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Resumen

En una de las instituciones financieras mas grandes de Guatemala, lider en el mercado financiero
guatemalteco, con una trayectoria de solidez, servicio y seguridad, caracterizada siempre por
estar a la vanguardia de sus productos y servicios financieros, se crea la necesidad de realizar una
reingenieria al proceso de solicitud de Carta de Crédito, uno de los productos mas importantes y

recurrentes del portafolio.

Este instrumento, es uno de los mas utilizados en el mercado financiero de Guatemala, ya que
brinda un apoyo en él proceso de las importaciones y exportaciones de las empresas
guatemaltecas. Dado el caracter de mercado de importacion de Guatemala este servicio brinda un

gran beneficio para las compras en el mercado exterior.

Dadas las condiciones de los mercados internacionales y los rapidos cambios en los precios de
productos especificos, es necesario contar con sistemas y procedimientos agiles y seguros para
beneficio de los compradores; pues mientras mas se tarden las confirmaciones de las cartas de
crédito, méas riesgo hay de que los precios en el mercado internacional, sean modificados; asi
también las tendencias en el uso de las tecnologias, obligan a las empresas a automatizar sus

procesos y herramientas para crear una ventaja competitiva.

El proceso actual de recepcion de solicitudes para la contratacion de producto de Cartas de
Crédito sigue manejandose de forma manual, ocasionando inconvenientes y atrasos a los clientes,
debido que el proceso de envio de solicitudes se extiende, esto por la demora en la consignacion
de firmas en documentos, el envio a traves de servicio de mensajeria y gestion en general,

provocando que el proceso sea lento.

La investigacion estd enfocada en dar a conocer la perspectiva de los clientes respecto al proceso
actual y otorgar los fundamentos necesarios para realizar la reingenieria al proceso de recepcion
de solicitudes de Cartas de Crédito. Mostrando los resultados obtenidos, se evidencia la

percepcion actual de los clientes en relacién al proceso.



Introduccion

Las tendencias actuales de los negocios estan dirigidas a las transacciones electrénicas, esto es
una ventaja competitiva muy importante que las empresas deben considerar dentro de sus
estrategias para el logro de sus metas. Dadas las tendencias de los consumidores de los productos
y servicios que ofrecen las instituciones, para la elaboracion de trabajo de investigacion de tesis
se selecciond el tema de “Reingenieria para la aplicacion del comercio electronico en el

departamento de comercio exterior en una Institucion Financiera”.

Esta institucion financiera posee un amplio portafolio de productos y servicios financieros; sin
embargo existe la necesidad en el area de Comercio Exterior de realizar la automatizacion del
proceso de recepcion de solicitudes de Cartas de Crédito, esto le otorgard mayor agilidad al

cliente para la contratacion del producto.

En el primer capitulo se muestra los antecedentes de la institucion financiera, indicando sus
objetivos, valores y compromisos como institucion, mostrando la situacién actual de la
institucion en el mercado financiero guatemalteco, conociendo la estructura organizacional y los
portafolios de productos financieros. Para conocer el panorama actual de la institucion se realiz6
un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidad, Debilidad y Amenazas), el cual presenta las

principales variables a considerar dentro del contexto de la institucion.

Adicional se presenta el planteamiento del problema, los objetivos generales y especiales que se
quieren alcanzar; indicando también las variables de tiempo, alcances y limites de la
investigacion. En el capitulo dos se indica la metodologia utilizada en la investigacién; asi como
las variables de sujeto de estudié y los instrumentos utilizados para recabar la informacion

necesaria.

Mostrando las diferentes resultados objetivos con la instigacion de campo, indicando graficas de
informacién que ayudara a la elaboracion y recomendacion de la propuesta. Se comparan los

resultados obtenidos con los objetivos planteamos.



Capitulo 1

Marco Contextual

1.1 Antecedentes

La institucion financiera es una entidad guatemalteca que fue constituida en el afio 1968, cuenta
con una amplia participacion de mercado local e internacional; tiene una trayectoria de méas de 45
afios en el mercado financiera guatemalteco, ofreciendo un amplio portafolio de productos

financieros de alta calidad.

La institucion financiera se caracteriza por implementar la tecnologia mas actual a sus diferentes
canales de servicio, proporcionando un sistema de servicios que ayudan al desarrollo del
comercio y de la economia del pais, ofreciendo procesos de calidad, agiles y seguros.

Actualmente la institucién financiera se encuentra establecida en el mercado financiero
guatemalteco como la institucion financiera mas grande del pais, con productos y servicios de

calidad, asi como solidez y seguridad.
La filosofia de la institucion es la siguiente:
Su credo

Saber valorar nuestras responsabilidades, anteponiendo a nuestros intereses los de nuestros

clientes, nuestros empleados, nuestra comunidad y nuestros accionistas.
Con sus clientes

Satisfacer eficiente y cumplidamente sus necesidades es la Unica razon por la cual trabajamos
todos. Buscar en nuestro desempefio la mas alta calidad de servicio es nuestra meta de cada dia.
Esforzarnos al maximo en la reduccion de costos debe constituir una tarea constante, para que
ellos, nuestros clientes, puedan recibir siempre nuestro amplio menu de excelentes productos

financieros al mejor precio.



Con su personal

Vivir la responsabilidad que tenemos ante nuestros empleados es, ademas de una enaltecedora
virtud, una obligacion permanente. Respetar siempre su dignidad, reconocer sus méritos,
remunerarlos en forma justa y adecuada, saber escuchar sus sugerencias y mantener un clima de
igualdad de oportunidades para su desarrollo y promocién, constituye la esencia de una buena

relacion laboral y son una estimulante actitud gerencial.
Con la comunidad

Sentirnos responsables ante la comunidad en que vivimos exaltando los méritos de guatemaltecos
ejemplares a través de nuestro Programa Civico Permanente honrar sus valores y difundir su
riqueza humana entre sus miembros y asi estimular a todos en la tarea de hacer juntos un mejor

pais.

Coadyuvar en la reduccion del analfabetismo y apoyar la educacion, nos identifica con la
Fundacién Ramiro Castillo Love y por ello, respaldamos lealmente su encomiable labor, sus

programas y sus iniciativas.
Con sus accionistas

Mantenemos un compromiso ineludible y justo: lograr para ellos los mejores beneficios. Pero no
solo la méxima satisfaccion de nuestros clientes y la méxima productividad de nuestro excelente
personal en lo que hoy hacemos, puede garantizarles a ellos un buen rendimiento de su inversion.
Para maximizar ese rendimiento debemos, constantemente, experimentar nuevas ideas,
desarrollar nuevos programas y continuar siendo lo que somos: innovadores, la caracteristica

dindmica que ha convertido a nuestra corporacion en lider del sector financiero nacional.

La institucion financiera cuenta con una cultura de servicio profesional, la que por varios afios
dan dedicado y ofrecido productos y servicios de calidad, esto con la determinacion de ser la
institucion financiera mas grande del pais, esto lo ha logrado baso en sus valores y ética

profesiones.



Sus valores:

e Amor a la patria
e Innovacion

e Integridad

e Trabajo en equipo

e Entrega

Objetivos de la institucién financiera

Propiciar por todos los medios a su alcance el desarrollo industrial de Guatemala en las
categorias de pequefia, mediana y grande industria, dando preferencia a las actividades de

transformacion de los recursos naturales de Guatemala y de los demas paises de Centroamérica.

