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LA DECANATURA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS.
GUATEMALA, 11 DE MAYO DEL 2015
SEDE ALAMOS, SAN MIGUEL PETAPA

De acuerdo al dictamen rendido por el Licenciado Juan Carlos Valladares, tutor v o
Licenciada Ana Carolina Ramirez Méndez revisora de la Practica Empresagial
Dirigida, proyecto —~PED- titulada “UNIFICACION DE FORMULARIOS PARA E-L
OTORGAMIENTO DE CREDITOS Y LA APERTURA DE CUENTAS NUEVAS EN
POINTS BANK. LTD.” Presentada por el (la) estudiante Luis Humberto Mendoza
Ortiz, y la aprobacién del Examen Técnico Profesional, segiin consta en el Acta No.
2352, de fecha 24 de marzo de 2015; AUTORIZA LA IMPRESION, previo a
conferirle el titulo de Administrador de Empresas en el grado académico de

Licenciado.
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Guatemala, 6 de diciembre de 2014

SENORES

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
UNIVERSIDAD PANAMERICANA — CAMPUS ALAMOS
GUATEMALA

Estimados Sefiores:

En virtud de que la Practica Empresarial Dirigida — PED con el tema “Unificacién 'de
formularios para el otorgamiento de créditos y apertura de cuentas nuevas en Points
Bank Ltd”, presentado por el estudiante Luis Humbreto Mendoza Ortiz, Carné No. 2014
01 518, previo a optar al grado Académico de “Licenciado en Admiﬁistracién de
Empresas” cumple con los requisitos técnicos y de contenido establecidos por la
Universidad Panamericana, por tal motive se extiende el presente dictamen favorable con

una puntuacién de 88 puntos para que continte el proceso correspondiente.




Guatemala, 28 de enero de 2015

Sefiores:

Facultad de Ciencias Econémicas
Universidad Panamericana
Ciudad

Estimados Senores:

En relacién al trabajo de Practica Empresarial Diri%ida (PED) del Tema “Unificacion de
formularios para el otorgamiento de créditos y la apertura de cuentas

nuevas en Points Bank Ltd.” realizado por: Luis Humberto Mendoza Ortiz

estudiante de la carrera de Licenciatura en Administracion de Empresas , he procedido a
la revisién del mismo y se hace constar que cumple con los requerimiéntos de estilo
establecidos en la reglamentacion de la Universidad Panamericana. Por lo tanto doy el
dictamen de aprobado para realizar el Examen Técnico Profesional (ETP).

Al ofrecerme para cualquier aclaracion adicional, me suscribo de ustedes.

6{{;&— = A

Licda. Ana Carolina Ramifez Méndez
Coleaiado 19.897
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REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO

REF.: UPANA: RYCA: 0031.2015

E! infrascrito Secretario General EMBA. Adoifo Noguera Bosque y la Directora de
Registro y Control Académico M.Sc. Vicky Sicajol, hacen constar que la
estudiante Luis Humberto Mendoza Ortiz con numero de carmé
201401518, aprobd con 81 puntos el Examen Técnico Profesional, del Programa
de Actualizacion y Cierre Académico -ACA- de la Licenciatura en Administracion
de Empresas, en la Facultad de Ciencias Economicas, el dia veinticuatro de

marzo del afio dos mil quince.

Para los usos que la interesada estime convenientes se extiende la presente en

hoja membretada a los quince dias del mes de junio del afio dos mil quince.
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Resumen

El sistema financiero desempefia un papel crucial en el desarrollo del pais. En los ultimos afios,
la globalizacion de la economia de mercados ha hecho que su estabilidad y seguridad sean

prioridad nimero uno, por lo que es importante tener procesos adecuados y actualizados.

En el transcurso de este documento, se informara sobre cada una de las etapas realizadas, para la
evaluacion integral completa. La oportunidad brindada por The Points Bank Ltd., para la
realizacion del presente trabajo se considera como un aporte valioso para su desarrollo.

Capitulo 1. En él se presenta una descripcion total de la empresa en la cual se desarroll6 la
Evaluacion Integral, mostrando el rol de la empresa, la estructura que la conforma, el marco legal
bajo el cual se rige y todos sus registros de ley, una descripcion de su infraestructura y
presentacion de su organigrama, un andlisis de su FODA, y una descripcién general de todos y
cada uno de los productos que la empresa ofrece.

Capitulo 2. Nos presenta una descripcion general del problema que se ha detectado como el mas
importante, y sobre el cual se realizd la evaluacion integral, conociendo como se justifica la
inversion que se realizard para la solucion he dicho problema. Dando a conocer los objetivos,
tanto generales como especificos de dicha evaluacién, conociendo hasta donde deseamos llegar
con dicha evaluacion y cuéles fueron las mayores barreras para su desarrollo.

Capitulo 3. Nos hace una descripcidn general de la metodologia utilizada para la realizacién del
estudio, la forma en que esta se desarrolld, y cada una de las herramientas utilizadas, quienes
fueron los sujetos de investigacion y la manera en que se desarrollaron las pruebas realizadas. Asi
mismo se analizaron los diferentes aportes que dicha evaluacion aportard, a la organizacion, al
pais, a la universidad, y a los futuros profesionales.

Capitulo 4. Este capitulo nos presenta un analisis general de cada una de las preguntas de la
encuesta, las cuales indicaron el camino para llegar a identificar el area y el problema a evaluar.
Asi mismo, se hace una descripcion general de la propuesta que se presento a la gerencia de la
empresa, indicando cuéles seran sus beneficios y en los gastos que esta incurrira, presentando un

analisis general de viabilidad para la implementacion de la misma.



Se ha considerado que tanto el area Financiera, Administrativa como el &rea Banca Comercial
son un pilar importante dentro de la entidad. Fue por esta razén que se procedio a desarrollar el
presente trabajo en dichas areas. Se realizaron varias visitas a las oficinas centrales.

Para el desarrollo de la presente evaluacion se utilizé la metodologia investigacion descriptiva, la
cual consiste en la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual de la
empresa, asi como el andlisis de cada uno de los procesos desarrollados por el departamento en la
actualidad. Dicha investigacion se desarrollo con base a sus caracteristicas fundamentales.

Para el desarrollo total se realizaron cinco visitas al departamento de banca Comercial, en donde
se determind realizar la evaluacion completa, En la fase indagatoria, se recopild toda la
informacion por medio de entrevistas al Sub-Gerente del departamento de Banca Comercial, y
cuestionarios realizados a colaboradores conformadas por asesores y asistentes que son parte de
dicho departamento. Se identificaron areas criticas en las cuales se buscaron las causas mas
importantes que impiden el desarrollo de los procedimientos y por lo mismo el desarrollo de la

empresa.

Habiéndose encontrado que el problema que mas afecta a la entidad, es el proceso de llenado de
los formularios que son utilizados para el otorgamiento de créditos y apertura de cuentas nuevas.
The Points Bank Ltd, ha sufrido en los dos Gltimos afios una alta tasa de rotacion de personal,
originando esto una inexperiencia en el llenado de dichos formularios ocasionando que los
tiempos de dicho proceso se incrementen considerablemente y aumentando las posibilidades de
errores, los cuales hacen que los procesos muchas veces queden estancados por varios dias,
tiempo en el cual se trata de conseguir la informacion correcta. Al finalizar esta evaluacion se
presentaran a la Gerencia General opciones que ayuden a resolver los problemas que en estos
momentos estan perjudicando a la empresa y de esa manera volver a ser la entidad bancaria

ndmero uno en Guatemala.



Introduccion

En la actualidad todo el sistema financiero nacional ha creado o desarrollado un nivel de
competencia, en donde nadie puede quedarse rezagado, ya que puede ser anulado por todos los
demés bancos del sistema. Este trabajo ha sido desarrollado con la idea de mejorar y optimizar
aquellos procesos que estan perjudicando el desarrollo de las actividades diarias, en el
departamento analizado.

Se ha podido conocer y analizar cada una de las opiniones de un grupo de colaboradores y
tomando como base esa informacion, se han logrado determinar las causas que impiden el
desarrollo de las actividades de trabajo, siendo de indole personal y otra por causa de procesos
obsoletos que se han tornado ineficientes con el transcurso del tiempo.

Una de las finalidades de esta evaluacién es poder presentar una alternativa, que sea factible de
implementar, aplicar y que los resultados beneficien el crecimiento de la entidad bancaria.

La competitividad desarrollada entre las entidades bancarias se ha reflejado actualmente en la
forma y capacidad que cada una de ellas tiene en la captacion y colocacion de recursos
financieros, la cual es la funcion principal de la empresa, actividad de la cual obtiene utilidades,
en este aspecto debe captar recursos al méas bajo costo y colocarlos al mas alto precio posible,
para obtener la mejor rentabilidad.

Por la complejidad y tamafio de la organizacién a la cual se le ha realizado la evaluacion, se
decidio6 desarrollarla en el Departamento de Banca Comercial, la cual se encuentra dentro de la
Gerencia de Division Comercial, esta reporta directamente a la Gerencia. Este departamento
brinda soporte al area de Negocios, respecto al analisis de los riesgos inherentes a todas las
solicitudes de crédito empresarial que generan los Ejecutivos de Negocios, en donde luego del
analisis del departamento de Riesgos se determina si es recomendable o no el otorgamiento del

crédito. Asi mismo se encarga de la captacion de clientes nuevos para asi incrementar su cartera.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes de la Organizacion.

The Points Bank Ltd. Nace el 6 de noviembre de 1991, como un banco domiciliado en las
Islas Virgenes, bajo la regulacion y supervision del Banco Central de las Islas Virgenes. Desde
sus inicios The Points Bank Ltd. se fijo los estandares mas altos de servicio en Banca Privada
Internacional a clientes de Centro América y del Caribe.
Creado por una de las Corporaciones financieras de esa época, en 1991 realizan una alianza
estratégica y de capital con dos de las corporaciones financieras mas grandes en esos momentos,
teniendo oficinas de Representacion en El Salvador y Costa Rica y Panama.
En el 2001 son comprados los derechos de The Points Bank Ltd. con la aprobacion de la junta
monetaria, solicitando entonces la aprobacion al Banco central de Las Islas Virgenes.
El 9 de julio del 2003, se convierte en la primera entidad fuera de plaza autorizada en Guatemala
ante la Superintendencia de Bancos como miembro de un Grupo Financiero. Veintitrés afos
después de su llegada a Guatemala se ha convertido en la entidad financiera de mayor éxito
operando en Guatemala y a nivel centroamericano, brindando el mejor servicio a todos sus

clientes quienes gozan de la mejor atencion personalizada que un banco puede ofrecer.

1.1.2 Estructura Legal

Se ha tenido a la vista el registro de la escritura de Constitucion de The Points Bank Ltd. en el que
guedan registrados puntos importantes, como los son su fecha de constitucion el lugar de registro
de sus oficinas centrales y la forma en que esta ha sido constituida y bajo qué leyes financieras
estara regida.

En Guatemala ha quedado registrada bajo los siguientes lineamientos:

Registro en Superintendencia Administracion Tributaria Sat.
Nit. 8048575-8

Nombre o razén social: The Points Bank Ltd.



Fecha de Constitucion: 04/01/2003

Actividad Economica: Intermediacion Monetaria realizada por Bancos Comerciales y otros
bancos.

Registro Mercantil de la Republica de Guatemala

Patente Empresa

Empresa Mercantil The Points Bank Ltd.

