a superar sus límites, sean estos culturales, 

económicos, personales o geográficos. 
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2.2.3. Visión 

El grupo financiero Proamerica cree en las personas y empresas de nuestras 

comunidades deberían superar sus límites para alcanzar el éxito que se merecen. 

 

2.2.4. Valores 

 Empatía permanente 

 Emprendedores por naturaleza 

 Confianza compartid 

 Cultura común. 

Fuente: Produbanco 

 

2.2.5. Logo empresarial 

Ilustración 1: Logo Produbanco 

 

Fuente: Produbanco 

2.2.6.  Localización 

El banco Produbanco está ubicada la ciudad de Quito, provincia Pichincha, cantón 

Quito, en la Av. Simón Bolívar y Vía a Nayón Centro Corporativo EKOPARK Torre 1. 

Ilustración 2: Ubicación del banco Produbanco 
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Fuente: Datos del mapa 2022 de Google Maps. 

2.2.7.  Estructura organizacional 

El Banco Produbanco, cuenta con una estructura organizacional, manteniendo una 

buena gestión de trabajo en equipo, adecuado clima laboral que cumple con las actividades 

encomendadas por la alta gerencia. 

Figuras 1: Orgánico estructural Produbanco 

 

          Elaborado por: Investigadora: Morales, J. enero 2022 

Fuente: Produbanco 

 

2.3. Análisis FODA 

En el banco Produbanco, se han identificado factores que fortalecen y que afectan a 

la organización por tanto se establecerá estrategias con el fin de mejorar y fortalecer las 

oportunidades y minimizar amenazas. 



29 

 

Matriz de cruce FODA y estrategias 

Tabla 4: Matriz de cruce FODA 

 

Elaborado por: Investigadora: Morales, J. diciembre 2022 

Análisis: Al haber realizado la identificación de las fortalezas, oportunidades, 

debilidades y amenazas de la matriz FODA se ha realizado las estrategias en las cuales se 

aprovecha las ventajas positivas internas y externas de la empresa, la cual supera las 

debilidades internas aprovechando las oportunidades externas; además de aprovechar las 

fortalezas de la organización evitando o disminuyendo las amenazas externas, con la cual se 

realiza tácticas defensivas con las que se pretende disminuir las debilidades internas, con el 

fin de  evitar las amenazas del entorno. De esta manera aportar al desarrollo, crecimiento, 

innovación y mejora continua del área de operaciones del banco Produbanco. 

2.4. Metodología de la investigación 

2.4.1.  Tipos de investigación 

El proyecto se va a elaborar de forma cualitativa y cuantitativa, mediante análisis de 

datos derivados de las técnicas de investigación como es la encuesta puesto que el universo 

del área de operaciones del banco Produbanco es pequeño, adicionando también la 

recopilación. 
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2.4.2. Diseño de la Investigación 

Es mixto porque aquí se recopilará y analizará datos cualitativos y cuantitativos, para 

concluir profundizar detalladamente de lo particular a lo general. 

2.4.3. Investigación de Campo 

Se va a aplicar en este proyecto considerando que para conseguir datos se acudirá a 

las instalaciones del área de operaciones del banco Produbanco, esto ayudará al proyecto a 

que se desarrolle con datos reales y convirtiéndose esta a su vez en la fuente primaria para 

el desarrollo de este proyecto. 

2.4.4. Investigación Descriptiva 

Esta investigación se desarrolla obteniendo datos que determinan las distintas 

peculiaridades de las actividades y responsabilidades que ejecuta el área de operaciones del 

banco Produbanco, que dan cumplimiento a los requerimientos solicitados por los clientes 

actuales. 

2.4.5. Método Deductivo – Inductivo 

Este método ayudara a llegar a conclusiones generales partiendo del análisis lógico 

de la encuesta, concluyendo en principios generales para la elaboración de la mejora en la 

gestión del área de operaciones del banco Produbanco, partiendo de indicios a características 

generales planteados en el problema de este proyecto. 

2.4.6.  Método Estadístico 

Lo primero que se realizará, es analizar los datos conseguidos en las encuestas, este 

método determina el manejo secuencial de los resultados de la investigación, de las técnicas 

aplicadas en la elaboración de la mejora de gestión en el área operaciones del banco 

Produbanco. 

Para el proyecto investigativo se utilizará los métodos de investigación descritos, para 

la orientación en la mejora de gestión del área de operaciones del banco Produbanco. 