Extender asistencia técnica y financiera a actividades concomitantes con la industria, tales como

agropecuaria, minera y del transporte, entre otras.
Encauzar sus recursos preferentemente al otorgamiento de préstamos destinados a:

e La creacidén de empresas que sean econdmicamente factibles y que tiendan a satisfacer las
necesidades del mercado interno y sustituir importaciones o a producir articulos relacionados
con la exportacién, o que contribuyan a mantener altos niveles de ocupacion de trabajadores,
a integrar y estabilizar la estructura industrial y de artesania del pais, mejorar la eficiencia y la
capacidad productiva nacional.

e Laindustrializacion de productos agropecuarios y demas actividades conexas.

e El aprovechamiento de materias primas nacionales.

e Todas aquellas otras actividades relacionadas con el desarrollo econémico de Guatemala,

conexas al desarrollo industrial.

Procurar para la concesion de préstamos que los montos, plazos, periodicos de reintegro y
garantias, se ajuste a las posibilidades de cada empresa y a la naturaleza de sus actividades

actuales o futuras siempre con sujecion a lo establecido en la ley de bancos.
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Proporcionar a las empresas que lo soliciten, en la medida de sus posibilidades, asistencia técnica
y financiera, estar atento a que los proyectos se desarrollen en la forma més conveniente a los

intereses del pablico, del usuario y del propio banco.

Proporcionar asistencia financiera a los centros, instituciones o escuelas de capacitacion técnica

para trabajadores industriales, que funcionen en la republica.”

llustracion No. 1

Estructura Organizacional de la Institucion Financiera

Asamblea de
accionistas

Auditoria ) B
Externa Direccion

Corporativa

Gerente
Banca de
Personas

Gerente Gerentecia Gerente
Tecnologia Operaciones Internacional

Fuente: Departamento de Recursos Humanos, julio 2016.



Servicios financieros de comercio exterior

La institucion financiera ofrece una amplia gama de productos financieros, tanto de comercio
local como internacional, derivado de esta investigacion se detalle los productos de comercio

exterior, los cuales son:

e Remesas familiares

e Cartas de crédito Comerciales

e Cartas de crédito Stand by

e Cobranzas documentarias

e Transferencias internacionales
e Factoraje internacional

e Compra— venta de divisas

e Creéditos sindicados

e Expansion internacional

e Cuentas extranjeras

¢ Financiamiento internacional

e Colocacion otras monedas

e Cobranzas Simples

e Préstamos en ddlares

e Giros Bancarias

e Cheques de caja moneda extranjera
e Conexion Regional

e Cartas de crédito de exportacion
e Cobranza documentarias de exportacion
e Garantias bancarias

e Cuentas en el extranjero

e Stand by Recibidas

e Derivados Financieros

e Swap Financieros



Andlisis FODA

El andlisis FODA, nos permite establecer la situacion actual de la institucion financiera, se

menciona los factores mas importantes de la institucion, tanto internos como externos.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Amplia experiencia en el mercado
financiero.

Alta liquidez y solvencia.

Varia de productos y servicios
Innovacion tecnologia

Amplia cartera de clientes
Crecimiento de activos

Presupuesto para nuevos proyectos

Plataforma electrénica deficiente e
incompleta.

Procesos operacionales lentos

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Implementacién de nuevos productos y
servicios

Incremento de utilizacién de servicios
Nuevos canales de negocios
Crecimiento de mercado

Captacion de cartera de productos a las
nuevas empresas.

Crecimiento de cartera de clientes leales.

Problemas econdmicos del pais
Factores econdmicos

Competencia directa e indirecta
Crecimiento de cartera morosa
Incapacidad de pago de los sujetos de

crédito

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2016

1.2 Planteamiento del problema

En el mundo actual de los servicios, los clientes exigen que las empresas ofrezcan productos con
mayor rapidez y beneficios, los avances en la tecnologia provocan que las personas requieren las

operaciones y procesos en tiempos record y con la mayor agilidad posible, por ello, realizar
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operaciones a los clientes con mayor rapidez y eficiencia les dan a las compafiias una ventaja

competitiva.

Mientras los productos que ofrezcan sean recibidos con mayor rapidez se incrementard la
utilizacion de los mismos, ya que se ofrece una herramienta rapida y sencilla para utilizar los

mismos, evitando demora en tiempo, problemas de transito y seguridad.

Actualmente la institucion cuenta con una plataforma moderna y eficiente en la cual se pueden
realizar diversas gestiones entre las cuales estd la obtencién de productos financieros, sin
embargo, no cuenta con una via para la recepcion electronica de las solicitudes para el producto
de Cartas de Crédito, esto conlleva que el procedimiento actual Gnicamente acepte documentos

originales y por recepcién fisica lo que provoca atrasos y molestias a los clientes.

Las diferencias en horas 0 minutos de recibir las operaciones, conlleva que el proceso interno de
aprobacion y emision se atrase segun la demora en la recepcion de la solicitud fisica, esto
ampliado a la diferencia de horario de otros paises tiene como consecuencia que las 6rdenes de
compra se reciban después de tiempo afectando precios y tiempos para las mercancias.

Los servicios de comercio internacional estan afectos a horarios de bancos de todo el mundo, la
diferencia en la recepcién de transferencias y operaciones de cartas de crédito como formas de
pago para mercancias valuadas en mercados internacionales estan afectos a cambios de precios en

tiempo real, un precio puede cambiar en horas e incluso minutos.

1.3 Pregunta de investigacion
¢Cudles son los beneficios que obtendran los clientes y la institucion financiera mediante la
aplicacion del comercio electronico en su producto cartas de créditos comerciales?

1.4 Justificacion del problema

Las herramientas electronicas actualmente son indispensables para el comercio actual, las
ventajas competitivas actuales estan ligadas a ofrecer plataformas y paginas web que ayuden a

agilizar y a facilitar la contratacion de productos, es importante que una entidad financiera de las



més grandes de Guatemala cuente con una alternativa que le ofrezca a sus cliente solicitar la

operaciones de comercio del exterior de forma répida y eficiente.
1.5 Obijetivos de la investigacion

1.5.1 Objetivo general

Establecer una reingenieria de procesos para implementar el comercio electronico en el producto

de cartas de crédito comerciales.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Implementar una opcién on-line para la recepcion de solicitudes
e Agilizar el proceso de recepcion de solicitudes

e Incrementar el uso del producto

e Disminuir el tiempo de recepcion de las solicitudes

e Implementar las tecnologias electronicas en la banca de comercio del exterior.

1.6 Alcances y limites de la investigacion

El presente estudio tiene como objetivo presentar una propuesta de mejora en el proceso de
recepcion de solicitudes del producto financiero Cartas de Crédito, proponiendo una innovacion
al proceso actual que agilice el proceso de recepcién para brindar un mejor servicio y satisfaccion

a los clientes de este producto.

1.6.1 Unidad de analisis

El estudio se llevara a cabo en el departamento de Comercio Exterior de la Division Internacional

de una institucion financiera.

1.6.2 Ambito geografico

La ubicacion geografica de la empresa es Av. Central Ciudad de Guatemala, Guatemala C.A.