Inscrita bajo NUmero de registro: 255476

Folio: 4587 Libro: 3219 Expediente No. 79649-2001

Categoria: Unica

Registro de Representante Legal

Registro Mercantil, Ministerio de Economia

Escritura 16 de fecha 20/07/2003

Autorizado notario: J. L. Q. N.

Registrado el presente Mandato

Registro No. 2478732 Folio 4015 Libro 432, de Mandatos
Mandatario C. E. C. B.

Mandate: The Points Bank Ltd.

Plazo definido 10 afios.

Expediente No. 3387644-2004

1.1.3 Infraestructura e Instalaciones

e Cuenta con instalaciones conformadas por un grupo de salas disefiadas de una forma
elegante para garantizar al cliente una estadia agradable en el desarrollo de sus
transacciones financieras, cuenta ademas con un nivel privado de parqueo, asi como un
elevador exclusivo para nuestros clientes quienes se catalogan en el mercado nacional
como clientes VIP.

e Las oficinas cuentan con una ubicacion favorable para todos los clientes, quienes podran

Ilegar por dos vias de rapido acceso, ademas se cuenta con un Helipuerto exclusivo.
2



e Las areas de trabajo garantizan a los colaboradores todas aquellas comodidades y

facilidades para el desarrollo de su trabajo, garantizando de esta manera la satisfaccion del

cliente tanto interno como externo.

Actualmente The Points Bank Ltd. cuenta en Guatemala con varios Centros de Servicio ubicando
las oficinas centrales en, Edificio Cusco Km. 59.9 carretera San Salvador, y The Points Bank
Ltd. En avenida Reforma.

The Points Bank Ltd. Entidad bancaria, pretende convertirse en la primera opcion para los

centroamericanos en operaciones financieras.

1.1.4 Estructura Organizacional

Su estructura organizacional estd compuesta por los siguientes departamentos:

Tabla No 1

Departamento Puesto Jerarquico No. De Colaboradores
Gerencia Gerente General 1
Juridico Asesor Juridico 1
Secretarias Secretarias de gerencia 4
Contabilidad Jefe Financiero 1
Contadores 5
Operaciones Gerente Operaciones 1
Jefes de Area 5
Auxiliares Operativos 35
Banca Comercial Sub-Gerente 1
Asesores Financieros 10
Asistentes de Negocios 9
Cumplimiento Jefe de Area 1




Asistentes 4

Inversiones Jefe de Area 1

Contraloria Contralor 1

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2014.

1.1.5 Aspectos de organizacion.

Mision

Ofrecer seguridad, rentabilidad y confiabilidad con servicios personalizados.

La Vision

Ser la opcion financiera nimero uno para los centroamericanos.

Valores
The Points Bank Ltd. cree y confia en los guatemaltecos en sus creencias y sus valores y se apega

y se desarrolla con los siguientes valores:

Confidencialidad
Valor que garantiza y previene la no divulgacion de informacion a personas o sistemas no

autorizados. Garantizando asi la informacion de cada uno de nuestros clientes.

Seguridad
Garantizada por un grupo de medidas preventivas Yy reactivas de la corporacion y de todo su
sistema tecnoldgico, las cuales permiten resguardar y proteger la informacion de nuestros

clientes creando asi la integridad de nuestro servicio.

Rentabilidad
Es la garantia que nuestra clientela seleccionada tendra sobre el rendimiento obtenido por cada

una de sus inversiones en la corporacion.



Programas

The Points Bank Ltd. sabiendo que la prioridad nimero uno son sus clientes ha implementado su
programa MCIs. (Metas Crucialmente Importantes) programa que consiste en el manejo
adecuado de las metas corporativas, todas enfocadas en mejorar la atencién del cliente externo,
esto ha colocado a la corporacion en el banco nimero uno a nivel nacional y centroamericano.
Ademas cuenta con programas como TRASCENDIENDO, programa que destaca a personas que
han sobresalido dentro de la Corporacion a través de los afios, colocandolos como ejemplo para
todos los colaboradores.

Cuenta ademéas con una estructura organizacional vertical en la cual se marcan los mandos
gerenciales los mandos medios y la linea de colaboradores.

Cada puesto de trabajo esta ocupado por un colaborador quien es buscado en el mercado laboral
segun perfil del puesto, existen dentro de la empresa un grupo de perfiles ya asignados para cada

area.



Grafico No. 1

Organigrama The Points Bank Ltd.
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Fuente: Elaboracion propia noviembre 2014.



Gréfico No. 2
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Fuente: Elaboracion propia noviembre 2014.

1.1.6 Informacion Financiera

The Points Bank Ltd. Siendo una entidad offshore (empresas con sede en un determinado pais, y
se traslada o construye fabricas o centros de produccion en otro pais), cuenta con un
departamento de contabilidad, en el cual son disefiados y estudiados todos sus gastos e
inversiones. Cuenta con un presupuesto que es disefiado y creado en reunion de gerentes, siendo
el gerente financiero el encargado de ejecutarlo ademas de disefiar los estados financieros del

banco y el cual es creado y presentado cada tres meses a la gerencia general.



Cuadro No.1

The Points Bank Ltd

BALANCE GENERAL AL 31 DE MAYO DE 2014

(Expresado en US Ddlares)

CIFRAS

DESCRIPCION DE LA CUENTA

PARCIALES HETAS

A CT 1 Vv O
CAds
BANCOS
INTERESES POR COBRAR DISPONIBILIDADES
INVERSIONES EN WALORES PARA SUWENCIMIENTO
PRIMA Y DESCUENTOS SOBRE INWERSIONES (METO)
OPERACIONES DE REPORTO
INTERESES CORRIDOS INVERSIOMES
INTERESES ACUMULADOS POR COBRAR INWERSIONES
DMFEREMNCIA DE PRECIO EN OPERACIONES DE REPORTO
PRESTAMOS
RESERWA DE INVERSIOMES Y PRESTANMODS
INTERESES POR COBRAR PRESTAMOS
SOBREGIROS TEMPORALES
DEPOSMOS EN GARANTLA
CUENTAS POR LIQUIDAR
ACTNVOS EXTRAORDINARIOS
INVERSIONES PERMAMNENTES (ACCIONES)
ACTMWOS FUOS
DEPRECIACIONES ACUNMULADAS
GASTOS POR AMORTIEZAR
AMORTEACIONES ACUMULADAS
ACTMWVOS INTANGIBLES
AMORTEACIONES ACUMULADAS
GASTOS ANTICIPADOS
TOTAL ACTIVND

P A S5 1 VW O

DEPOSIMOS MONETARIOS

DEPOSIMOS DE AHORRO

DEPOSITOS A PLAED

DEPOSIMOS A L& ORDEN

DEPOSIMOS CON RESTRICCIONES

INTERESES POR PAGAR SOBRE DEPOSMOS
TOTAL DEPOSITOS

CLUENTAS POR PAGAR
CHEQUES DE CAJA
INGRESOS POR APLICAR
OTRAS CUENTAS POR PAGAR
PROWISION INDEMNLEZACION, AGUINALDO, BONO 14
INTERESES PERCIBIDNOS NO DEVENGADOS
TOTAL OTRAS CUENTAS DE PASING

TOTAL PASNO

CAPI1TAL
CAPTAL PAGADO
RESERWAS DE CAPIMAL
RESULTADO DE EJERCICIOS ANTERIORES
UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO
TOTAL CAPITAL
TOTAL PASIVO Y CAPITAL

Fuente: The Points Bank, noviembre 2014.

5, 730.00
89,474,045 15
2 585.04
304,890,000.00
11,627,988.50
248,353,000.00

200,407.30
5,443 589 56
3,604,647.76

344 131,408.51
-5,182,832.72 337,948,575.79
855,322 .02
557 .49
15,736.15
97343
354,834,230
25,000.00
25 030,443.57
_2 43375414 27 5095,6580.43
318,767.51
-52,211.48 250,555.03
G4,356.52
-21,805.72 72,5459 80
159,515.80

1,027,982,711.75

128,670,534.28
19,304,870.91
776,196,973.63
20,521,168.73
543 202.56
4218 457.89

949,455,608.10

432 108.65
920,279.41
589 529.97
458,219.10
120,867.36

81,573.00

2,602,575.49

952,058,153.59

38,000,000.00
15,000,000.00
18,775,7859.81

3,147 738.35

75,824,528.16

1,027,982, 711.75




Cuadro No. 2

The Points Bank Ltd.
ESTADO DE RESULTADOS
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE MAYO DE 2014

DESCRIPCION DE LA CUENTA

CIFRAS

PRODUCTOS

INTERESES SOBRE DISFPOMNIBILIDADES

INTERESES SOBRE INMVERSIOMES

INTERESES SOBRE CARTERA DE CREDITOS

DIFEREMCIA DE PRECIO EM OPERACIOMNES DE REPORTO
COMISIOMNES POR TRAMNSFEREMCIAS

COMISIOMNES f OTRAS

ARREMDAMIENTOS

GAMNAMCLA CAMBIARILA

TOTAL DE PRODUCTOS

GASTOS

INTERESES SOBRE DERPOSITOS
GASTO POR AMORTIZACION DE PRINMA
PRODUCTOS MO COBRADOS
SUELDOS ORDIMNARIOS

AGUIMNALDOS

INDEMMIZACIOMNES

BOMNIFICACIOMNES

ENTREMAMIEMNTO Y CAPACITACION
TRAMNSPORTE ¥ WVIATICOS
WACACIOMES

OTRAS PRESTACIOMNES LABORALES
IMPUESTOS

ARBITRIOS

CUOTAS

AUDITORIA EXTERMA

ASESORIA LEGAL

ASISTEMCIA TECHICA
ARREMDAMIEMNTOS f INMUEBLES
ARREMDAMIEMNTOS f MUEBLES
REPARACIONES Y MAMNTEMNIMIEMNTO DE INMUEBLES
REPARACIONES Y MAMNTEMNIMIEMNTO DE MUEBLES
FPUBLICIDAD % PROPAGAMDAS
SEGUROS

DEFPRECIACIONES

AMORTIZACIONES

PAPELERIA, UTILES % SUMINISTROS
SEGURIDAD Y WIGILAMCLA
PROCESAMIENTO ELECTROMNICO DE DATOS
MAMNTEMNIMIEMNTO Y OTROS SERWVICIOS
CUOTAS ASOCIACIONES DIWVERSAS
DOMNACIOMES

PASAJIES | FLETES ¥ ACARREOS
EMNERGIA ELECTRICA

AGILUA

SUSCRIPCIOMES

COMUMNICACIONES

GEMERALES

TOTAL DE GASTOS

GANANCIA NETA DE OPERACIONES

OTROS PRODUCTOS ¥ GASTOS

OTROS PRODUCTOS

PRODUCTOS EXTRAORDIMNARIOS OTROS
PRODUCTOS EJERCICIOS AMTERIORES
SUB-TOTAL

UTILIDAD ANTES DEL IMPUESTO
IMPUESTO SOBRE LA REMTA

uTiLIDAD DESPUES DEL IMPUESTO

Fuente: The Points Bank, noviembre 2014.