2.4.7. Población 

El presente está dirigido para los clientes internos del área de operaciones del banco 

Produbanco, para determinar la encuesta fundamentada en la identificación de la 

problemática que repercute al no tener un manual mejorado de procesos de distribución. 
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2.4.8. Muestra 

El área de operaciones del banco Produbanco, cuenta actualmente con 19 

colaboradores en el área de operaciones y por ser un universo pequeño no es necesario 

implementar la fórmula para establecer el tamaño de la muestra, de tal manera se tomará la 

totalidad. 

2.4.9. Técnica de la Investigación 

Encuesta 

El objetivo de la encuesta es determinar las falencias que genera de manera interna 

al no realizar una intervención de mejora en la gestión en el área de operaciones, esta 

encuesta será aplicada a los colaboradores, hombres y mujeres mayores de edad del banco 

Produbanco, ubicada en la provincia de Pichincha, cantón Quito. 

 

2.4.10. Diseño de la Encuesta 

El objetivo es determinar el nivel de efectividad del proceso del servicio de pintura 

electrostática del área de operaciones del área de operaciones del banco Produbanco, la 

misma se encuentra direccionada a los 19 colaboradores, entre hombres y mujeres mayores 

de edad, ubicada en la provincia de Pichincha, cantón Quito. 

1. Edad 

□ 20 – 30 

□ 31 – 40 

□ 41 – 50 

 

2. Género del colaborador del área de operaciones 

□ Masculino 

□ Femenino 

 

3. ¿Los empleados comprenden las necesidades técnicas de los clientes? 

□ Definitivamente si 

□ Medianamente 

□ Definitivamente no 
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4. ¿Cómo califica la calidad de los insumos para la distribución? 

□ Definitivamente si 

□ Medianamente 

□ Definitivamente no 

 

5. ¿La distribución de cheques devueltos, cuenta digital verde y cuenta Be se 

realiza en los tiempos adecuados? 

□ Alto  

□ Medio  

□ Bajo 

 

6. ¿La aplicación de los cheques devueltos, cuenta digital verde y cuenta Be se 

maneja en los tiempos estipulados según la política? 

□ Definitivamente si 

□ Medianamente 

□ Definitivamente no 

 

7. ¿Cuenta con planes de crecimiento laboral en el área de operaciones? 

□ Probablemente si 

□ Medianamente 

□ Definitivamente no 

 

8. ¿Es adecuado el servicio post-venta que ofrece el área de operaciones a sus 

clientes? 

□ Definitivamente si 

□ Medianamente 

□ Definitivamente no 

 

9. ¿Considera usted que recibe el seguimiento adecuado a sus requerimientos y 

necesidades como trabajador? 

□ Definitivamente sí 

□ Medianamente 

□ Definitivamente no 
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10. ¿Conoce la estructura de organizacional del área de operaciones del banco 

Produbanco? 

□ Muy Probablemente 

□ Medianamente probable 

□ Nada probable 
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2.4.11. Análisis e Interpretación de Resultados 

1. Edad 

Tabla 5: Edad comprendida de los encuestados 

Respuesta Encuestados Porcentaje 

De 20 a 30 años 12 63,00% 

De 31 a 40 años 5 26,00% 

De 41 a 50 años 2 11,00% 

Total 19 100,0% 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 

  

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 Gráfico 1: Edad comprendida de los encuestados 

  

Análisis: De los colaboradores del área operaciones del banco Produbanco, se 

determinó que un 11% tiene una edad comprendida de 31 a 40 años, el 26% de 41 a 50 años 

y el 63% de 20 a 30 años. 

Interpretación: En el área de operaciones existe más personal hasta de 30 años la 

cual facilita la implementación de manera más sencilla.  
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2. Género del colaborador del área de operaciones  

Tabla 6: Género de los encuestados 

Respuesta Encuestados Porcentaje 

Masculino 12 63,00% 

Femenino 7 37,00% 

Total 19 100,0% 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 

 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 

Gráfico 2: Género de los encuestados 

Análisis: De los colaboradores del área operaciones del banco Produbanco, se 

estableció que un 63% son de género femenino y el 37% de género masculino. 

Interpretación: Se puede analizar que en área de operaciones hay más recurso 

humano del género femenino. 
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3. ¿Los colaboradores comprenden las necesidades técnicas de los clientes? 