1.6.3 Periodo historico

El estudio se realizara a partir del mes julio y agosto 2016.
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Capitulo 2

Marco Teorico
2.1 Las operaciones como arma competitiva

Segun los autores Krajewski, Ritzman y Malhotra, 8va. Edicion, 2014 en su libro Administracién
de operaciones, existe una estrategia basada en el manejo de procesos, esto debido a que los

procesos se encuentran en todas partes y son la unidad bésica para finalizar una labor o trabajo.

La importancia de que los procesos sean agiles, rapidos y seguros es la ventaja competitiva
respecto a la competencia, ya que proporcionar a los clientes un proceso que le permita ahorrar
tiempo y dinero puede significar la diferencia que se gqueden con una empresa o con la

competencia.

Los procesos proporcionan servicios y cada proceso en una organizacion tiene clientes, los cuales
son usuarios finales o intermediarios que utilizan los servicios, por lo tanto, es importante que

llenen las necesidades de los mismos.

Las decisiones de contratar productos que toman los gerentes, estd basada en la mayoria de veces
en la facilidad que ofrecen las instituciones para la contratacion de sus productos. En los tiempos
actuales de que la tecnologia ha ayudado a facilitar y hacer més rapido el comercio en general, es
importante que las empresas basen su estrategia de crecimiento sostenible en proporcionar

servicios rapidos, seguros y de calidad.

Las empresas deben aceptar el factor actual, de que para prosperar deben visualizar en factores
generales a sus clientes, proveedores, localizacién de su centro de captacion de contraccion de

productos, asi como mejoras tecnologias de transporte de informacion.

La mejoras en la tecnologia informatica y el envio y recepcion de la informacion, lo que obliga a
las empresas a adecuar sus procesos, esto es un factor obligatorio ya que las personas se estan

acostumbrando a contar con servicios mas rapidos y seguros.



2.2. Regulacién mas flexible de las instituciones financieras

Las regulaciones bancarias estan bien estructuras y supervisadas por varias instituciones publicas
con el fin de asegurar el manejo de los fondos de los depositantes, tratando de reducir el riesgo de
pérdida de los recursos obtenidos.

La tecnologia de las telecomunicaciones, que incluye el correo electronico, fax, internet y
acuerdos complejos de teléfono gratis, permite que la banca atienda zonas de mercado mayores y
que las empresas centralicen algunas operaciones y brinden apoyo a las sucursales situadas cerca
de los clientes. También permite a los gerentes de todo el mundo comunicarse con rapidez, lo que

incrementa las oportunidades de cooperacion y coordinacion.

2.3 Mayor demanda de bienes y servicios importados

A medida que las barreras politicas al comercio internacional se derrumban, derivado de la
globalizacion, el ingreso del mercado a las principales economias aumenta. Los bienes y servicios
importados son actualmente la mayor fuente de ingresos de todos los paises. Las importaciones
suministran aparte de ingresos una ventaja para contratar nuevos productos mas baratos y de

mejor calidad.

Actualmente las empresas que ofrecen servicios de logisticas, transporte y medios de pago
internacionales, como transferencias internacionales, cartas de crédito y cobranzas, estan muy
actualizadas con las nuevas tendencias de mercado, ya que, asi como la compra se concreta de
rapido a través de los medios electrénicos de contratacion asi debe ser el pago por los productos o

servicios.

2.4 Desventajas de la globalizacion

Realizar operaciones en otros paises o con otros paises tiene siempre su grado de problemas o
desventajas, hay una gran posibilidad que las empresas tengan que renunciar a derechos
exclusivos sobre sus innovaciones tecnoldgicas si pone en procesos a terceros o proveedores
extranjeros la fabricacion de parte de sus componentes o si los proveedores necesitan la

tecnologia de la empresa para alcanzar las metas proyectadas de calidad y costos. Ademas, la
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empresa puede crear resentimiento en los clientes nacionales si en su pais se pierden empleos a

causa de las operaciones que lleva a cabo en el extranjero.

Asi también los colaboradores o empleados pueden ser menos capaces en otros paises, lo que
posiblemente requiera tiempo extra en capacitacion para evitar afectar la calidad de los productos

0 servicios.

La fuerte competencia global afecta las diferentes industrias en todas partes del mundo, ahora que
el valor del comercial mundial de servicios y productos han ha incrementado a mas 1.56 billones
de dolares al afio, los servicios bancarios y juridicos, el procesamiento de datos, las lineas areas y

la consultoria empiezan a enfrentar muchas de las mismas presiones internacionales.

2.5 Satisfaccion del cliente

Los clientes internos o externos, se sienten satisfechos cuando se cumplen o superan las
expectativas que tiene con respecto a un servicio o producto, por lo general utilizan en términos

genéricos de calidad para describir su nivel de satisfaccién con un producto o servicio.

Cuando un proceso no satisface al cliente, se considera un defecto, los procesos que no cumplan
las expectativas del cliente, cuando atrasan los resultados, provocan que los consumidores se

quejen y posiblemente no quieran volver a utilizar el producto.

2.6 Administracion

Para Benavidez Pafieda, (2004, pag. 6) la administracion ha sido conceptualizada de diferentes
maneras. Mientras que algunos tedricos la consideran un proceso, otros le dan el caracter de una
ciencia, y el mismo término lo utilizan con distintas connotaciones. La administracién como
proceso, implica un determinado tipo de trabajo y algunas veces las actividades se llevan a cabo

adecuadamente, pero otras veces no.

Constituye una serie de acciones coordinadas dirigidas a determinadas metas. Acciones que
quienes son responsables de ejercer la administracién en una empresa deben llevar a cabo a fin de
lograr los objetivos de la misma. En la administracion, los directivos utilizan ciertos principios

que les sirven de guia en este proceso.
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La tarea fundamental de la administracion es conducir a cualquier organizacion o empresa a
conseguir los objetivos para los que fueron creadas. Ello implica emplear los recursos
organizaciones para obtener tales objetivos con eficiencia y eficacia, entre las cuales se
encuentran el manejo de riesgos de las adquisiciones de productos necesarios para el

funcionamiento.

Para que una empresa u organizacion opere, se necesitan diversos recursos, tradicionalmente
clasificados en tres categorias: humanos, financieros y fisicos. Sin embargo, en la actualidad
debemos afadir los recursos tecnoldgicos, los cuales se insertan en las tres categorias anteriores.

A través de estos cuatro recursos, en una empresa se producen bienes y servicios.

2.7 Procesos de calidad

Segun Cantu Delgado (2006, pag. 26) nos habla directamente de la importancia de la calidad en
los procesos, en la cual distingue varias eras de la administracion y de la calidad. En esta era
surge el énfasis en el mercado y en las necesidades del consumidor, reconociendo en efecto
estratégico de la calidad en el proceso de competitividad. Se busca satisfacer a los clientes

internos y externos.

Las organizaciones adoptan modelos de excelencia basados en principios de calidad total, en los
gue mediante el liderazgo se determinan el rumbo y la cultura deseada, estableciendo los planes y
proyectos estratégicos necesarios para colocar a todos los grupos de influencia. El objetivo no
solo es la reduccion de variabilidad, sino la busqueda de niveles de operacion Seis Sigma; esto es,
procesos practicamente libres de error.