786,245 60
4. 971.389.79
5,051, 208.95
3.056,527.43

83 414 41
57.919.89
64 193 21
31.389 84

14,102,289.12

8.290.552.92
285 092 66
17.795.84
260 828 59

24 76623
F.518.08
58,003 .15
24 31477
19, 50000
63.300.00
17.000.01
40,294 80
530.856.07
T1.091_98
5.963.72
18.831.09
54 29071
3.099. 34
52.887_23
288.799.73
6.827.97
4. 90517
14 383 .74
49 39640
54 61594
52.500_00
367_14
6.484 14
12.499. 29
F9.85
1.025 26
23,303 43
T8.587.50

10,513,365.10

3,588,924.02

136.303.56
25 95

136,329.51

3,725,253.53

57T7T.515.18

3,147, 738.35




1.1.7 Informacién Comercial

Siendo The Points Bank Ltd., una de las offshore mas importantes del pais y conociendo las
exigencias de su clientela clasificada con VIP en el pais, ha desarrollado varios tipos de servicios

y productos, entre los cuales podemos mencionar los siguientes:

Productos y servicios

Prime Account

Prime Account es una cuenta a la vista en US ddlares, la cual permite disponer de los fondos
mediante el giro de cheques o tarjeta de débito. Esta cuenta puede manejarse de manera
individual o empresarial y es pagadera en Guatemala a través de Bancos del sistema.

Beneficios:

- Tarjeta de Débito sin Costo

- Linea de crédito pre-autorizada en su chequera con garantia de un certificado a plazo fijo

- Cuatro productos enlazados: chequera, certificado a plazo, linea de crédito y tarjeta de debito

- Primera chequera sin costo

- Tarjeta de Débito sin costo (Gnicamente para cuenta Individual)

- Manejo de cuentas en linea 0 Banking

Caracteristicas:

- Transferencias a USA y el Resto del Mundo

- Emisidn de Giros y cheque en USD local

- Traslados entre cuentas

Politicas:

- Monto minimo para apertura USD 10,000.00

- Debe mantener saldo promedio mensual minimo de USD 10,000.00
- Aplica para cliente individual o juridico

- Uso Local (chequera) uso internacional (giros y transferencias electronicas)
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Investment Account
Es una cuenta de ahorros sin libreta, dirigida a personas individuales o juridicas que desean
ahorrar con disponibilidad inmediata sobre sus fondos.
Esta cuenta puede manejarse de manera individual o empresarial y es pagadera en Guatemala a
través de bancos del sistema.
Beneficios:
- Tarjeta de Débito sin costo (Unicamente para cliente individual)
- Una Transferencia al mes con un costo menor sin importar el destino
- Seis Retiros al mes sin costo (emision de giros y cheques de caja en USD)
Caracteristicas:
Manejo de cuentas por medio de cuentas en linea
- Rendimientos competitivos sobre los fondos depositados.
- Intereses calculados sobre saldos disponibles diarios.
- Traslados entre cuentas
Politicas:
- Monto minimo para apertura USD 10,000.00
- Debe mantener saldo promedio mensual minimo de USD 10,000.00
- Aplica para cliente individual o juridico
- Uso local (emision de cheque de caja) uso Internacional (giros y transferencias

electronicas)

Investment Card

Es una cuenta de ahorros sin libreta, dirigida a personas individuales o juridicas que desean
ahorrar con disponibilidad inmediata sobre sus fondos.

Esta cuenta puede manejarse de manera individual o empresarial. y es pagadera en Guatemala a
través de todos los bancos.

Beneficios:

- 4 retiros al mes sin costo (emision de giros y cheques de caja en USD)

Caracteristicas:

- Manejo de cuentas en linea o Banking
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- Rendimientos competitivos sobre los fondos depositados.

- Intereses calculados sobre saldos disponibles diarios.

- Transferencias a USA y el resto del mundo

- 4 retiros al mes sin costo (emision de giros y cheques de caja en USD)
- Traslados entre cuentas

- Servicio personalizado y profesional de un ejecutivo de cuenta
Politicas:

- Monto minimo para apertura USD 10,000.00

- Debe mantener saldo promedio mensual minimo de USD 10,000.00

- Aplica para cliente individual o juridico

- Uso local (emisidn de cheque de caja) uso internacional (giros y transferencias

electronicas)

Time Deposit Program

Las cuentas de depdsito a plazo fijo estan dirigidas a personas individuales o juridicas que
deseen invertir sus fondos a un plazo determinado de tiempo, recibiendo excelentes rendimientos
de forma anual.

Beneficios:

- Intereses pagaderos al vencimiento del plazo de la inversion a una cuenta.

- Permite incrementos en la Inversién (previa autorizacion)

- Rendimientos competitivos sobre los fondos depositados

- Consulta de cuentas en linea (Cliente Individual)

- Linea de crédito inmediata con garantia del certificado a plazo fijo (Back to Back)

- Servicio personalizado y profesional de un ejecutivo de cuenta

Caracteristicas:

- Plazos disponibles: 90, 180, 365 y 730 dias.

- Monto minimo de apertura USD 10,000.00
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Time Deposit Plus
Las cuentas de depoésito a plazo fijo estdn dirigidas a personas individuales o juridicas que
deseen invertir sus fondos a un plazo determinado de tiempo, recibiendo excelentes rendimientos
de forma mensual.
Beneficios:
- Intereses pagaderos mensualmente a una cuenta o capitalizable
- Permite incrementos en la Inversion (previa autorizacion)
- Rendimientos competitivos sobre los fondos depositados
- Manejo de cuentas en linea o Banking
- Linea de crédito inmediata con garantia del certificado a plazo fijo (Back to Back)-
- Servicio personalizado y profesional de un ejecutivo de cuenta
Caracteristicas:
- Plazos disponibles: 180, 365 y 730 dias.
- Monto minimo de apertura USD 10,000.00.
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Capitulo 2
2.1 Marco Teorico

2.1.1 Proceso Administrativo

Administracion

“La administracion involucra la coordinacion y supervision de las actividades de otros, de tal
forma que éstas se lleven a cabo de forma eficiente y eficaz. Ya sabemos que coordinar y
supervisar el trabajo de otros es lo que distingue una posicién gerencial de una que no lo es. La
administracion implica garantizar que la gente responsable de realizar actividades laborales las
realice de forma eficiente y eficaz, o al menos es a lo que aspiran los gerentes.

La eficiencia se refiere a obtener los mejores resultados a partir de la menor cantidad de recursos.
Debido a que los gerentes cuentan con escasos recursos (incluidos personal, dinero y equipo), se
encargan de utilizar eficientemente dichos recursos.

Sin embargo, no basta el simple hecho de ser eficiente. La administracion también se ocupa de
ser eficaz, realizar actividades tales que se logren los objetivos organizacionales.

La eficacia se suele describir como "hacer las cosas correctas”; es decir, realizar aquellas
actividades que ayudaran a la organizacion a alcanzar sus metas.

De acuerdo con el enfoque de las funciones, los gerentes realizan ciertas actividades o funciones
mientras coordinan eficiente y eficazmente el trabajo de otros”. (Robbins, S. P., Coulter, M.,
Staines, M. O., & Hernandez, J. O. J., 2005; 6-7)

Planeacion

“Para un gerente y para un grupo de empleados es importante decidir o estar identificado con los
objetivos que se van a alcanzar. El siguiente paso es alcanzarlos. Esto origina las preguntas de
que trabajo necesita hacerse? ;Cuando y como se hara? Cuéles seran los necesarios componentes

del trabajo, las contribuciones y como lograrlos. En esencia, se formula un plan o un patron
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integrando predeterminando de las futuras actividades, esto requiere la facultad de prever, de
visualizar, del proposito de ver hacia delante.

Actividades importantes de la planeacion

o Aclarar, amplificar y determinar los objetivos.

o Pronosticar.

o Establecer las condiciones y suposiciones bajo las cuales se hara el trabajo.

o Seleccionar y declarar las tareas para lograr los objetivos.

o Establecer un plan general de logros enfatizando la creatividad para encontrar medios

nuevos y mejores de desemperiar el trabajo.

o Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempefio.
o Anticipar los posibles problemas futuros.
o Modificar los planes a la luz de los resultados del control.

Organizacion

Después de que la direccion y formato de las acciones futuras ya hallan sido determinadas, el
paso siguiente para cumplir con el trabajo, sera distribuir o sefialar las necesarias actividades de
trabajo entre los miembros del grupo e indicar la participacion de cada miembro del grupo. Esta
distribucion del trabajo esta guiado por la consideracion de cosas tales como la naturaleza de las

actividades componentes, las personas del grupo y las instalaciones fisicas disponibles.

Estas actividades componentes estan agrupadas y asignadas de manera que un minimo de gastos
0 un maximo de satisfaccion de los empleados se logre o que se alcance algun objetivo similar, si
el grupo es deficiente ya sea en él numero o en la calidad de los miembros administrativos se
procuraran tales miembros. Cada uno de los miembros asignados a una actividad componente se

enfrenta a su propia relacion con el grupo y la del grupo con otros grupos de la empresa.
Actividades importantes de la organizacion

o Subdividir el trabajo en unidades operativas
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o Agrupar las obligaciones operativas en puestos (puestos reg. X depto.)

o Reunir los puestos operativos en unidades manejables y relacionadas.

o Aclarar los requisitos del puesto.

o Seleccionar y colocar a los individuos en el puesto adecuado.

o Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro de la admon..
o Proporcionar facilidades personales y otros recursos.

o Ajustar la organizacion a la luz de los resultados del control.

Ejecucion

Para llevar a cabo fisicamente las actividades que resulten de los pasos de planeacion y
organizacion, es necesario que el gerente tome medidas que inicien y continten las acciones
requeridas para que los miembros del grupo ejecuten la tarea. Entre las medidas comunes
utilizadas por el gerente para poner el grupo en accién estan dirigir, desarrollar a los gerentes,
instruir, ayudar a los miembros a mejorarse lo mismo que su trabajo mediante su propia

creatividad y la compensacion a esto se le llama ejecucion.

Actividades importantes de la ejecucion

Poner en préctica la filosofia de participacion por todos los afectados por la decision.

o Conducir y retar a otros para que hagan su mejor esfuerzo.

o Motivar a los miembros.

o Comunicar con efectividad.

o Desarrollar a los miembros para que realicen todo su potencial.

o Recompensar con reconocimiento y buena paga por un trabajo bien hecho.

o Satisfacer las necesidades de los empleados a través de esfuerzos en el trabajo.
o Revisar los esfuerzos de la ejecucion a la luz de los resultados del control.
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Control

Los gerentes siempre han encontrado conveniente comprobar o vigilar lo que sé estd haciendo
para asegurar que el trabajo de otros esta progresando en forma satisfactoria hacia el objetivo
predeterminado. Establecer un buen plan, distribuir las actividades componentes requeridas para
ese plan y la ejecucion exitosa de cada miembro no asegura que la empresa serd un éxito. Pueden
presentarse discrepancias, malas interpretaciones y obstaculos inesperados y habran de ser

comunicados con rapidez al gerente para que se emprenda una accion correctiva.

Actividades importantes del control

o Comparar los resultados con los planes generales.

o Evaluar los resultados contra los estandares de desempefio.

o Idear los medios efectivos para medir las operaciones.

o Comunicar cuales son los medios de medicidn.

o Transferir datos detallados de manera que muestren las comparaciones y las variaciones.
o Sugerir las acciones correctivas cuando sean necesarias.

o Informar a los miembros responsables de las interpretaciones.

° Ajustar el control a la luz de los resultados del control”. (Aguilar, R., 2011.)