Tabla 7: Los colaboradores comprenden las necesidades técnicas de los clientes? 

Respuesta Encuestados Porcentaje 

Definitivamente si 3 16,00% 

Medianamente 10 53,00% 

Definitivamente no 6 31,00% 

Total 19 100,00% 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 

 

 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 

Gráfico 3: Los empleados comprenden las necesidades técnicas de los clientes? 

Análisis: De los colaboradores del área operaciones del banco Produbanco, se determinó 

que el 53% no comprenden las necesidades técnicas de los clientes, mientras que el 31% lo 

comprenden medianamente y el 16% si lo comprende definitivamente. 

Interpretación: Las necesidades de los clientes no son entendidas de manera 

adecuada por lo cual se describe que se debe socializar de manera adecuada el manual con 

el rediseño del proceso. 
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4. ¿Cómo calificas la calidad de los insumos para la distribución? 

Tabla 8: Como calificas la calidad de los insumos para la distribución? 

Respuesta Encuestados Porcentaje 

Definitivamente si 2 10,00% 

Medianamente 6 32,00% 

Definitivamente no 11 58,00% 

Total 19 100,0% 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 

 

 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 

Gráfico 4: Como calificas la calidad de los insumos para la distribución? 

Análisis: De los colaboradores del área operaciones del banco Produbanco, se 

determinó que el 10% califica como bueno la calidad de los insumos de distribución, 32% 

la califica como medianamente buena y el 58% no la califica de manera adecuada. 

Interpretación: El recurso humano no califica de manera adecuada los insumos que 

son entregadas al área de operaciones. 
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5. ¿La distribución de cheques devueltos, cuenta digital verde y cuenta Be se 

realiza en los tiempos adecuados? 

Tabla 9: ¿La distribución de cheques devueltos, cuenta digital verde y cuenta Be se 

realiza en los tiempos adecuados? 

Respuesta Encuestados Porcentaje 

Alto 2 11,00% 

Medio 6 33,00% 

Bajo 10 56,00% 

Total 19 100,0% 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 

 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 

Gráfico 5: ¿La distribución de cheques devueltos, cuenta digital verde y cuenta Be se 

realiza en los tiempos adecuados? 

Análisis: De los colaboradores del área operaciones del banco Produbanco, se 

estableció que el 56% no realiza en los tiempos adecuados, el 33% cree que se lo realiza en 

los tiempos adecuados, mientras que el 11% cree que si se lo realiza en los tiempos 

adecuados. 

Interpretación: El recurso humano del área de operaciones fue tajante en mencionar 

que los cheques devueltos, cuenta digital verde y cuenta Be no se realizan en los tiempos 

que son los mencionados por la gerencia. 
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6. ¿La aplicación de los cheques devueltos, cuenta digital verde y cuenta Be se 

maneja en los tiempos estipulados según la política?  

 

Tabla 10: ¿La aplicación de los cheques devueltos, cuenta digital verde y cuenta Be se 

maneja en los tiempos estipulados según la política? 

Respuesta Encuestados Porcentaje 

Definitivamente si 1 5,00% 

Medianamente 7 37,00% 

Definitivamente no 11 58,00% 

Total 19 100,00% 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 

 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

Gráfico 6: ¿La aplicación de los cheques devueltos, cuenta digital verde y cuenta Be 

se maneja en los tiempos estipulados según la política? 

Análisis: De los colaboradores del área operaciones del banco Produbanco, se 

estableció que el 5% dijo que, la aplicación de los cheques devueltos, cuenta digital verde y 

cuenta Be se maneja en los tiempos estipulados según la política, el 37% mencionó que la 

aplicación de los cheques devueltos, es adecuada medianamente, mientras que el 58% 

mencionó que no. 

Interpretación: El recurso humano enuncio que los cheques devueltos, cuenta 

digital verde y cuenta Be no se maneja según describe la política en relación a los tiempos. 
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7. ¿Cuenta con planes de crecimiento laboral en el área de operaciones? 

 

Tabla 11: Cuenta con planes de crecimiento laboral en el área de operaciones 

Respuesta Encuestados Porcentaje 

Probablemente si 5 26,00% 

Medianamente 7 37,00% 

Definitivamente no 7 37,00% 

Total 19 100,00% 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 

 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 

Gráfico 7: Cuenta con planes de crecimiento laboral en el área de operaciones?  