2.8 Era de la innovacion y tecnologia

Al comenzar el siglo XXI esta claramente entrando a una quinta era que podriamos Ilamar de
innovacion y tecnologia, en la que la competitividad depende de la capacidad para responder a
los cambios de mercado Yy las fluctuaciones sociales, politicas, econdmicas y financieras con una
alta velocidad soportada por la innovacion rapida y el uso de tecnologia, tanto de procesos de

operacion como de informacion.
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Las empresas basan su competitividad como negocios en el desarrollo tecnoldgico, y canalizan la
manufactura a paises donde los costos en esta &rea en general pueden ser menores. EI consumidor
acepta la variabilidad a cambio de la innovacién répida; esta situacion la podemos observar en
compafiias como Microsoft, indiscutible lider de mercado; no obstante sus productos estan lejos
de los niveles de calidad alcanzados en industrias como la automotriz. P4g. 8 Desarrollo de una

cultura de calidad.

2.9 Disefio e innovacion en productos y servicios

Se ha comentado que en esta época ha habido la apertura e incremento de comercio mundial, la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente es indispensable para generar los
recursos econémicos requeridos para que cualquier organizacién pueda cumplir con su misién de

incrementar el bienestar de los grupos de interés e influencia asociados a ella.

Una vez que la organizacion ha determinado el segmento de mercado al que se enfocara y conoce
el proceso mediante el cual el cliente valora las cualidades de un producto por un nuevo mapa de
procesos organizativos que responda de una manera fiel al espiritu de la organizacion y

eficientemente a los retos que la organizacion se plantea afrontar.

Satisfaccion de sus necesidades y expectativas, éstas se convierten en el disparador de todos los
esfuerzos de calidad que desarrolla la empresa. La innovacion en procesos se plantea a través del
analisis del modelo organizacional presente, para que desde este escenario, se pueda reconstruir
un nuevo modelo orientado a la cadena de valor de la organizacién. El propdsito es reorientar la

arquitectura organizacional hacia procesos, identificando, diagramando y definiendo.

La mejora de los procesos permite optimizar la efectividad, y con un control de tiempos, costes y
recursos se persigue aumentar la eficiencia, mejorando también los controles, reforzando los
mecanismos internos para responder a las contingencias y las demandas de nuevos y futuros
clientes. Automatizar los procesos es un reto para toda empresa de estructura tradicional y para

sistemas jerarquicos convencionales.

La orientacion de las organizaciones al trabajo por procesos permite optimizar de una forma mas

efectiva la organizacién, aumentar el rendimiento y la efectividad gracias a la implementacion de
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las nuevas tecnologias, que permitiran automatizar tareas y procedimientos que hoy gestionamos

de forma manual.

Desde un punto de vista metodoldgico, de cara a la correcta orientacion de la Arquitectura
Organizacional y Tecnologica, resulta imprescindible el descubrimiento de Procesos y su
diagramado, tarea que habitualmente realizan los propietarios de procesos y quienes trabajan en

ellos, ayudados de especialistas que extraen su génesis y diagraman los flujos.

2.10 Teoria de la diferenciacion a través del servicio al cliente

Horovitz indica “que la excelencia se basa en un coeficiente de calidad que se deriva de la
relacién entre el valor obtenido y el precio que se ha pagado. Esta teoria centra la atencién en
cdémo competir a través del servicio y como mejorar la satisfaccion de los clientes al hacer énfasis
en el servicio como estrategia diferenciadora, desde los programas de fidelizacion de clientes,

hasta la creacion de cultura de servicio”. (Administracion de Calidad 2007, pag. 44)

La metodologia de esta teoria, se basa en el programa de servicio, parte de un diagnostico cuyo
objetivo es establecer cero defectos y para tal, se generan estrategias de servicio, desarrolla la
rueda de la fortuna de la gestion de servicio, que inicia en el conocimiento del cliente y finaliza
con el seguimiento y control. En la rueda utiliza la medicion de la satisfaccion del cliente y las
normas de calidad del servicio para unir las expectativas de los clientes con la mision de la

organizacion que ofrece el servicio. Los elementos de mayor presencia en el servicio son:
* El cliente

* El prestador de servicio

* Los objetos que estan en el servicio

* Los espacios fisicos donde se presta el servicio

* El mobiliario y equipo.

14



2.11 Teoria de la planificacion para la calidad

Al respecto el enfoque de Juran “se basa en la administracion de la calidad que consiste en
planear, controlar y mejorar la calidad”. (Planificacion de la calidad 2007, pag.37), adicion ha
propuesto un proceso y método de planificacion de la calidad a nivel laboral que incluye los

siguientes pasos:

e Identificacion de los clientes

e Determinar las necesidades de esos clientes

e Traducir las necesidades a nuestro lenguaje

e Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma dptima a las necesidades de
los clientes.

e Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del producto.

e Transferir el proceso a la operacion.

2.12 Teoria de la calidad total

Ishikawa precursor de la calidad total en Japon tuvo una gran influencia en el mundo, ya que
resalté las diferencias culturales en las naciones para el logro del éxito de la calidad (Calidad
Total 2007, pag.36)

Sus principios basicos se relacionan a continuacion:

e El control de calidad revela lo mejor de cada empleo.

e Los primeros pasos del control de calidad, deben estar orientados a conocer los
requerimientos de los consumidores y los factores que los impulsan a consumir.

e Anticipar los problemas potenciales y quejas.

e La calidad tiene que construirse en cada disefio y en cada proceso.

e El control de calidad es una disciplina que combina el conocimiento con la accion.

e Las actividades de los circulos de control de calidad son congruentes con la naturaleza
humana y pueden ser exitosos en cualquier parte del mundo.

e Los métodos estadisticos son el mejor modo de controlar las operaciones.
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2.13 Teoria de la excelencia

Los autores Peters y Waterman, “afirman que los grandes negocios son exitosos, en la medida
que apliquen los principios de la calidad y el servicio. Se diria que sus principios son una
combinacion entre la competitividad, la calidad y excelencia, de la forma que se alcance el

éxito”. (En busca de la excelencia 2007, pag. 43)

Estos autores resaltan ocho atributos de la excelencia; ellos son:

e Enfasis en la accion: “Hégalo, arréglelo e inténtelo”

e Cercania al cliente: las organizaciones sobresalientes tienen una conciencia clara por quién
existen y entonces operan en funcion del cliente.

e Autonomia e iniciativa, siempre en busca de los campeones, entendidos estos Gltimos como
los creadores fantasticos que impulsan las innovaciones.

e Productividad contando con las personas.

e Valores claros y manos a la obra.

e Estructuras sencillas y staff reducido.

e Estiray afloja simultaneo.

2.14 Teoria de Deming

Segun Vargas y Aldana de Vega “Edwards W. Deming experimentd la evolucion de la calidad en
Japdn y lo que lo llevaria a desarrollar 14 puntos para que las compafias lleguen a una posicion
de productividad y competitividad”. (2007, pag-35) Adicional, dicho autor es reconocido como el

padre de la administracion moderna y entre los principios de Deming estan:

e Crear conciencia del propésito de la mejora del producto y el servicio con un plan para ser

competitivo y permanecer en el negocio.
e Adoptar la nueva filosofia.

e Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva.
e Terminar con la practica de hacer negocios sobre la base Unicamente del precio.
e Descubrir el origen de los problemas.

e Poner en practica métodos modernos de supervision de los trabajadores de produccién.
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e Eliminar de la compafia todo temor que impida que los empleados puedan trabajar
efectivamente en ella.

e Eliminar las barreras que existan en los departamentos.

e Destacar objetos numéricos, carteles y lemas dirigidos a la fuerza de trabajo que soliciten
nuevos niveles de productividad sin ofrecer métodos para alcanzarlos.

e Eliminar normas de trabajo que prescriban cuotas numericas.

e Retirar las barreras que enfrenten al trabajador de la linea con su derecho a sentir orgullo por
su trabajo.

e Instituir un vigoroso programa de educacién y re-entrenamiento.

e Formar una estructura en la alta administracion que asegure en el dia a dia los 13 puntos

anteriores se han cumplido.