2.1.2 Marketing Interno y su aplicacion

“A medida que mas empresas aprecian la importancia de los empleados en la implementacion del
marketing, pierden su preferencia por los enfoques tradicionales. Varios factores han ocasionado
el cambio de fuerzas: perdida de terreno de las empresas estadounidenses frente a los
competidores extranjeros; altas tasas de rotacion de empleados y sus costos asociados, Yy
problemas continuos en la implementacién de la estrategia de marketing. Estas situaciones han
Ilevado a muchas empresas a adoptar un enfoque de marketing interno frente a la implementacién

del marketing.
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La préactica del marketing interno proviene de las industrias de servicios, donde primero fue
utilizado como medio para que todos los empleados fueran conscientes de la necesidad de
proporcionar satisfaccion a los clientes. EI marketing interno se refiere al uso de un enfoque tipo
marketing para motivar, coordinar e integrar a los empleados en la implementacion de la
estrategia de marketing de la empresa. Sus metas consisten en:

1) ayudar a todos los empleados a entender y aceptar sus roles para implementar la estrategia de
marketing;

2) generar empleados motivados y orientados al cliente.

3) entregar satisfaccion a los clientes externos. Observe que el marketing interno reconoce en
forma explicita que la satisfaccion de los clientes externos depende de las acciones de los clientes

internos de la empresa: sus empleados.

El enfoque del marketing interno

En este enfoque cada empleado tiene dos clientes: internos y externos. Este mismo patron de
clientes internos y externos tiene lugar en todos los niveles de la empresa. Incluso el ceo es
responsable de atender las necesidades de ambos tipos de clientes. Asi, a diferencia de los
enfoques tradicionales donde la responsabilidad de la implementacion se basa en el area de
atencion al cliente, el marketing interno coloca esta responsabilidad en todos los empleados sin
importar su nivel dentro de la empresa. Al final, una implementacién de marketing exitosa es
resultado de una acumulacion de acciones individuales donde todos los empleados tienen la

responsabilidad de ejecutarla.

El proceso del marketing interno

Es directo y se basa en muchos de los mismos principios usados en el marketing externo
tradicional.
Es decir, ni la estrategia de marketing ni su implementacion se pueden disefiar sin considerar el

programa de marketing interno. El producto, el precio, la distribucion y los elementos de
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promocion del programa de marketing interno son similares a los elementos del programa de
marketing externo. Los productos internos aluden por lo general a las estrategias de marketing
que se deben “vender” en forma doméstica.

De manera mas especifica se refieren a cualquier tarea, comportamiento, actitudes o valores de
los empleados necesarios para la implementacién de la estrategia de marketing.26 Esta
implementacion, en particular si se trata de una estrategia nueva, requiere cambios en los
empleados. Quiza tengan que trabajar en forma mas ardua, cambiar asignaciones de trabajo o
incluso modificar sus actitudes y ampliar sus capacidades. EI mayor esfuerzo y los cambios que
éstos deben mostrar al implementar la estrategia son equivalentes a los precios internos. Los
empleados pagan estos precios a través de lo que deben hacer, cambiar o ceder al implementar la
estrategia de marketing.

La distribucion se refiere a la comunicacién interna de la estrategia de marketing; son ejemplos
de la misma, planear sesiones, talleres, reportes formales y conversaciones personales. La
distribucion interna también incluye la educacion de los empleados, la capacitacion y los
programas de socializacion disefiados para ayudar en la transicion a una nueva estrategia de
marketing. Finalmente, la promocidn interna comprende toda la comunicacion dirigida a informar
y persuadir al personal acerca de los méritos de la estrategia de marketing. Puede tomar la forma
de discursos, presentaciones de video, cintas de audio o boletines de noticias internos de la
empresa. Dada la creciente diversidad de los empleados de hoy, es poco probable que un solo
medio se comunique exitosamente con todos. Las empresas deben percatarse de que transmitir
informacién importante a los empleados una vez en un solo formato no es una buena
comunicacion. Hasta que €stos “capten la estrategia”, la comunicacion no se ha producido.

Usar de manera exitosa un enfoque de marketing interno requiere la integracion de muchos

factores ya analizados en este capitulo.

Primero

El reclutamiento, seleccion y capacitacion de los empleados se debe considerar como un
elemento conjunto importante de la implementacion de marketing, con la injerencia de marketing
como algo necesario en estas actividades de recursos humanos y de personal27 Esto asegura que

los empleados sean alineados con las tareas que desempefiaran.
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Segundo

Los altos directivos deben estar comprometidos por completo con la estrategia y el plan de
marketing general. Es ingenuo esperar que los empleados estén comprometidos cuando los altos
directivos no lo estan. Dicho en forma simple, ni la estrategia mejor planeada en el mundo puede
tener éxito si los empleados responsables de su implementacion no creen 0 no se han

comprometido con ella.

Tercero

Los programas de compensacion de empleados deben vincularse con la implementacion de la
estrategia de marketing. Esto significa que se debe recompensar a los trabajadores sobre la base
de conductas consistentes con la estrategia de marketing. Cuarto, la empresa debe caracterizarse
por propiciar una comunicacion abierta entre todo su personal, sin importar su nivel o jerarquia.
Con una comunicacion abierta e interactiva, los empleados llegan a entender el apoyo y el
compromiso de los altos directivos y la forma en que su trabajo concuerda con el proceso de
implementacién del marketing general.

Por ultimo, la estructura de la empresa, las politicas y los procesos deben concordar con la
estrategia de marketing para asegurar que ésta se pueda implementar en primer lugar. En
ocasiones la estructura y las politicas de la organizacion restringen la capacidad de los
restricciones implica facultar a los empleados para que afinen creativamente la estrategia o0 su
implementacién, el empowerment debe usarse sélo si la cultura de la empresa lo puede respaldar.
Sin embargo, si ésta lo usa en forma correcta como parte del enfoque comprometidos, asi como
una mejor satisfaccion del cliente y del desempefio del marketing”. (O. C. Ferrell, Michael D.
Hartline., 2012. 338-340)

2.1.3 Proceso

“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados”. (De Velasco, 2010:49)
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Factores de un Proceso

“Personas. Un responsable y los miembros del equipo de procesos, todas ellas con los
conocimientos, habilidades y actitudes (competencias) adecuados. La contratacion, integracion y
desarrollo de las personas la porcion el proceso de Gestion de Personal.

Recursos fisicos. Instalaciones, maquinaria, utillajes, hardware, software que han de estar
siempre en adecuadas condiciones de uso. Aqui nos referimos al proceso de Gestion de
Proveedores de bienes de inversion y al proceso de mantenimiento de la infraestructura Métodos
planificacién del proceso. Método de trabajo, procedimiento, hoja de procesos, gama, instruccion
técnica, instruccion de trabajo, etc. Es la descripcion de la forma de utilizar los recursos, quien
hace que, cuando y ocasionalmente el como” (De Velasco, 2009:56)

El trabajo visto como un proceso. EI modelo cliente-proveedor interno.

En cada puesto de trabajo se desarrolla casi siempre una serie de actividades que constituyen un
proceso. Se trata de asignar a la persona que lo ocupa una responsabilidad amplia sobre el
proceso que tiene lugar dentro de su ambito de accion.

Cuando el trabajo es visto como proceso y dado que todo proceso entrega un producto con valor
intrinseco, al usuario de ese producto le llamaremos Cliente interno.

Pensemos en el nimero de tareas y actividades que se desarrollan en cualquier funcién
administrativa, especialmente si va acompariada de interaccion con el cliente. EI empleado que
tiene conciencia de trabajar aislado (solo cumple la tarea asignada) dispone de dos bandejas
sobre su mesa para depositar la entrada y la salida de documentos; cuando recibe alguno
incorrecto lo devuelve a su destinatario o lo pone en conocimiento de su supervisor, con
frecuencia su cliente, y a quien intenta satisfacer, es a su superior jerarquico. Sin embargo, las
personas que son conscientes de trabajar dentro de una cadena de valor afiadido (orientadas al
producto y comprometidas sin su calidad) aceptan obligaciones mutuas y responsabilidades
compartidas para trabajar mas eficazmente y conseguir un bien comun”. (De Velasco,

2009:57,58).
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Para cualquier empresa en el mercado es importante contar con colaboradores que no vean el
trabajo como un compromiso mas del dia, y que estén abiertos a nuevos retos, no es sano que un
colaborador se convierta en un trabajador aislado del resto de sus comparieros, porque solamente
realizard su trabajo y nunca verd las necesidades del departamento y de sus compafieros. La
empresa que quiere estar en el mercado debe brindar todas las facilidades para el desarrollo de
cada una de las actividades diarias, contar con las instalaciones adecuadas asi como el equipo
necesario, ademas debe apoyarse con programas que ayuden a desarrollarlas, de esta manera se

aprovechara mejor el potencial de cada colaborador.

Metodologias de mejoramiento de procesos con un enfoque en el redisefio.

“La mejora de procesos centrada en el redisefio es el enfoque que permite dar respuesta a los
cambios que ocurren en el &mbito empresarial, de tal manera que, a través de la revision y el
aprendizaje continuo de las mejores practicas, se logre el redisefio de los procesos ya obsoletos o
poco funcionales. Esto conlleva un rendimiento superior en términos de eficiencia, eficacia y
flexibilidad por medio de la simplificacion o reduccion” (Serrano Gomez, L., & Ortiz Pimiento,
N. R., 2012: 18)

Cuando se ha hecho necesaria una revision de procesos, una de las metodologias méas adecuadas
para su redisefio, es estudiarlo, analizarlo y si se establece en base a sus Gltimos resultados que se
ha vuelto obsoleto, se debera dar prioridad y trabajar en él, hacerlo que funcione nuevamente de
una mejor manera, este redisefio debe ser simple y debe dar respuesta a las nuevas exigencia de la
empresa para lograr sus objetivos con eficiencia y eficacia y asi lograr la competitividad en el

mercado actual.

El six sigma en las organizaciones
“Tener procesos en los que ocasionalmente sucedan errores puede que no parezca un gran
problema. Pero cuando se tiene en cuenta cuantos errores pueden estar acechando los procesos
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corporativos, el impacto econémico en la productividad total, la satisfaccion al cliente y la
rentabilidad se multiplican dramaticamente. EI enfoque de Six Sigma busca ayudar a identificar
lo que se desconoce ademas de enfatizar en lo que deberia conocer, y en qué deberia tomar
accion para reducir los errores y el reproceso que le cuestan ese tiempo, dinero, oportunidades y
clientes. Six Sigma traduce ese conocimiento en oportunidades para el crecimiento de la
empresa”. (Montoya, L. A., Portilla, L. M., & Benjumea, J. C. C. 2008:265)

Como todo proceso, para poder determinar las causas que han llevado al desmejoramiento de los
resultados, es necesario realizar un proceso conformado por diferentes fases, una de las
metodologias que han ayudado actualmente es la aplicacion del Six Sigma, este proceso ayuda a
establecer las causas y las areas débiles, brindandonos herramientas de mejora y control, y asi
mantener cada procesd bajo un control de calidad y lograr que el servicio al cliente externo sea

siempre el que la empresa pretende brindar.

“El Six Sigma da una serie de pasos los cuales permiten llevar a cabo mejoras de los procesos

exitosos, se plantean 5 fases para su disefio:

FASE 1: Definir

“En esta fase, también llamada desarrollo de conceptos lo que se trata es de conocer cada
proceso, actividades, las personas que laboran en la misma, en fin de tener certeza del proceso a
seguir. Los interrogantes planteados son:

* ;Qué procesos existen en su area?

* ;De cudles actividades (procesos) es usted el responsable?