Análisis: De los colaboradores del área operaciones del banco Produbanco, se llegó 

a determinar que el 26% no cuentan con planes de crecimiento laboral, el 37% sabe que la 

empresa tiene planes de crecimiento, mientras que el 37% mencionan que no cuentan con 

este plan de crecimiento. 

Interpretación: El recurso humano enuncio en su mayoría que no existe un 

adecuado crecimiento laboral dentro de la entidad financiera.  
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8. ¿Es adecuado el servicio post-venta que ofrece el área de operaciones a sus 

clientes? 

 

Tabla 12: Es adecuado el servicio post-venta que ofrece el área de operaciones a sus 

clientes? 

Respuesta Encuestados Porcentaje 

Definitivamente si 6 32,00% 

Medianamente 7 37,00% 

Definitivamente no 6 31,00% 

Total 19 100,00% 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 

 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Granada, J. febrero 2023 

Gráfico 8: Es adecuado el servicio post-venta que ofrece el área de operaciones a sus 

clientes? 

Análisis: De los colaboradores del área operaciones del banco Produbanco, se 

comprobó con esta pregunta que, el 31% creen que el servicio postventa es adecuado, el 32% 

lo cree medianamente y un 37% menciona que no lo necesita. 

Interpretación: El recurso humano en su mayoría enuncio que el servicio de post 

venta no es necesario ya con lo que se realiza es suficiente. 
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9. ¿Considera usted que recibe el seguimiento adecuado a sus requerimientos y 

necesidades? 

 

Tabla 13: Considera usted que recibe el seguimiento adecuado a sus 

requerimientos y necesidades 

Respuesta Encuestados Porcentaje 

Definitivamente si 6 31,00% 

Medianamente 6 32,00% 

Definitivamente no 7 37,00% 

Total 19 100,00% 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 

 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 

Gráfico 9: Considera usted que recibe el seguimiento adecuado a sus requerimientos 

y necesidades? 

Análisis: De los colaboradores del área operaciones del banco Produbanco, se 

estableció que no consideran un seguimiento adecuado a sus requerimientos y necesidades 

el 31%, el 32% lo cree medianamente y, mientras el 37% menciono que no. 

Interpretación: El recurso humano del área de operaciones considera que no es 

adecuado el seguimiento a los requerimientos y necesidades que suelen comunicar.  
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10. ¿Conoce la estructura organizacional de la entidad financiera? 

Tabla 14: Conoce la estructura organizacional del área de operaciones del banco 

Produbanco 

Respuesta Encuestados Porcentaje 

Muy probablemente 4 21,00% 

Medianamente 6 32,00% 

Nada probable 9 47,00% 

Total 19 100,00% 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 

 

Investigación de campo, colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Investigadora: 

Morales, J. febrero 2023 

 

Gráfico 10: Conoce la estructura organizacional del área de operaciones del banco 

Produbanco 

Análisis: De los colaboradores del área operaciones del banco Produbanco, conocen 

la estructura de organizacional un 21%; medianamente probable lo conoce el 32% y el 47% 

mencionó que nada probable. 

Interpretación: El recurso humano del área de operaciones en su mayoría no conoce 

la estructura organizacional ni del área de operaciones. 

 

 



44 

 

CAPÍTULO III 

3.1. Propuesta para el rediseño del proceso de distribución en el área de 

operaciones Produbanco agencia Iñaquito 

La mejora en los procesos para incrementar la calidad tiene como propósito fundamental 

formalizar la gestión del área de operaciones que regirá en el área operaciones del banco 

Produbanco, mediante el cual la gestión de estas actividades cubrirá satisfactoriamente la 

demanda de los clientes. 

Una vez realizado el análisis se identificó ciertas inconsistencias en el estudio entre el 

proceso de operaciones del banco Produbanco, porque mantenían actividades que 

engorraban la evacuación adecuada, y la no existencia de un estudio con una herramienta de 

la calidad, que es requerido para una mejora continua. 

Para este análisis es importante identificar y diseñar una herramienta para identificar 

donde existe problemas para replantar el proceso y mejorar como lo sugiere Deming con su 

metodología del circulo de la calidad. 

3.1.1. Metodología para la estructuración de la mejora del proceso 

La mejora continua de un proceso ha sido tomada en cuenta por la mejor ejecución de 

las actividades, la importancia y características del área operaciones del banco Produbanco, 

según la identificación de actividades que no generen valor agregado para esta propuesta.  