2.15 Reingenieria de procesos

Reingenieria es un tipo de enfoque de la administracion innovadora, que en la actualidad tiene
una aceptacion entre los tedricos asi como para las empresas modernas. La reingenieria consiste
basicamente en realizar un modelo que nos permita administrar los procesos en lugar de la
funciones, logrando este objetivo realizando un redisefio de los procesos de las empresas en lugar

de agregar cambios pequefios, con esto se logra una mejora continua.

La reingenieria de procesos es, en concepto, el método por el cual una empresa puede lograr
realizar dentro de sus procesos un cambio radical, logrando mejoras en aspectos tan importantes
como costos, tiempos de servicio y calidad. Esta disciplina hace uso de varias técnicas y
herramientas disefiadas y enfocadas en el negocio, dirigidas hacia la satisfaccion del cliente, en

lugar de buscar la optimizacion de las funciones organizacionales.

Varios enfoques distinguen que todas las empresas deben orientar sus recursos y esfuerzos hacia
el logro de una satisfaccion plena de los clientes, esto le suministrara valor a la cadena de

procesos.
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2.16 ;Qué son las cartas de crédito?

Es un instrumento financiero que se utiliza como medio de pago, brinda respaldo para el
comprador como para el vendedor, usualmente utilizada para realizar el pago en las transacciones
de importacion y exportacion, respalda las compras o ventas de productos, ofreciendo un apoyo

adicional al momento de gestionar nuevos clientes o proveedores.

También conocido como Crédito Documentario, es un instrumento de pago sujeto a regulaciones
internacionales, normalmente utilizado en el curso de las operaciones de comercio exterior;
aungue puede originarse en la prestacion de servicios, tiene su origen en un contrato de compra-

venta de mercancias o0 materia prima.

A solicitud y de acuerdo con las instrucciones del comprador, el banco emisor asume el
compromiso de efectuar el pago al vendedor, contra la entrega de los documentos indicados,

siempre y cuando se hayan cumplido los términos y condiciones previstos en la carta de crédito.
Principales partes que intervienen:

e Comprador: Parte que solicita la emision de carta de crédito.

e Beneficiario o vendedor: Parte a favor de la que se emite la carta de crédito.

e Banco emisor: Institucion financiera que emite la carta de crédito a solicitud del comprador.

e Banco confirmador o avisador: Institucidn financiera en el pais del vendedor que reciba la

carta de crédito y avisa al vendedor, puede ser confirmador o avisador.
Por su disponibilidad puede ser:

e A la vista (pago contado) El pago se hace efectivo al Beneficiario contra la entrega de los
documentos cuando los mismos cumplen con los términos y condiciones indicadas en la carta
de crédito.

e A plazos (pago al credito) El pago se hace efectivo al proveedor cuando se vence el plazo de
crédito otorgado al vendedor. Este plazo de crédito es proporcionado por el vendedor o por el
banco. (Hasta 180 dias).
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2.17 Herramientas administrativas y de proceso

Existen una serie de circunstancias dentro del ambito empresarial, que se presenta a las
instituciones de forma continua, conceptos como requerimientos de clientes para agilizar
procesos que conlleven generacion de gastos en los atrasos. La actualizacion de procesos y
herramientas es una necesidad basica en toda empresa debida que los mercados cambian a una

alta velocidad.

Problemas tales como; atrasos de procesos, procedimientos engorrosos, incumplimientos en los
procesos de produccion y entrega de productos, mal mejoramiento en los sistemas o cadenas de
valor de los procesos de los productos financieros entre otros, pueden derivar de un

procedimiento rudimentario no actualizado a las exigencias de los mercados actuales.

El tema de globalizacidén genera una gran presion, ya que las empresas estan acostumbrandose e
que las negociaciones, pagos, despachos se hagan en tiempo real, lo que genera a la vez presion
en las empresas de servicios a tener herramientas y procesos que con el tema de la no
modernizacion o mala gestion o peor adn por una inexistencia o falta de aplicacion de las

denominadas herramientas gerenciales.

Como su nombre lo evoca las herramientas gerenciales o administrativas son un auxilio o una
serie de técnicas modernas que les permite a los gerentes tomar decisiones cruciales y oportunas
ante algun tipo de disparidad o desequilibrio en los procesos productivos, econémicos, politicos y

sobre todo sociales que constituyen la naturaleza y esencia de la empresa.

Actualmente estamos en una época de informacion y conocimiento dentro de los cuales se hace
necesario ir valiéndose de tendencias y métodos modernos que nos faciliten el funcionamiento
del sistema empresarial. Las técnicas o herramientas gerenciales se pueden aplicar desde el
entorno intrinseco de la organizacion como es el caso “just of time2, los cuales son procesos muy
propios e inherentes a la empresa, sino que también existen técnicas que recogen informacién del
exterior hacia el interior de la empresa constituyendo asi una serie de insumos los cuales la
empresa puede procesar y utilizarlo para su mejoramiento como es el caso del benchmarking.
(Thompson, 2009 Pag. 204).
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2.18 Sistema de control interno

Hay que partir inicialmente de la moderna definicion de Jesus Maria Pefia Bermudez (2002), el
cual define el control interno como aquel que se ejerce por la misma empresa, con personal
vinculado a ella y con suficiente capacidad objetiva e identificacion empresarial con su objeto,

que amerita credibilidad a sus conclusiones.

Segun Furlan (2008:85), “el control interno es considerado como uno de los procesos de mayor
importancia de la funcién administrativa, debido a que permite verificar el rendimiento de la
empresa mediante la comparacion con los estandares establecidos.” EI Control Interno tiene por
objeto el de ayudar a la Administracion a alcanzar las metas y objetivos previstos dentro de un

enfoque de excelencia en la prestacion de sus servicios.

Charry (1997 Pag. 102) agrega también que, de forma similar a como lo hacen el Informe COSO,
es un proceso que lleva a cabo la alta direccion de una organizacion y que debe estar disefiado
para dar una seguridad razonable, en relacion con el logro de los objetivos previamente
establecidos en los siguientes aspectos bésicos: Efectividad y eficiencia de las operaciones;
confiabilidad de los reportes financieros y cumplimiento de leyes, normas y regulaciones, que

enmarcan la actuacién administrativa.

El Control Interno se define como cualquier accion tomada por la Gerencia para aumentar la
probabilidad de que los objetivos establecidos y las metas sean cumplidos. La Gerencia establece
el Control Interno a través de la planeacion, organizacion, direccion y ejecucion de tareas y

acciones que den seguridad razonable de que los objetivos y metas seran logrados.
Los objetivos primarios del Control Interno deben lograr:

e Confiabilidad e integridad de la informacién
e Cumplimiento de politicas, planes, procedimientos, leyes y regulaciones
e Salvaguardia de los bienes
e Uso eficiente y economico de los recursos
e Cumplimiento de objetivos establecidos y de metas de operaciones y programas (Charry,
1997, pag.86)
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El Control Interno es un concepto universal que se aplica indistintamente en todas las empresas y
en especial en paises con un alto desarrollo gerencial. Si ésta es la situacion del Control Interno
comparado, en Colombia todos los Directivos de organizaciones requieren de un mejor y
proactivo aseguramiento del desarrollo del control y en especial, de la deteccion de problemas

potenciales.