* ;Quién o quiénes son los duefios de estos procesos?

* /Qué personas interactian en el proceso, directa e indirectamente?

* ; Tiene actualmente informacion del proceso?

* ;Qué tipo de informacion tiene?

* /Qué procesos tienen mayor prioridad de mejorarse?

* ;Como lo definio6 o llegd a esa conclusion?
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Lo primordial es buscar satisfacer los requisitos del cliente en todo el proceso de disefio y
también en el disefio de los sistemas de produccion. Se puede desarrollar a través de las cuatro
casas de la calidad”. (Montoya, L. A., Portilla, L. M., & Benjumea, J. C. C. 2008:266)

FASE 2: Medir

En esta fase, se seleccionan una o mé&s caracteristicas criticas, analiza el proceso, toma las
medidas necesarias, registra los resultados, evalta los sistemas de medicion, y se estima la
capacidad del proceso a corto plazo. Se sugiere los siguientes interrogantes:

* ;Conoce quiénes son sus clientes?

* /Sabe las necesidades de sus clientes?

* /Qué tipo de pasos compone el proceso y como se relacionan con las necesidades del cliente?

* ; Qué parametros de medicion utiliza?

* /Qué tan exacto o preciso es su sistema de medicion?

En otras palabras, se debe llevar un control estadistico de procesos con los siguientes pasos

o El disefio de tolerancia
o Analisis del modo de fallas en el disefio y los efectos
o Prediccion de la confiabilidad

“La confiabilidad se define como la probabilidad de que un producto, pieza de equipo o sistema
tenga el desempefio para el que se disefi0, durante un periodo establecido, bajo las condiciones
operativas que se especifican.” (Montoya, L. A., Portilla, L. M., & Benjumea, J. C. C. 2008:266)

FASE 3: Analizar

En esta fase se hace un andlisis para explorar y dar un diagnostico del problema a partir de la
informacion obtenida en la fase de medicion. En ella se identifican los factores que permiten
lograr una mejora sustancial y lograr un mejor desempefio del proceso. En algunos casos es
necesario en redisefiar el proceso o producto. Sugerimos estas preguntas:

+ ;Cuales son las especificaciones del cliente para sus parametros de medicion?

* ;Como se desempefia el proceso actual con respecto a esos parametros?

+ ;Cudles son las posibles fuentes de variacion del proceso?

+ ;Cudles de esas fuentes de variacion controla y cuales no?
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» De las fuentes de variacion que controla ;Como las controla y cual es el método para
documentarlas?

* /Monitorea las fuentes de variacion que no controla? (Montoya, L. A., Portilla, L. M., &
Benjumea, J. C. C. 2008:266,267)

FASE 4: Mejorar

En esta fase se desarrollan en la préactica todas las estrategias de mejora Se definen que factores
se van a controlar para medir el efecto sobre las caracteristicas criticas y se planifica la mejor
forma de llevar a cabo la mejora, con el fin de buscar el desempefio éptimo del proceso. Las
preguntas a responder son:

+ ;Las fuentes de variacion dependen de un proveedor?

* ;Cuales son?,

* /Quién es el proveedor y qué esta haciendo para monitorearlas y/o controlarlas?

* /Qué relacion hay entre los parametros de medicion y las variables criticas?

* /Interactuan las variables criticas?

* /Qué ajustes a las variables son necesarios para optimizar el proceso? (Montoya, L. A., Portilla,
L. M., & Benjumea, J. C. C. 2008:267)

FASE 5: Controlar

Se documenta el resultado de la mejora, y se disefian herramientas para monitorizar el proceso,
una vez se haya validado que se han logrado los objetivos de mejora. Las siguientes preguntas
guias pueden ser de utilidad.

* /Qué tan exacto o preciso es su sistema de medicion?

* /Qué tanto se ha mejorado el proceso después de los cambios?

* ,Como hace que los cambios se mantengan?

* ;Como monitorea los procesos?

+ ;Cuanto tiempo o dinero ha ahorrado con los cambios?

¢ ;,Como lo estd documentando?
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Para verificar la confiabilidad del disefio se proponen las siguientes alternativas:

Pruebas de confiabilidad: se trata sobre todo de la confiabilidad del articulo y sus componentes,
para lo cual se necesitan pruebas reales simulando las condiciones ambientales de
maniobrabilidad que permitan verificar el desempefio, su tiempo de accion y la forma como se

presentan sus fallas.

Evaluacién del sistema de medicion: se debe disponer de sistemas de medicion confiables para
verificar las caracteristicas de calidad, sistemas que incluyen los sentidos humanos e instrumentos

de alta y baja tecnologia segun las necesidades.

Evaluacién de la capacidad de los procesos: la capacidad de los procesos es el rango dentro el
cual puede oscilar el proceso y las piezas fabricadas son aceptadas como de optima calidad, este
se mide por medio del indice de capacidad del proceso que se usa para determinar objetivos y
mejorar los procesos” (Montoya, L. A., Portilla, L. M., & Benjumea, J. C. C. 2008:267)
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Capitulo 3

3.1 Planteamiento del Problema

Los resultados esperados por la empresa, no han sido logrados por el grupo de asesores
financieros, grupo que conforma el departamento de Banca Comercial, esto debido a una gran
cantidad de equivocaciones durante el desarrollo del proceso de otorgamiento de créditos y con
la apertura de cuentas nuevas. Lo cual implica que muchas de las solicitudes de Créditos y
apertura de cuentas nuevas ya no se realizan.

Esto a causa de la repetitividad de datos que se deben consignar en el grupo de formularios que
se llenan para dichos procesos, siendo en su mayoria datos personales o de identificacion del
cliente, y de estos muchas veces se consignan de mala forma debido a la prisa que siempre
muestran los clientes al momento de completar los formularios establecidos por las leyes del
sistema bancario nacional y la Super Intendencia de Bancos.

Se pudo observar que el llenado de los formularios ha quedado obsoleto. Hoy dia se cuenta con
formas mas rapidas para llenar la informacion requerida, por tal razén se procedio a la
unificacion de los formularios, unificando dicha informacion en uno solo, el cual contiene la

informacion necesaria y requerida por las leyes bancarias del pais.
3.2 Justificacion

Después de haber determinado la causa de las deficiencias ocasionadas por lo desactualizado del
proceso y por el poco cuidado prestado por el asesor durante el desarrollo de la operacion, se
presenta la propuesta que agilizara los tramites y evitar que la misma cantidad de errores sean
cometidos.

El objetivo principal de esta evaluacién es entregar a la empresa objeto de estudio, un proceso
optimizado el cual sea una herramienta que ayude a alcanzar sus objetivos de una manera mas
facil y sencilla, contribuyendo de esta manera a minimizar los errores detectados en su
departamento. Logrando recuperar la cartera de créditos perdida a la fecha, lo cual ha hecho que

de ser la offshore lider ahora se encuentre en un tercer lugar.
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La problemaética existente, ha justificado realizar esta investigacion y ha ayudado a establecer las
causas de los inconvenientes, y estos descubrimientos servirdn de base para elaborar una
propuesta técnica, con soluciones confiables que incrementen, la eficiencia de negocios y, lograr

aumentar la satisfaccion del cliente externo e interno.

Antecedentes
En el desarrollo del trabajo de campo se pudo observar el grado de dificultad existente durante el
desarrollo de los tramites para el inicio de relaciones con un cliente nuevo, lo cual muchas veces

representaba molestias en el cliente y otras la decision de ya no realizar la operacion.

3.2.1 Pregunta de investigacion

¢Considera que el llenado de formularios consume més tiempo del debido?

3.3 Objetivos

3.3.1 Objetivo General

Establecer las causas que mas influencia ha tenido en la determinacion del area critica, y ofrecer
una solucién que ayude a eliminar el problema del llenado de los formularios, para alcanzar asi la
satisfaccion del cliente externo, y mostrando a través de una propuesta de mejora contina en

nuestros procesos, y demostrar asi que trabajamos por mejorar nuestro servicio.
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3.3.2 Obijetivos Especificos

o Realizar un diagnostico de cada uno de los procesos establecidos en el area de

otorgamiento de créditos, y evaluar su optimizacion.

o Evaluar la utilizacién de tecnologia de punta, en el del proceso de llenado de los
formularios, en el departamento de Banca Comercial y asi agilizar los tiempos de operacion.

o Realizar una evaluacion para la aplicacién correcta en el proceso de llenado de

formularios utilizados en el otorgamiento de créditos y cuentas nuevas.

3.4 Alcancesy limites

3.4.1 Alcances

En vista de la magnitud de The Points Banks Ltd. El alcance del estudio realizado se desarroll6 en
la Sub-Gerencia de Banca Comercial, la Sub-gerencia se encuentra bajo responsabilidad de la
Gerencia a quien le reporta directamente. Dicho estudio se limitd exclusivamente al area de
negocios que esta afectando su desempefio y desarrollo, teniendo acceso al proceso que se realiza
durante el otorgamiento de un crédito y apertura de una cuenta, funcion primordial que se
desarrolla en el area.

Segun se pudo percibir la problematica que afecta al departamento se relaciona con la
complejidad de llenado del grupo de formularios en los cuales los errores son repetitivos, muchas
veces por desconocimiento adecuado del proceso y otras por falta de motivacion laboral.

Los resultados que se obtengan dependeran de la seriedad en que se enfoque este problema por
parte de la sub-gerencia del departamento y del seguimiento que se le dé luego de la
implementacién de la propuesta presentada. Ya que si sera necesario capacitaciones dirigidas al
desarrollo del proceso de llenado de formularios y sobre la actitud positiva del asesor en el

desarrollo de sus actividades.
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3.4.2 Limites

Para obtener la informacion requerida hubo resistencia de parte de algunos asesores, creyendo
que este trabajo podria causar problemas en su entorno laboral, y por esta razén algunos sesgaban
la informacion o los comentarios dados sobre este proceso.

En dicho departamento es bastante dificil obtener toda la informacién requerida, ya que muchas

veces por confidencialidad no es posible su obtencion.

3.5 Tipo de investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se utiliz6 la metodologia de tipo descriptiva. Esta
comprende la descripcidn, registro, anélisis e interpretacion de la naturaleza actual de la

empresa, asi como de los procesos desarrollados por el departamento de Banca Comercial.

En la fase indagadora, se recopildé informacion por medio de entrevistas al Sub-Gerente del
departamento de Banca Comercial, y cuestionarios a diez personas conformadas por asesores y

asistentes que son parte dicho departamento.
3.6 Sujetos de la investigacion

Las personas que fueron sujetas al presente estudio conforman todo lo que es el grupo de Banca
Comercial.

La Sub-Gerente del Departamento de Banca Comercial: funcionario principal encargado del area,
a quien se le realizé entrevista.

Asesores Financieros: seis asesores financieros del area de Banca Comercial, a quienes se les
realizo la encuesta.

Asistentes de Banca: tres asistentes del area banca comercial, a quien se le realizé la encuesta.
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3.7 Instrumentos de investigacion

Encuesta directa realizada a las diez personas del area de Banca Comercial.