 3.1.2. Establecimiento de la Cadena de Valor 

El área operaciones del banco Produbanco, no cuenta con una Cadena de Valor, en este 

sentido, se ha establecido el estudio, con el propósito de ir generando la calidad en su gestión 

macro y que se aplique criterios estándar de mejora en la ejecución agregadora de valor y de 

apoyo, la cual se definirá de manera precisa y clara los conceptos de calidad. 

Entonces, en el área operaciones del banco Produbanco, se describe del modo en que se 

desarrollan las actividades primarias y de apoyo. La cadena de valor abarca todas las partes 

de las actividades principales de una empresa con el fin de satisfacer las necesidades de los 

clientes. 
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Tabla 15: Cadena de Valor 

 

Elaborado por: Investigadora: Morales, J. febrero 2023 

 

Las actividades primarias en el área operaciones del banco Produbanco, son aquellas 

que están vinculadas directamente con el proceso determinado de la entidad financiera, en 

este caso los que están descritos, como es logística, sistemas, operaciones y servicios. 

Las actividades de soporte en el área operaciones del banco Produbanco, son aquellas 

que apoyan a una adecuada gestión en las actividades primarias que hace participes a los 

recursos en la empresa. Por ejemplo, se distinguen el área legal, capital humano, financiero, 

administración, marketing las cuales prestan apoyo a todo el banco. 

Los beneficios que otorga el servicio el área operaciones del banco Produbanco a los 

clientes, es la atención, calidad de producto y servicios adicionales, la cual hace que dejen 

en segundo plano el precio y prefieran calidad y servicio. 

3.1.5. Establecimiento del mapa de procesos del banco Produbanco 

El banco Produbanco el mapa de procesos le permite representar los procesos y las 

interrelaciones que tendrá en sus operaciones y ejecuciones diarias que tiene la entidad 

financiera. La tarea principal para llevarlo a cabo dentro de la correcta gestión que realiza el 

banco es identificar los macro procesos que la empresa tiene y relacionar unos procesos con 

los que tengan interacciones cercanas para la satisfacción del cliente interno y/o externo. 
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Tabla 16: Mapa de procesos 

 

Elaborado por: Investigadora: Morales, J. febrero 2023 

 

Lo que se realiza es la asignación de los macroprocesos del banco Produbanco, las 

cuales se ha identificado 1os procesos asesores, procesos sustantivos y procesos de apoyo. 

3.1.6. Identificación de procesos y subprocesos del Banco Produbanco 

Procesos Sustantivos 

Son importantes ya que es la razón de ser del banco Produbanco, los que actualmente 

se gestionan y forman parte de la actividad y gestión empresarial. Estas generan acciones de 

valor a los negocios ejecutados según las medidas por su contribución a las utilidades. Así 

se describen los siguientes: 
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Tabla 17: Procesos sustantivos 

 

Elaborado por: Investigadora: Morales, J. febrero 2023 

 

3.1.7. Procesos de apoyo 

Estos procesos sirven de soporte para la realización de los procesos anteriormente 

citados y que son parte del Banco Produbanco. Además, corresponde, a las áreas que generan 

gestión para que los procesos agregadores de valor cumplan en la generación del servicio.  

Así se describen los siguientes: 

Tabla 18: Procesos de apoyo 

 

Elaborado por: Investigadora: Morales, J. febrero 2023 

MACRO PROCESOS PROCESOS

Recepción y manejo de material

Almacenamiento

Control de inventarios

Despacho

Diseño y desarrollo de software

Proyectos de tecnologías de la información

Mantenimiento y soporte

Canales Tecnológicos

Canal presencial

Cheques devueltos, cuenta digital verde y 

cuenta Be

Cash management

Custodia de terceros

Quejas y sugerencias & custodia de terceros

GESTIÓN LOGÍSTICA

GESTIÓN SISTEMAS

GESTIÓN OPERACIONES

GESTIÓN DE SERVICIOS

MACRO PROCESOS PROCESOS
Bodega

Instalación y mantenimiento de ATM

Mantenimiento

Selección

Contratación

Capacitación

Evaluación

Presupuesto

Contabilidad

Tesorería

Control Previo

Publicidad BTL/ATL

Redes sociales

Promoción

GESTIÓN CAPITAL HUMANO

GESTIÓN FINANCIERA

MARKETING

GESTIÓN ADMINISTRATIVA
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3.1.8. Procesos de asesoría 

Estos procesos sirven de asesoría para identificar mejoras y proyección en la 

operatividad de la empresa con visión en la gestión y que son parte del banco Produbanco. 