El Control Interno implica la difusion de la responsabilidad a todos los individuos de una
organizacion para la prevencion de riesgos y para evitar el azar en la actuacion administrativa,
esto requiere de una alta y clara comunicacion entre los miembros y el aseguramiento de una

adecuada coordinacion y lo mas importante; la responsabilidad y el compromiso de todos.

El control interno proporciona una seguridad razonable a la alta direccion sobre el logro de sus
objetivos, por eso no importa que tan bien haya sido disefiado y operado. La probabilidad de
logro y eficacia del sistema, se ve afectada en muchas ocasiones, por limitaciones inherentes al
Sistema de Control Interno.

Estas limitaciones pueden incluir fallas en decisiones tomadas con respecto a la politica de la
entidad, fallas en el disefio de costos vs beneficios, extralimitaciones de la direccion, fracasos en
el control por causa de las personas que se unen para burlar los controles o simplemente errores

de los diferentes miembros de la organizacion.

El control interno ha sido disefiado, aplicado y considerado como la herramienta mas importante
para el logro de los objetivos, la utilizacion eficiente de los recursos y para obtener la
productividad, ademas de prevenir fraudes, errores, violacion a principios y normas contable,

fiscal y tributaria. (Gémez, 2001, pag. 98)

2.19 Método de teoria de colas

Utiliza la estadistica y ciertas asunciones sobre el proceso del servicio. Permite estimar, a partir
de las tasas de llegada de los clientes y de la velocidad de atencion de cada canal de servicio, la
longitud de cola y el tiempo promedio de atencidon. La tasa de llegada de los clientes debe
analizarse para conocer, no solamente su intensidad en nimero de clientes por hora, sino su

distribucion en el tiempo.
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Se ha hallado, experimentalmente, que la distribucion de Poisson y las distribuciones geométricas
reflejan bien la llegada aleatoria de clientes y la llegada de clientes agrupados, respectivamente.
Se utiliza principalmente para la estimacion de nimero de casetas de peaje, surtidores en
estaciones de combustible, puestos de atencidn en puertos y aeropuertos y nimero de cajeros o
lineas de atencion al cliente requeridas en un establecimiento. La teoria de colas se basa en

procesos estocasticos.
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Capitulo 3
Marco Metodologico

3.1 Tipo de investigacion

Dado que se investigara el efecto en un determinado grupo de personas, en circunstancias
temporales y geograficas similares, y se pretende describir y estimar los resultados de la
implementacion, la investigacion sera de nivel descriptivo cuantitativo, a fin de extraer

generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento.

3.2 Sujetos de investigacion

Los sujetos que formaron parte del presente estudio seran los clientes de comercio exterior del
producto de cartas de crédito comerciales de la institucion financiera; asi también es necesario
conocer la opinion de las personas que laboran en la institucion financiera en la Departamento de

Comercio Exterior Unidad de Cartas de Crédito.

Para la obtencion de la informacién necesaria y evaluar los métodos actuales que permitan tener
el conocimiento para realizar una propuesta viable, los sujetos de estudios seran el departamento
de Comercio Exterior Unidad de Cartas de Crédito y la cartera de clientes que requieren
actualmente este producto, por ser una cartera aproximada de 74 clientes se realizara un censo,

que consiste en la aplicacién de los instrumentos a total de universo.

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La investigacion se realizara a través de las siguientes técnicas

e Laobservacion
e Laentrevista

e Encuesta

Derivado de la necesidad de conocer la perspectiva de ambas partes, tanto quien ofrece el

servicio como quien lo contara, se realiza la investigacion en ambas vias.
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Para obtener la informacion esencial del método y el servicio que se ofrece actualmente se

considera entrevistas a personas del &rea involucrada.

e Coordinador del area
e Ejecutivo de cuenta

e Persona operativa (1)

Personal involucrado en el proceso de recepcion de solicitudes de cartas de crédito.

3.4 Diserio de la investigacion

Se debe destacar que, en este mercado, donde se desarrolla las actividades del giro de negocio es
necesario conocer las mejores précticas y fortalezas con que cuenta la institucion; asi como
detectar aquellos procesos o desventajas competitivas que debilitan el funcionamiento de la

institucion lo que le conlleva a perder participacion de mercado en sus productos.

La ausencia de herramientas innovadoras que otorguen al cliente un servicio mas rapido y seguro,
que puedan ser utilizado desde la comodidad o seguridad de sus oficinas, no actualizar o
automatizar los procesos trae como consecuencia que los clientes opten por otras instituciones

que proporcionar procesos y herramientas mas rapidas.

La siguiente propuesta es una investigacion de campo, la cual pretende demostrar las necesidades
de modernizacion del proceso de recepcion de solicitudes de cartas de crédito, que permita

exponer la situacion actual y los beneficios de implementar un método méas automatizado.
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Capitulo 4
Resultado de la investigacion

4.1 Presentacion de resultados

4.1.1. Entrevista

La entrevista enfocada a conocer las perspectiva del encargado del &rea de Comercio Exterior de
la entidad financiera, respecto a la situacion actual del proceso del producto, mostrd la necesidad
de la actualizacion del proceso actual, el encargado dio a conocer informacion importante sobre
las necesidades actuales tanto de los clientes como de los operadores del producto, indicando que

la cantidad de solicitudes va en aumento.

Lo anterior conlleva que las operaciones manuales retrasen el servicio al cliente y estan sujetas a
errores humanos, sin considerar el tiempo de espera en la llegada de la solicitud fisica.
Actualmente la responsabilidad del encargado del area de Comercio Exterior es brindar un
servicio seguro y agil para las emisiones de las cartas de crédito, lo que limita su objetivo es la
gestion del proceso manual, al consultarle sobre la automatizacion del proceso indico que seria un
gran avance en el manejo de las solicitudes del producto, brindando ventajas para cliente como

para el banco.

Se hizo mucho énfasis en el tema de seguridad de los procesos asi como la veracidad de las
solicitudes ingresadas en medios electronicos, recordemos que existen riesgos de vulnerabilidad
en los sistemas informativos, tanto de la institucion financiera como del cliente. Actualmente

existe una verificacion de los datos realizada por una persona.

La importancia en el manejo de la seguridad es uno de los principales objetivos de la institucion,

actualmente ofrece un amplio portafolio de productos financieros y sus estandares de seguridad y

compromiso con los clientes lo sitian como una de las entidades financieras del mercado

guatemalteco mas solida y confiable. Estos estandares de seguridad seran aplicados a las
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solicitudes en los sistemas electronicos, siempre velando por la confidencialidad de la

informacion de los clientes.

La persona reconoce que la tendencia en el aumento de los sistemas electronicos en la actualidad,
las demandas de productos y los medios tecnolégicos para la realizacion de los negocios es vital

importancia en la actualidad; el proceso electronico serd una gran ayuda para los usuarios.