El instrumento estuvo constituido por trece preguntas abiertas y cerradas, se realizo esa cantidad
de interrogantes para asesores y asistentes de banca, que con base a los objetivos de investigacion
se enfocaron con precision las preguntas y asi obtener la informacion necesaria para detectar
problemas internos en el area de Banca Comercial y de esa manera evaluar la disposicion de

mejoras en el departamento.
3.8 Aportes

3.8.1 Como Organizacion

Se espera que el resultado de esta investigacion sea un aporte que ayude a resolver uno de los
problemas que le aquejan y que en término de dos meses haya recuperado, de ser posible el total
0 un minimo del 25% de la cartera de clientes que ha perdido y de la misma manera incrementar
la cantidad de créditos otorgados, ayudando asi a recuperar su imagen y la confianza de sus

clientes, volviendo a ser nuevamente la opcion nimero uno de las entidades financieras del pais.
3.8.2 Para Universidad Panamericana
Que este material pueda ser utilizado por futuras promociones, como una fuente de apoyo e

informacién y que tanto estudiantes o docentes de cualquier carrera encuentren en ella una

solucidn a las interrogantes que en su momento se les presenten.

3.8.3 Parael pais

Para que todas y cada una de las empresas comprendan el compromiso que la Universidad
Panamericana tiene con ellas, y que sepan que pueden acudir y confiar en sus profesionales para

discernir y solucionar los problemas que les aquejan, en cada una de sus etapas de produccion.

31



3.8.4 Para el futuro profesional

El presente documento se convierta en un aporte a su formacion y a mejorar continuamente
como profesional en la carrera de administracion de empresas, que le guie y le muestre los
métodos y conocimientos para el analisis de situaciones similares en otras empresas; con una

vision de la realidad, metodologias y soluciones a problemas actuales.
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Capitulo 4
4.1 Presentacion de resultados

411 Objetivo

Determinar que el llenado de los formularios en el area de banca comercial, es con certeza el

problema en el cual nos debemos enfocar.

4.1.2  Justificacion

La necesidad actual de encontrar una solucién al problema que se presenta en el proceso de

otorgamiento de créditos y a la apertura de cuentas nuevas.
Se elaboraron cuestionarios con 13 preguntas cada uno, las cuales se desarrollaron en el area de

Banca Corporativa, con el cual se encuesto al 40% de los colaboradores, y luego de ser tabulada

la informacion se presenta los resultados mas importan
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Pregunta No. 1

¢Ha tramitado un crédito o un préstamo en los ultimos dias?

Objetivo
Saber con queé frecuencia un asesor o un asistente hace el trdmite para la entrega de un crédito o

el otorgamiento de un préstamo.

Tabla No 2.
Respuestas Cantidad
Sl 6
NO 4
Gréfico No. 3

Regularidad en el tramite de un crédito.

70%
60%
60%

50% +——

40%

a40% +———
30% +— 1 —
20% +— ————— —

PERSONAS ENCUESTADAS

10% +—— -

O% 1
Sl NO

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2014.
Interpretacion y analisis

Luego de la tabulacion de datos se pudo comprobar que el 60% de los asesores o asistentes si

realizaron dicho tramite en los ultimos dias.
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Pregunta No. 2

¢Ha salido el cliente siempre satisfecho con la rapidez que realiza su tramite?

Objetivo
Conocer la satisfaccion de cada uno de los clientes durante el proceso que lleva cada uno de sus
tramites.
Tabla No 3.
Respuestas Cantidad
Sl 5
NO 5
Grafico No 4
Clientes Satisfechos

g 60%

<< %

o 50% 50%

> 50% ——— —————————— ——

=)

E 40% +————— _ —

Z s0% ——— —

3

§ 20% ——— —

10% ——— —
0%
Sl NO

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2014.

Interpretacion y analisis
Al analizar los resultados obtenidos podemos ver que el 50% de los clientes estan insatisfechos
por el tiempo utilizado en cada una de sus operaciones. Muchos de ellos en la encuesta que

realiza el banco una de las calificaciones més bajas es el tiempo de servicio.
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Pregunta No. 3

¢ Utiliza usted frecuentemente los formularios para tramites de créditos y cuentas nuevas?

Objetivo
Conocer con que frecuencia son utilizados los formularios para el tramite del otorgamiento de un

crédito o la apertura de una cuenta nueva.

Tabla No 4.
Respuestas Cantidad
Sl 8
NO 2
Grafico No 5

Utilizaciéon de formularios

100%
80%
80% ———

60% ——

40% ————

20%
20% ——

PERSONAS ENCUESTADAS

0% T 1
Sl NO

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2014.

Interpretacion y anélisis
Al analizar los resultados obtenidos podemos ver que el 80% de los asesores y asistentes utilizan
frecuentemente los formularios de crédito y cuentas nuevas. Siendo entonces un documento de

suma importancia para dichos tramites.
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Pregunta No. 4

¢Cree usted que es frecuente cometer un error al llenar los formularios?

Objetivo
Saber que tan frecuente un asesor puede cometer un error durante el desarrollo del proceso de

tramite de un crédito o una cuenta nueva.

Tabla No 5.
Respuestas Cantidad
Sl 9
NO 1
Grafico No 6
Frecuencia de errores
100% 90%

(7]

g 80% +——

2

S 60% —

(=)

S

@ 40%

=

Q

2 20% — 0%

a

0% . .
Sl NO

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2014.
Interpretacion y analisis

Se ha podido corroborar que el 90% de los asesores y asistentes afirman que con mucha facilidad

ellos pueden cometer un error al momento de llenar unos de los presentes formularios.
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Pregunta No. 5
¢Si la cantidad de formularios fuera menor, cree usted que el servicio en general mejoraria?

Objetivo
Conocer la opinion de los asesores como seria el servicio al cliente si la cantidad de papeleria

fuera menor.

Tabla No 6.
Respuestas Cantidad
Sl 9
NO 1
Grafico No 7

Mejora con implementacién de propuesta

100%
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

90%

PERSONAS ENCUESTADAS

10%

Sl NO

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2014.

Interpretacion y anélisis
Al analizar los datos obtenidos se puede ver que el 90% opina que si mejoraria la calidad del
servicio si la cantidad fuera menor.
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Pregunta No. 6
¢ Cree usted conveniente cambiar en estos momentos los formularios de créditos

y cuentas nuevas?

Objetivo
Conocer la opinion de los asesores y asistentes, y saber si seria conveniente el cambio de

formularios en estos momentos.

Tabla No 7.
Respuestas Cantidad
Sl 9
NO 1
Grafico No 8

convenienciaen el cambio de formularios

100%
90%
80%
0%
60%
50% +—
40% |+
30% +———
20% +——
10% +———

0% T 1
Sl NO

90%

PERSONAS ENCUESTADAS

10%

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2014.

Interpretacion y analisis
Al analizar los datos obtenidos se puede observar que el 90% opina que si es conveniente

realizar un cambio o modificacion en los formularios existentes.
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Pregunta No. 7
Si hoy realizara diez créditos, ¢qué posibilidades hay de equivocarse en uno de los procesos?

Objetivo
Conocer la opinion de los asesores y que tan frecuentemente se equivocan durante el proceso de
Ilenado de los formularios utilizados en cada uno de los diferentes procesos.

Tabla No 8
Respuestas
1 2 3 4 5 Mas de 5
3 0 4 0 1 2
Grafico No 9

Posibilidad de errores en 10 créditos

45%
40%
35%
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25% —
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40%

30%

20%
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1 ERROR 2 ERRORES 3 ERRORES 4 ERRORES 5 ERRORES MASDE 5

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2014.

Interpretacion y anélisis

Al analizar los resultados obtenidos en esta pregunta, podemos ver que al menos el 30% se
equivoca una vez y un 40% tres veces durante el proceso de otorgamiento de diez créditos o la
apertura de diez cuentas, siendo esta una cantidad demasiada elevada para una transaccion

bancaria.
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Pregunta No. 8
¢Si usted pudiera mejorar el sistema de llenado de papeleria para ofrecer créditos, lo haria?

Objetivo
Conocer el grado de compromiso del colaborador, saber hasta donde esté dispuesto a participar

para alcanzar la mejora de dichos resultados.

Tabla No 9
Respuestas Cantidad
Sl 10
NO 0

Grafico No. 10

Disponibilidad de mejora en el sistemade llenado

120%
100%

100%

80%

60%
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20%
0%
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Sl NO

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2014.

Interpretacion y analisis
El 100% de colaboradores encuestados del departamento de Banca Comercial, estan de acuerdo
en participar en mejorar el sistema de llenado de los formularios si esto estuviera en sus

posibilidades.
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Pregunta No. 9
¢ Cuénto tiempo en promedio utiliza en llenar actualmente los formularios de créditos y cuentas

nuevas?

Objetivo
Conocer el tiempo utilizado por cada uno de los encuestados en el proceso de llenado de los

formularios para el otorgamiento de créditos y cuentas nuevas.

Tabla No 10
Pregunta Cantidad
Y hora 0
1 hora 4
1 % hora 6

Grafico No 11

Tiempo de llenado por persona

70.00%
60%

60.00% —

50.00% —
40%

40.00% ———— —

30.00% — —

20.00% — —

10.00% —— —

0%

0.00% T T ]
0.5 hora 1 hora 1.5 hora

Tiempo

PERSONAS ENCUESTADAS

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2014.

Interpretacion y analisis
40% de colaboradores encuestados del departamento utilizan 1 hora en el llenado de los

formularios y el 60% utiliza una hora y media por proceso.

42




Pregunta No. 10

¢ Cree usted que al cliente le gustaria ser atendido con mas rapidez y eficiencia?

Objetivo

Conocer la opinion de los asesores y asistentes sobre el deseo del cliente de ser atendido méas

rapido y con mayor eficiencia.

Tabla No 11
Respuestas Cantidad
Si 10
NO 0

Grafico No 12

120%

Atencidén con rapidez y eficiencia

100% +—————

80% |+

60% +——

40%

PERSONAS ENCUESTADAS

20%

100%

0%

0%

Sl NO

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2014.

Interpretacion y analisis

100% de colaboradores encuestados del departamento estan de acuerdo en que los clientes

esperan ser atendidos con mayor rapidez y eficiencia.
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Pregunta No. 11

Si este proceso se mejorara, ¢cree usted que mejorarian los resultados generales del departamento?

Objetivo
Conocer la opinion de los asesores y asistentes para saber si se tiene la oportunidad de mejorar

los resultados, efectuando algunos cambios en los procesos.

Tabla No 12
Respuestas Cantidad
Si 10
NO 0

Grafico No 13

¢El proceso mejorarialos resultados?

120%

100%
100%

80% -

60%

40%

PERSONAL ENCUESTADO

20%
0%

0%
Sl NO

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2014.
Interpretacion y anélisis

El 100% de colaboradores encuestados del departamento estan de acuerdo en que los resultados

mejorarian si los procesos fueran modificados.
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Pregunta No. 12
¢ Cree usted que el resto del equipo estaria de acuerdo en unificar la papeleria y mejorar de esa manera

los tiempos por operacion?

Objetivo
Saber la aceptacion que tendria la unificacion de formularios dentro del grupo de asesores

financieros y asistentes en el departamento de Banca Comercial.

Tabla No 13
Respuestas Cantidad
Sl 10
NO 0

Grafico No 14

Disponibilidad del equipo de trabajo

120%

100%

100%

80%

60%

40%

PERSONAS ENCUESTADAS

20%

0%

Sl NO

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2014.
Interpretacion y anélisis

Se observa que el 100% de los colaboradores de Banca Comercial estdn de acuerdo en la

modificacion de formularios y de esta forma poder mejorar los tiempos de operacion.
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Pregunta No. 13
¢En alguna oportunidad ha tenido algin reclamo de un cliente por el tiempo utilizado en sus

operaciones?