Tabla 19: Procesos de asesoría 

 

Elaborado por: Investigadora: Morales, J. febrero 2023 

 

3.1.9. Productos y servicios que ofrece el banco Produbanco 

Es importante tener conocimiento del tipo producto y servicio que realiza y/o presta la 

el banco Produbanco, pues se debe considerar que el tener claro el enfoque al cual está 

encaminada la entidad financiera, ayuda a entender de manera más concisa las necesidades 

de los clientes y usuarios. 

Tabla 20: Productos y servicios 

 

Elaborado por: Investigadora: Morales, J. febrero 2023

MACRO PROCESOS PROCESOS

Proyectos

Planificación estratégica

Procesos

Cambios y mejoras

Investigación

Pruebas de investigación

Gestión por Procesos

Innovación

Proyectos y planificación estratégica
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3.1.10.  Proceso de producción 

Tabla 21: proceso de producción 

 

Elaborado por: Investigadora: Morales, J. febrero 2023
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Verificando el proceso actual de producción y corroborando su ejecución, se pudo 

evidenciar que después de la decisión existe doble trabajo y en el área de distribución existe 

un requerimiento de aprobación que diluye al proceso, además existe pérdida de tiempo y la 

entrega no es ordenada de documentos según las especificaciones técnicas de la entidad 

financiera. 

3.1.11. Método de análisis para identificación del problema 

Esta técnica de los cinco porque, sistematiza preguntas que se van identificando en 

el área de operaciones que durante la fase de análisis de problemas para identificar posibles 

causas principales de uno o varios problemas que puedan existir. Durante esta fase, se tiene 

que filtrar las respuestas de las preguntas porque aparecen demasiadas en la tabla definiendo 

la información que se requiere para toma de decisiones. 
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Tabla 22: Método 5w 

 

 