La entrevista también mostré un poco de resistencia al cambio por parte del encargado, ya que si
bien el sistema ayuda en proceso operativo, se vio reacio a implementar procesos en su totalidad
automatizados; esto es un inconveniente que afecta al proceso, ya que aunque es comprensible
que las personas reaccionen de esta forma porque cambian sus rutinas diarias y conocimiento; sin
embargo, es importante introducir los cambios con métodos cautelosos y mostrando el gran

beneficio que estos traen los operadores, supervisores y encargado.

4.1.2 Boletas de encuesta

A través de las encuestas a los clientes de la institucion financiera que utilizan el producto
especifico de cartas de crédito, la investigacion dio a conocer la perspectiva de las personas mas
importantes del actual proyecto, quienes seran los usuarios y quienes le daran valor al método
electronico para la recepcion de las solicitudes; cabe mencionar que una automatizacién en

cualquier proceso trae beneficios en tiempo y costos.

Las preguntas de la encuesta de la boleta, estdn enfocadas en determinar qué tan importante y
necesario es realizar la automatizacién del proceso de solicitud del producto de cartas de crédito.
Por lo anterior se establecieron como sujetos de estudio la cartera de clientes especifica que
utiliza productos de Cartas de Crédito en la institucion financiera, esto permitié obtener

informacidn especifica en la investigacion.

A continuacion se muestran y se analizan los resultados asociados a las variables importantes
respecto a la postura de los clientes actuales de la institucidn financiera respecto al proceso de
solicitudes del producto de Cartas de Crédito.
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Grafica No. 1

Utilizacion del Producto de Cartas de Crédito

0%

Esi Eno

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, agosto 2016

La interrogante nimero uno de la boleta de encuesta fue dirigida para conocer de la base de
clientes de la institucién, cuantos clientes actualmente manejaban la operacién directa, esto es
indispensable para conocer el nimero de clientes que seran los posibles usuarios, para cuantificar
ingresos, montos, cantidad de operaciones, flujo de operaciones; para establecer los parametros
de recueros financieros, tecnologicos y operativas necesarios. Las encuestas muestran que en la
actualidad el 100% de los clientes recurrentes del producto siguen manejando y solicitando el
mismo en su totalidad de cartera.
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Grafica No. 2

Periodicidad que utilizan el Producto de Cartas de Crédito

3% 13%

68%

M Una vez a la semana
M Una vez al mes
[@ Varias veces a la semana

[0 Varias veces en el mes

Fuente: Elaboracidn propia en base a trabajo de campo, agosto 2016

La segunda pregunta fue enfocada para conocer el dato de la periodicidad en la contratacion del
producto, esto ayuda a conocer la necesidad o demanda probable que debe ser contemplada; asi
también muestra cuantas veces obtendran los beneficios que tendrd la cartera de clientes,
indicando cuantas veces al afio el cliente utilizara la herramienta electronica pudiendo cuantificar

gastos e ingresos provenientes de la contratacion del producto.

Conocer el volumen y frecuencia de las operaciones es importante ya que nos muestra la
necesidad actual de brindarle una herramienta mas agil y eficiente a la cartera de clientes.

La necesidad de la implementacion es urgente ya que el 68% de los clientes contrata el producto
varias veces a la semana, lo que pudiera incrementar si se ofrece una opcién mas rapida y
eficiente.
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Grafica No. 3

Considera adecuado el proceso de solicitudes de Cartas de Crédito

M si Eno

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, agosto 2016

La pregunta 3 de la boleta de encuesta es una de las mas importantes debido que es un indicador
de satisfaccion del cliente respecto al proceso actual de envié de solicitudes para la contratacién
del producto, reflejando que el 76% de los clientes lo consideran inadecuado; esto muestra una
insatisfaccion en el proceso, lo que pueda llevar a los clientes a optar por otras instituciones.
Cabe mencionar gque en la actualidad las empresas que nos proporcionan servicios mas rapidos,

seguros y un “clic”, son las que se posicionan y abarcan el mercado.

En los servicios y productos que un cliente se sienta insatisfecho, en cualquier eslabon de la
cadena de servicios, hay una alta probabilidad que el cliente opte por una u otra institucion, los
beneficios deben ser equitativos en cualquier etapa del proceso. Se pierde eficiencia cuando una
institucion ofrece un producto final pero la contratacion, analisis y envié de anexos, documentos

requeridos es tedioso, ya que existe un malestar desde el inicio para el cliente.
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Grafica No. 4

Es conveniente la implementacidn de un proceso electronico para la recepcién de

solicitudes de Cartas de Crédito

M si Hno

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, agosto 2016

La grafica anterior muestra que un 78% de los encuestados estd de acuerdo que es necesario la
implementacion de un proceso electronico para la recepcion de solicitudes de cartas de crédito,
evidenciando asi, la necesidad actual del proyecto de reingenieria que traerd beneficios a los
clientes y a la institucién, se muestra las tendencias actuales de la utilizacion de la tecnologia para
la contratacion de cualquier producto o servicio por las personas. Los procesos manuales actuales
deben migrar hacia sistemas complejos y completos que permita ofrecer servicios y productos

mas rapidos, seguros y eficientes.

Cabe resaltar que, de las personas encuestadas, el 22% indico no ser necesaria la implementacion,
observando que se trata de personas mayores y con afios de practica de laborar dentro de la
institucion que representaban, mostrando el fenémeno de resistencia al cambio que es normal en
la mayoria de empresas y personas. Los factores culturas de las personas, resistentes al cambio,

no es un factor que impida la mejora continua en los procesos y servicios que ofrece el banco.
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Grafica No. 5

Tomaria a la institucion como primera opcién si implementa un sistema mas agil de

recepcion de solicitudes de Cartas de Crédito

M si Hno

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, agosto 2016

Si la institucion ofreciere un medio electronico para la contratacion del producto, esto le daria
cierta ventaja para aumentar la frecuencia de los clientes, convirtiendo a la institucion, segun el
80% de los encuestados, en la primera opcidn para contratar el producto; lo que da muestra que

tan importante es tener un sistema eficiente y automatizado para ser la primera opcion.

Sin embargo; esta pregunta deja una respuesta abierta, ya que si bien es cierto el 80% de los
encuetados indico que seria la primera opcion, el 20% resalto que para poder ser la primera
opcién deberia contemplar méas factores adicionales, como costos, tipos de garantias requeridas,
tiempo de proceso de emision completo. Estos factores incluyendo el proceso automatizado

brindaran ventajas competitivas frente a las competencias.
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Grafica No. 6

Importancia de las herramientas electronicas que ofrece una institucion para elegir

sus productos

M si Hno

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, agosto 2016

Los resultados reflejan que los clientes le otorgan una gran importancia a las herramientas y
servicios electronicos gque ofrece una institucion; las tecnologias que puedan ayudar a agilizar los
procesos brinda una gran ventaja, el 92% de los encuestados da gran importancia al “factor

tecnologia” al momento de decidir por la contratacién del producto o servicios.

La importancia de los medios electronicos en nuestra sociedad, influye significativamente en las
ventas de cualquier institucién comercial, se deben buscar mecanismo que ayuden a automatizar
las operaciones y procesos, desde los sistemas complejos, hasta la verificacion de cuellos de

botellas para agilizar y mejorar el servicio al cliente.
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Capitulo 5
Discusion y anélisis de resultados

5.1 Discusion de resultados

Segun los autores Krajewski, Ritzman y Malhotra existe una estrategia competitiva para las
empresas basadas en el manejo de procesos, esto debido que los procesos se encuentran en todas
partes de la operacién y son factor primordial para el funcionamiento de las instituciones,
mientras los procesos sean mas eficientes y agiles la empresa agrega mas valor a su

funcionamiento.