Objetivo
Conocer la satisfaccion del cliente o si en algunas ocasiones realizan reclamos por lo tardado de

los procesos.

Tabla No 15.
Respuestas Cantidad
Sl 8
NO 2

Grafico No. 15

Reclamo del cliente por tiempo de
llenado

0% 0%
2 80%
=] 0,
E 70% -
0 60%
3 50% -
=
& o40%
<<
= 30% 20%
a 20% -
o
& 10% |

0% T |

Sl NO

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2014.

Interpretacion y anélisis
Luego de la tabulacion de resultados se ha podido comprobar que no todos los clientes estan de
acuerdo con los tiempos utilizados en cada uno de los procesos y que el 80% de ellos ha puesto

un reclamo por tardanza.
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4.1.3 Analisis de resultados

Después de haber realizado cada una de las preguntas y las respuestas obtenidas, se analiza que
es conveniente realizar la unificacion de los formularios en estos momentos, ya que los procesos
que se realizan toman demasiado tiempo prefieren no realizar los procesos o buscar otras
opciones en otros bancos. Se observa que un 80% de los clientes ya han presentado su queja por

el tiempo que toma el trAmite. Y que muchos de ellos salen insatisfechos por el servicio prestado.

4.2 Propuesta

4.2.1 Objetivo de la Propuesta

Desarrollar la unificacion de todos los formularios para el otorgamiento de créditos y apertura
de cuentas nuevas, lo que optimizaria los tiempos para el llenado de dichos formularios, evitando

de esa forma la cantidad de errores que en la actualidad se cometen.

4.2.2 Justificacion

Derivado del trabajo de campo realizado, se pudo detectar que uno de los problemas que mas ha
afectado los procesos para el otorgamiento de créditos y apertura de cuentas nuevas, es el llenado
de los formularios, lo cual genera error en el llenado, razon por la cual muchos de los clientes
opten por buscar otras opciones en el mercado financiero donde el proceso sea mas sencillo y
rapido y asi conseguir los créditos que necesitan, sin ver muchas veces al riesgo al que se
exponen.

Por esta razdn se ve la necesidad de buscar la manera de unificar tres formularios en uno solo,
dicha unificacion agilizaria los procesos, logrando de esa manera brindar un mejor servicio al
cliente. Esto vendria a colaborar con el nuevo personal, y asi desarrollar los procesos de una
manera mas facil y eficiente.

Por tanto la propuesta estd enfocada en la creacion de un solo formulario que contenga toda la

informacidn necesaria y requerida por los diferentes procesos y que al mismo tiempo cumpla con

47



los reglamentos establecidos por las leyes bancarias de nuestro pais. Ya que los formularios a
modificar son los formularios de banco establecidos de manera interna, no los formularios
exigidos por la Super Intendencia de Bancos. Ademas se recomienda a la gerencia de Banca
Comercial integrar uno de los grupos de trabajo, y dar seguimiento al desarrollo de dicha
propuesta, con el fin de poder medir y cuantificar su desarrollo aplicando para ello el cuadro de
MCls., correspondiente.

4.2.3 Desarrollo de la Propuesta

Para la realizacion de la propuesta se dividio en dos partes. Primero se inicia recabando los
datos mas importantes y requeridos para la elaboracién del formulario, en €l se integraron de una
forma ordenada y sencilla de llenar, todos los datos necesarios y que el banco debe consignar al
momento de una operacién de otorgamiento de créditos o apertura de una cuenta nueva. (Ver
anexo 15)

Este formulario llena los siguientes requisitos:

o Sencillo de completar

o No es demasiado extenso

o Contiene la informacion necesaria para el desarrollo de la operacion.

o Y ademas cumple con los requerimientos establecidos en las leyes bancarias del pais y en

“reglamento de la ley contra el lavado de dinero u otros activos”.

Como segundo punto se establece el desarrollo de una capacitacion a todo el personal que esta
relacionado con estos procesos, ademas de dar a conocer tanto a los asesores como a los clientes
la existencia del nuevo formulario. Habiendo establecido que una de las causas que propiciaron el
retiro de muchos clientes fue el largo proceso para una operacion, se pudo comprobar que en los
ultimos afios la rotacién de personal fue alta, por lo cual la mayoria de asesores financieros,
contaban con poca experiencia en la aplicacion de procesos y en algunas ocasiones el
desconocimiento de como solicitar y llenar dicha informacion. Aprovechando que la Corporacion
cuenta con un departamento de capacitaciones se solicitard la preparacion de un programa
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continuo de capacitaciones, enfocadas a mejor la actitud del personal siempre enfocado en que el
cliente siempre seré la prioridad.

4.3 Analisis de Viabilidades

Luego de haber desarrollado un estudio de analisis completo en The Points Bank Ltd, y habiendo
establecido el problema que més esta afectado a organizacion, se procedié a presentar una
propuesta con la cual se resolverian dichos problemas y asi nuevamente sea la offshore lider en el
mercado financiero nacional, lugar que ha ocupado durante muchos afios, y durante los cuales
pudo reunir a una de las mas grandes carteras de clientes, que han demostrado su lealtad a dicha
empresa. Por lo cual luego de presentar la propuesta de cambio se han determinado los siguientes
puntos:

4.3.1 Propuesta de viabilidad administrativa

Durante la realizacién de la evaluacion Integral se pudo determinar que dicha empresa esta
conformada por una estructura jerarquica, en la cual cada una de sus areas cuenta con una
estructura bien definida, teniendo muy claro lo que es la administracion tanto de personal, como
de los recursos a utilizar, un proceso de control muy bien establecido, un conjunto de manuales
tanto operativos como administrativos, los cuales son utilizados dia a dia para la ejecucion de
todas las operaciones, las cuales estan integradas de una manera durante la cual cada uno de los
procedimientos esta claramente definido, por esta razén administrativamente la aplicacion de la

propuesta es viable en cualquiera que fuera el area a implementar.

Justificacion de la propuesta

Mejorar y fortalecer los procesos del departamento de banca comercial, y de esa manera
minimizar los errores en el llenado de formularios. Con la implementacion del formulario Gnico

para el otorgamiento de los créditos y la apertura de cuentas nuevas, se mejorara los tiempos de
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respuesta, lo cual esta incluido entre las MCls corporativas y es una de las metas de mejora para
el afo 2015.

Objetivos de la propuesta

o Mejorar la percepcion de los clientes respecto al servicio brindado por el banco y asi
recuperar el lugar que se ha mantenido en los Gltimos afios dentro del sistema financiera nacional.
o Reforzar los procesos para el otorgamiento de créditos y la apertura de cuentas nuevas,
creando un proceso de revision en donde se indique si algun dato estd mal ingresado.

o Aprovechando la existencia de los asistentes de asesores, colaboradores que tienen el

conocimiento necesario en el llenado de dichos formularios.

Primera fase

El departamento de banca comercial cuenta con una estructura jerarquica muy bien estructurada,
se asignaran actividades a cada uno de los involucrados en este proceso, realizando para ello
capacitaciones indicando la parte de los formularios de créditos y de cuentas nuevas que nos
causa mas problemas al momento de su llenado. Estas capacitaciones vendran a crear una actitud
positiva en todos y cada uno de los colaboradores del area.

“Efectos que debemos de medir

1- La reaccion. Primero evaluarad las reacciones de las personas en entrenamiento ante el

programa. ¢ Les gusto el programa? ;Piensan que valio la pena?

2- El aprendizaje. Segundo puede aplicar una prueba a los participantes y asi saber si
captaron los puntos principales, y lograron desarrollar sus habilidades aprovechando la

capacitacion impartida..

3- La conducta. A continuacion pregunte si la conducta de los colaboradores en el trabajo
cambio en razén del programa de capacitacion o no. por ejemplo ¢ahora los empleados del

departamento son mas corteses que antes con los clientes iracundos?

4- Los resultados. En altimo lugar, pero el mas importante, pregunte ;Qué resultados finales

se alcanzaron en funcién de los objetivos que se habian establecido para la capacitacion? ;mejoro
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el nimero de quejas de los clientes respecto a los empleados? ¢ mejoro el porcentaje de rechazos?
¢bajaron los costos por desperdicio? ¢disminuyo la rotacion de empleados? ¢se alcanzaron las
cuotas de produccion? EIl programa de capacitacion podria tener éxito en funcién a los cambios
de conducta” (de Personal, A. (2010). Gary Dessler.)

Segunda fase

Implementacion del proceso de control.

El asistente asignado al asesor financiero realizara un control en el cual se verificara que los datos
mas importantes fueron consignados en el formulario de forma correcta. Llenando un formulario

sencillo y que contenga las preguntas correctas con la verificacion que se desea realizar.

4.3.2 Propuesta de viabilidad Financiera

Justificacion de la propuesta

Siendo la offshore con mayor capital en disponibilidad en el mercado nacional y contando con
una de las més selectas carteras de clientes, financieramente no tendrd ningn problema en la
implementacién de la propuesta, tomando en cuenta el gasto que actualmente se hace para la
impresion de los tres formularios, los cuales se utilizan para la apertura de una cuenta nueva o
para el estudio de otorgamiento de un crédito, la presente propuesta vendra a disminuir dicho
gasto ya que al ser implementada solamente se incurrira en la impresién de un solo formulario, el
cual contendra toda la informacion necesaria. Si a esto agregamos que se aprovechard la
oportunidad de incrementar nuestra cartera de créditos y automaticamente nuestra cartera de
clientes, la inversién econémicamente no es significativa, y si es viable la implementacion de la

propuesta.
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Objetivo de la propuesta

Dar a conocer los gastos en los que se incurrird al momento de la implementacion de la
propuesta, y los beneficios que podemos obtener al lograr los objetivos trazados con dicha

implementacion.

Costo de la propuesta

La unificacion de formularios, con lleva un costo financiero, de recursos materiales y de esfuerzo
humano para su implementacion. Esto con el fin de lograr la implementacion adecuada y asi

lograr eliminar el problema existente y del cual se habl6 anteriormente.

Cuadro No 3

Costo de la implementacion.

Impresion de 3000 formularios Q. 4,500.00
6 horas de capacitacion del personal para su instruccion Q. 3,000.00
Publicidad para darlo a conocer Q. 2,500.00
Total de costo de implementacidn para la empresa Q. 10,000.00

Fuente: Elaboracion propia noviembre 2014.

Impacto financiero de la propuesta.

Desde el punto de vista cualitativo la presente propuesta vendra a fortalecer el desarrollo de las

actividades en el area de Banca Comercial, agilizando de esta manera el proceso de apertura y
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otorgamiento de créditos, dando un servicio de mejor calidad a los clientes ya que este servicio ha
sufrido un deterioro en los Gltimos meses.

Desde el punto de vista cuantitativo el impacto de gasto por esta implementacion no es
considerable para la empresa, tomando en cuenta que actualmente debe imprimir tres formularios
para cada operacion, y con esta implementacion solo se realizara la impresion de uno. Costo que
ya se tiene estimado cada afio dentro del presupuesto de gastos de papeleria.

En el afio 2014 se estima un gasto por impresién de 6000 formularios de Q. 9,000.00 con un
costo por formulario de Q. 1.50, realizando dos impresiones anuales por un total de 2000
impresiones de cada formulario.