Elaborado por: Investigadora: Morales, J. febrero 2023 

PROBLEMA A ANALIZAR W1 W2 W3 W4 W5
RESULTADO DEL 

ANÁLISIS

No exis te manual  de 

puestos

No indicadores  no han 

s ido actual izados

Défici t por reprocesos

Mal  manejo de 

presupuesto y flujo de 

ca ja  del  área
No han actual izado el  

manual  de descripción, 

clas i ficiación de 

puestos

No hay un recurso 

humano que sepa de SGI

No indicadores  no han 

s ido actual izados
No hay un recurso de SGI

Porque el  modelo de 

procesos  actual  esta  

desactual izado

No hay un recurso 

humano que sepa de SGI

Porque no exis te un 

recurso que maneje de 

manera  adecuada el  

seguimiento a la  gestión

No hay un recurso 

humano que sepa de SGI

No exis te un 

profes ional  que rea l ice 

la  plani ficación 

estratégica  y el  BSC

No se ha  contratado un 

recurso humano 

especi fico para  el  área  

de operaciones  con 

conocimeintos  en 

plani ficación estratégica

Porque  exis te una a l ta  

rotación del  personal

Porque no se adaptan a l  

trabajo bajo pres ión

Mal  l iderazgo a l  pedir 

resultados  a  los  

trabajdores

Porque no se rea l i za  

una selección del  

personal  adecuada

No hay una persona con 

conocimientos  en 

selección de personal

No hay un recurso 

humano que sepa en 

selección de personal

No exis te procesos  

documentados

No exis te un profes ional  

que rea l ice una 

capaci tación adecuada 

de procesos  de 

operación

No hay un recurso 

humano que sepa de SGI

No hay un proceso claro

No se a  rea l i zado un 

anál is i s  de mejora  

continua

No hay un recurso 

humano que sepa de SGI

Personal  de atención 

no esta  capaci tado

No se a  rea l i zado 

estudio de fa lencias  en 

los  conocimientos

No se a  rea l i zado un 

verdadero plan de 

capaci tación

Recurso que l idera  el  

área  no tiene 

conocimiento

No se rea l i zó una 

selección de personal  

técnica  para  el  área

No se vizual iza  

verdaderas  ences idades  

insti tucionales

No hay un proceso claro

No se a  rea l i zado un 

anál is i s  de mejora  

continua

No hay un recurso 

humano que sepa de SGI

Porque no hay 

control  en la  

gestión

No exis te procesos  

documentados

No hay un recurso 

humano que sepa de SGI

No se vizual iza  

verdaderas  ences idades  

insti tucionales

No hay presupuesto 

adecuado para  el  área

Porque  los  

empleados  no 

conocen los  

procesos

Porque no 

cumplen en 

tiempos 

estipulados

¿La falta de un plan de 

mejora de procesos en el 

área de operaciones del 

banco produbanco afecta 

la gestión operacional y 

desempeño del personal?

Porque no exis te 

pol íticas  

definidas

Porque no hay 

protocolos  

actual izados  de 

atención

Contratar un recurso 

humano con 

conocmientos  en 

s is temas  de gestión 

integrados

Implementar un plan de 

capaci tación con 

neces idades  rea les  del  

banco

Porque no 

realizan un 

análisis 

adecuado a la 

operación

Contratar un recurso 

humano con 

conocmientos  en 

s is temas  de gestión 

integrados

Implementar un plan de 

capaci tación con 

neces idades  rea les  del  

banco

Real izar actual ización 

de  procesos

Forta lecer los  procesos  

del  área  financiera

No exis te un 

control  

apropiado del  

personal

Real izar actual ización 

de  procesos

Porque no hay 

una plani ficación 

adecuada

Porque no hay un 

cronograma de 

actividades  establecido

Real izar una mejora  en 

el  forta lecimiento de 

procesos

Porque no  

ejecutan 

adecuadamente 

el descrague de 

información

Nadie está  a  cargo del  

personal

Porque no hay 

capaci tación



52 

 

3.1.12.  Propuesta de mejora del proceso de operaciones 

Tabla 23: Propuesta del proceso de operaciones 

 

Elaborado por: Investigadora: Morales, J. febrero 2023
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Como se puede observar en la tabla anterior, se propone realizar la eliminación de 

las actividades 4 y 8, ya que; debe recibirse la documentación en ese mismo instante remitir 

al área de distribución, optimizando tiempos de traslado de información. De esta manera se 

ahorrará tiempo y se cuidará el requerimiento específico y técnico que requiere el cliente y 

se entregará en los tiempos estipulados al área de operaciones según política institucional. 

De esta manera se volverá optimo el proceso, se atenderá en los tiempos estipulados 

por el banco y de manera adecuada al cliente al entregar su documentación necesaria para 

sus respaldos y cumplir con los tiempos comprometidos. 
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CONCLUSIONES 

Aplicar las teorías y conceptos que se aplicaron en este documento, el cual se 

consultó y comprendió al contrastar con la naturaleza del banco Produbanco y el impacto en 

la eficiencia del área de operaciones para su mejora continua. 

Diagnosticar la situacional del área de operaciones del banco Produbanco, con el uso 

de técnicas de investigación que facilitó la identificación de factores limitantes que impiden 

la optimización de los procesos. 

Al no tener un manual de procesos en el área de operaciones del banco Produbanco, 

se evidencia la disminución de la calidad de la gestión, el exceso en los tiempos de ejecución 

y la falta de gestión la que a su vez causa un impacto significativo en el aumento de los 

costos de la entidad financiera. 
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RECOMENDACIONES 

Actualizar el manual de procesos que involucre a todos los colaboradores de otras 

áreas que se relacionan directamente con el área de operaciones con el fin de obtener 

diferentes perspectivas que contribuyan a esclarecer los roles y responsabilidades de las 

actividades que se llevarán a cabo en la gestión. 

Presentar el manual de procesos para que sea accesible y comprensible a todos los 

colaboradores del área de operaciones del banco Produbanco. Además, se recomienda 

rediseñar un manual de procedimientos en las otras áreas que sean claros, concisos y fáciles 

de entender, que incluya indicadores y descripciones detalladas de los documentos. 

Realizar el seguimiento a través de los indicadores de desempeño y medir 

regularmente la eficacia en la ejecución del proceso. Esto permitirá evaluar la eficacia de los 

procesos del área de operaciones y realizar los ajustes necesarios para mejorar la eficiencia 

operativa y la calidad del producto. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Manual con la propuesta de mejora del área de operaciones del banco 

Produbanco. 
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