En la institucion financiera donde se realizd la investigacion la implementacion de
automatizacion de los procesos se ha llevado a cabo en varios de los productos y servicios de
banca local, sin embargo, no se ha implementado en los médulos de comercio exterior el cual

ofrece uno de los productos mas importante y utilizado por sus clientes

Para poder brindar servicios innovadores, las empresas deben implementar la automatizacion y
reingenieria a los demas maédulos de banca, los resultados muestran que los clientes que utilizan
este producto consideran necesario e importante que la institucién financiera realice la

actualizacién y automatizacion del proceso de recepcion de solicitudes.

La institucion se ha caracterizado por estar a la vanguardia en tecnologia, como aplicaciones para
moviles y reconocimiento facial; esto conlleva la atomizacion de los procesos involucrados en la
operacion, otorgando una ventaja competitiva. Esto es un proyecto necesario para que la
institucion siga manteniéndose como innovadora y a la vanguardia, ofreciendo asi ventajas a sus

clientes y un mecanismo mas rapido para la venta del producto.
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5.2 Conclusiones

1. Después de la investigacion realizada se verifica la necesidad actual de la automatizacion del
proceso de solicitudes del producto de Cartas de Crédito Comercial para mayor satisfaccion
de los clientes, considerando ademas que la mayoria de ellos actuales concuerdan que es

necesario un método mas rapido y eficiente para contratacion del producto.

2. Se determiné la necesidad de modificar los procesos de recepcion de solicitudes de forma
electronica, pues los actuales se basan en procedimientos manuales que generan atraso y

deficiencia.

3. Se evidencia la nueva tendencia de contratacion de productos financieros por parte de los
clientes, la cual consiste en la contratacion a través de medios electronicos; esto genera una

ventaja competitiva.

4. Ofreciendo una nueva plataforma en linea se brindara un proceso mas rapido y eficiente. Los
resultados muestran que un porcentaje alto de los clientes considera importante que la
institucion cuente con herramientas electronicas que faciliten la contratacion de sus

productos, debido a que esto es de beneficio para sus procesos, ahorrando tiempo y costos.

5. Ofrecer productos y servicios de forma mas rapida y eficiente, le brinda beneficios a los
clientes, ahorrandoles tiempo y gastos en procesos; asi como para la empresa que se beneficia
en tiempos de respuesta y costos de manejo; adicionalmente incrementa su cartera de

productos por cliente.
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5.3 Recomendaciones

1.

Como resultado de la investigacion se debe revisar el funcionamiento del proceso actual y
realizar una automatizacion del proceso de recepcion de solicitudes de cartas de crédito. De
igual forma comprobar posteriormente el sistema automatizado en sus diferentes fases y de

forma conjunta para asegurar la funcionalidad.

La implementacion de una herramienta de recepcion de solicitudes via electronica a través de
la plataforma en linea que posee la institucion, que sea amigable con el usuario, en el cual la
informacidn del proceso sea clara y la conexién de la interfaz sea sencilla. Se debe utilizar

plantillas de formatos para mayor comodidad del usuario.

El tiempo del proceso automatizado debe ser el mas corto posible para que la contratacion del
producto sea lo més rapido posible, ayudando con esto el incremento de las ventas del
producto financiero. Recordemos que la investigacion de campo mostré que los clientes
decidiran con qué instituciéon contratan el servicio, muchas veces gracias a los sistemas o
herramientas electronicas que estas ofrezcan, generando con esto mayor confianza y

fiabilidad de los clientes.

El proceso automatizado debe contener un sistema de alertas y seguridad para que puedan ser
monitoreados y aplicadas las politicas de seguridad tanto del cliente como de la institucién

financiera, pudiendo detener o corregir las solicitudes que no correspondan.

La asignacion de las etapas de la herramienta electronica debe ser ordenada. Se sugiere
colocar los campos obligatorios que requiere la solicitud, asi como comentarios donde se den
instrucciones de qué informacion se debe consignar en los campos, lo que ayudara al usuario
en el momento de llenado de la solicitud electronica, para su posterior revision y

confirmacion de las condiciones de las operaciones.
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Anexo 1

FIANAMEKICANA &
=l

elsf UNIVERSIDAD
i PANAMERICANA

"Sabiduria ante todo, adgiiere sabiduria”

Universidad Panamericana
Facultad de Ciencias Econédmicas
Maestria en Finanzas Empresariales

Guia de entrevista para trabajadores del Area de Comercio Exterior
Instrucciones: Estimado sefior(a), a continuacion se presentan una serie de preguntas que serviran

para recolectar la informacion de campo para la investigacion denominada: Propuesta
deinnovacion al proceso de recepcion de solicitudes de Cartas de Crédito en la institucién
financiera.

Objetivo: Determinar las generalidades y procesos que se manejan en la recepcion de solicitudes
de cartas de crédito.

Puesto d trabajo:

1. Describa el proceso actual de recepcion de solicitudes de cartas de crédito:

2. ¢Qué cantidad de solicitudes recibe (definir el periodo de tiempo que necesita saber:
diariamente, semanalmente, etc.) y cuanto es el tiempo de proceso de cada una?

3. ¢Considera importante ofrecer a los clientes herramientas electrénicas actualizadas? ¢Por qué?
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4. ¢Que avances para agilizar el proceso de recepcién de solicitudes de cartas de crédito se han
realizado en el departamento?

5. ¢Considera que brindar un medio electrénico para la recepcion de solicitudes de cartas de
crédito esviable?

6. ¢ Qué inconvenientes considera habria para recibir solicitudes en electrénico, por ejemplo
legalesode procesos?
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Anexo 2

UNIVERSIDAD
PANAMERICANA

"Sabiduria ante todo. adguiere sabiduria”

Universidad Panamericana
Facultad de Ciencias Econémicas
Maestria en Finanzas Empresariales

ENCUESTA DE PROCESO DE ENVIO DE SOLICITUDES DE CARTAS DE CREDITO

La siguiente encuesta es para conocer su opinién respecto al proceso de envio de solicitudes
de cartas de crédito al departamento de Comercio Exterior de financiera nacional.

Instrucciones: Seleccionar la opcion de respuesta, subrayando la opcion.

1.- ¢ Utiliza usted el producto de cartas de crédito con esta institucion financiera?
sil____ ] o

Si su respuesta fue NO pase a la pregunta N° 6

2.- ¢ Con qué frecuencia envia solicitudes?
Una vez a la semana
Una vez al mes
Varias veces a la semana
Varias veces en el mes

3.- ¢ Considera que es adecuado el proceso de recepcidon de solicitudes en la institucién financiera?
sil_ ] o

4.- ¢ Le parece conveniente que el banco implemente un proceso electrénico para la recepcidon de solicitudes?
sil____ ] o

5.- ¢ Si el banco ofreciera un medio mas rapido y agil para la recepcién de solicitudes lo tomaria como primera
opcién para contratar el producto?
Si No

6.- Considera importantes las herramientas electrénicas que le ofrezcan las instituciones para decidir si realiza
operaciones en ella?

sil_— 1 o~ ]

HA TERMINADO SU ENCUESTA MUCHAS GRACIAS POR DARNOS SU OPINION
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