Con la unificacion se estima que el gasto para el afio 2015 puede ser de Q 3,000.00

Obteniendo un ahorro en papeleria de Q. 6,000.00, Siendo The Points Bank un banco offshore,
cuenta con una auditoria interna la cual vela por la agilizacion y el buen funcionamiento en las
operaciones realizadas, de las cuales en lo que va del afio 2014 se ha recibido doce observaciones
de contraloria por errores en dichos procesos, con la unificacion de estos formularios se espera
reducir en un 100% las observaciones. Podemos notar que econdmicamente el ahorro no es
representativo, pero la imagen que el banco lograra al mejorar los tiempos por operacién, haran
que su inversién valga la pena y se continle con la misma. Esperando que la cartera se

incremente en un 10% en los primeros seis meses.

4.3.3 Propuesta de viabilidad mercadoldgica

Objetivo de la propuesta de mercadotecnia

Presentar a la gerencia un plan estructurado para la implementacion de la propuesta de
unificacion de formularios, indicar ademas cuales serian las actividades en las cuales deberian
de participar todas aquellas personas que deben estar involucradas en su desarrollo e
implementacion.

Primera Fase

Presentacion de la propuesta financiera
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Se realizd una reunién con la Sub-gerencia de Banca Comercial, area en la cual se elabor6 la
evaluacidn, estuvo presente ademas el Gerente General, para esto se hizo una presentacion en la
cual se les indico la propuesta de unificacion de formularios y cuales seria el proceso de su
implementacion.

Segunda fase

Desarrollo e implementacion de la propuesta.

Al haber sido aceptada la propuesta, se procedera a indicar la forma en que esta seria
implementada y como seria su desarrollo, para lo cual se presentd el formulario a utilizar y un
afiche de informacion, también se indic6 que se utilizaria el método de Endomarketing, el cual
involucra a todos los colaboradores relacionados en el desarrollo de la propuesta, asi mismo se
realizd una calendarizacion de capacitaciones, en las cuales se indicaran los cambios mas
importantes que se realizaron en la implementacion de dicho formulario.

Dichas capacitaciones serdn desarrolladas e implementadas por el Departamento de
Capacitaciones de la corporacion, a quienes se les hizo entrega de los lineamientos y
requerimientos para su desarrollo, esto vendra a facilitar su desarrollo y minimizaria los costos de
implementacién. La elaboracion de los afiches a colocar en cada una de las salas de atencion a

clientes seran disefiados por la empresa encargada de los disefios de la corporacion.

Tercera fase

Método de implementacion.
Endomarketing o marketing interno

Método que consiste en dirigir y vender primero la idea a todos y cada una de los colaboradores
de la empresa.

En qué consiste el Endomarketing, este es un nuevo método de marketing el cual cubre la
necesidad de motivar a las personas para los programas de cambio, ya sea por medio de
campafas de imagen corporativa o publicidad, las empresas estan acostumbradas a mostrar a sus
clientes la calidad, las ventajas y los beneficios de sus productos y/o servicios. Podremos lograr
mejores resultados si aplicamos estas estrategias de venta al interior de la empresa. Para ello se

desarrollaran tres capacitaciones en donde se les informara la manera como se debera desarrollar
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la utilizacion del formulario Gnico de informacion, para el otorgamiento de créditos y apertura de
cuentas nuevas. Dichas capacitaciones se realizardn en varias reuniones con un maximo de una
hora y seran realizadas por el departamento de Gestion de alto desempefio GAD.

Elementos que conforman el Endomarketing

1. Cliente = Trabajador.
Es el cliente interno del departamento, es importante conocer sus deseos, sus preocupaciones, y
sus necesidades entre otras cosas, todos estos puntos deberan ser conocidos y considerados a la

hora de establecer la politica y estrategia de implementacion.

2. Producto = Unificacion de formularios.

Para ofrecer tenemos la unificacion del formulario para otorgamiento de créditos y cuentas
nuevas eliminando asi la debilidad de errores cometidos y una estructura mas sencilla de trabajar,
alcanzar los objetivos, cumplir las politicas y manejar las estrategias en busqueda de mejores

resultados.

3. Técnica de venta = Comunicacion interna.
Como todo plan de marketing la comunicacion es la base necesaria para el éxito y logro de los
objetivos. Por esto mismo no podriamos hablar de Endomarketing sin relacionarlo con la

comunicacion interna del departamento de Banca comercial.

4. Fuerza de ventas = Asesores Financieros.

Todos los colaboradores del departamento de banca comercial, especialmente, los asesores
financieros, deben convertirse en los vendedores de las ideas y de los objetivos del departamento,
con miras a promover la participacion y la fidelidad de cada uno de los integrantes del
departamento y de esta manera estar todos enfocados en que lo mas importante siempre sera el

mejoramiento del servicio al cliente.
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5. Obijetivo final = Incrementar la eficiencia operativa
La cual la obtendremos con una actitud positiva en cada una de nuestras actividades y a través de
la implementacion de Controles adecuados para medir la calidad de los procesos internos del

departamento de Banca Comercial.

El plan de Endomarketing nos ayuda a preparar y disefiar la manera como se procede para la
implementacion de la propuesta, y de qué forma se integrara al personal para su conocimiento
gue métodos se utilizaran para su capacitacion y que es necesario luego de su implementacion.
Métodos:

1. Comunicacion

A medida que dicho método va siendo implementado, todos deben ser comunicados y orientados
para formar parte de la misma filosofia de trabajo. Se deben comunicar y especificar cuales son
los objetivos propuestos. Es importante que tanto los asistentes como los asesores financieros se
sientan involucrados y comprometidos para lograr dichos resultados.

2. Actitud

Para poder conocer las actitudes de cada uno de los asesores se propone el desarrollo de un
cuestionario, el cual esté dirigido a conocer que tan interesado esta él, en tomar participacion de
dichos cambios y que tanto esta dispuesto a involucrarse para obtener los objetivos trazados.

3. Reuniones

Luego de la implementacion del nuevo formulario y para poder realizar el Endomarketing sera
necesaria la implementacion de reuniones con el grupo de asesores, asistentes de negocios y el
sub-gerente del area, dichas reuniones es recomendable realizarlas minimo cada quince dias,
estas reuniones son fundamentales para rendir cuentas del puesto y revisar el desarrollo de los
cambios implementados.

4. Tablero de resultados

Se sugiere la implementacion de un tablero de resultados como meétodo de comunicacion de
resultados, su presencia es oportuna, siempre y cuando sea colocada en el area de mayor
visibilidad, y asi pueda ser leido por todos aquellos que forman parte del cambio. De esta manera
podemos crear un habito saludable de rendicidn de cuentas, y asi poder realizar los ajustes que
fueran necesarios en cada una de las actividades que se tiene deficiencia.
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1.

Conclusiones

Los procesos de llenado de formularios de créditos y cuentas nuevas se han tornado
inadecuados, para el desarrollo de las actividades financieras de los departamentos

evaluados, por lo cual muchas de las operaciones tienen tiempos fuera de rango.

Una de las funciones del jefe de departamento es supervisar y asegurar el correcto registro
y control de operaciones efectuadas, a fin de estimar el porcentaje de cumplimiento de las

politicas, controles y procedimientos. La supervision debe ser continua y sin previo aviso,

Todo proceso que se realiza en la apertura de una cuenta, o en el otorgamiento de un
crédito, es bastante tedioso por lo cual muchas operaciones quedan inconclusas por uno o

dos meses y en algunas ocasiones ya no se realizan.
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Anexo 1

Cuadro de Utilidad en miles de délares

UTILIDAD EN MILES DE DOLARES

OFF SHORE OUETZALES DOLARES TIPO DE CAMBIO
GTC. Bank Inc. 12083 1,546.9 7.81093
Westrust Bank (International Ltd) 7485 958.3 7.81093
Mercom Bank Ltd. BEE1 820.9 J.810932
Transcom Bank (Barbados) Limited 1943 248.8 7.81093
Occidente International Corporation 1456 186.4 7.81093
BAC Bank Inc. 853 109.2 7.81093
Citibank Central America (Massau) Limited 8 1.0 7.81093
1,800.0
1,600.0 1 1,546.9
1,400.0 A
1,200.0 A
800.0 1
600.0 A
400.0 1 248.8
200.0 - S 109.2
0.0 C't:ll;o k
Westrust Transcom Occident Clelnté:gl
GTC. Bank Bank Mercom Bank colaen's | BAC Bank .
. International America
Inc. (Internationa Bank Ltd. (Barbados) c . Inc.
L orporation (Nassau)
I Ltd) Limited o
Limited
UTILIDAD 1,546.9 958.3 880.9 248.8 186.4 109.2 1.0

Fuente: Elaboracion propia junio 2014.
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CARTERA DE CREDITOS EN MILES DE DOLARES

Anexo 2

OFF SHORE QUETZALES DOLARES TIPQ DE CAMEIO
GTC. Bank Inc. 5261036 673,548 7.81093
Mercom Bank Ltd. 3057161 391,395 7.81093
Westrust Bank (International Ltd) 2653579 339,726 7.51093
BAC Bank Inc. 1264486 161,887 7.81093
Occidente International Corporation 956956 122,515 7.81093
Transcom Bank (Barbados) Limited 788027 100,888 7.81093
Citibank Central America (Nassau) Limited 56794 7.271 7.81093
800,000
700,000 1 673,548
600,000 -
500,000 -
391,395
400,000 -
339,726
300,000 -
200,000 A 161.887
’ 122,515 100.888
100,000 A ’
7,271
0 -
Occident Transco Citibank
GTC vercom | Bank BAC internatio | ™ Bank Central
BankInc. | BankLtd. | (Internati | Bank Inc. nal (Barbado | America
I Ltd) Comorati _S) (Nassau)
ona on Limited Limited
CARTERA DE CREDITOS | 673,548 391,395 339,726 161,887 122,515 100,888 7,271

Fuente: Elaboracion propia junio 2014.
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Anexo 3

Flujograma por Otorgamiento de Crédito.

The Points Bank Ltd
Proceso de Otorgamiento de Créditos

Cliente

Asesor Financiero

Cumplimiento

Riesgos

Creditos

Inicio

Solicitud de
papeleria para
Crédito

Lllenado de

Entrega de
papeleria
correspondiente a

formularios de
Créditos

L

Completacion
de papeleria
legal

\/ Verificacion

Parafirmadel
cliente por

7 de datos

Verificacion
de datos

—

Creaciénde

expedientey
ndmero de
cuenta

crédito
autorizado

Recepcion de
papeleria

Papeleria
firmada por
cliente

correspondiente a
credito otorgado

crédito otorgado

Final de
proceso

Deposito a
cuenta del
crédito
solicitado.

Fuente:

Elaboracién propia junio 2014
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The Points Bank Ltd

Proceso de Apertura cuenta nueva

Anexo 4

Flujograma por Apertura de Cuenta Nueva.

Cliente

Asesor Financiero

Cumplimiento

Riesgos

Creditos

Inicio

Solicitudde
papeleria para
Aperturade cuenta
nueva

Llenadode

formularios para
cuenta nueva

I}

Completacién
de papeleria
legal

\/ Verificacion

cliente por

/ de datos

Verificacion
de datos

—

Creaciénde

expedientey
numero de
cuenta

cuenta nueva

Papeleria
firmada por

Entrega de
documentacion
chequera y tarjeta
débito.

Recepcion
documentacion

cliente

\ chequera y

para entrega a
cliente.

Final de
proceso

tarjeta de
débito

Fuente: Elaboracion propia junio 2014
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Anexo 5
CUSTOMER IND.

Westrust Bank ( International ) Ltd.
Payable Through Account Information

Principals” Information
Informacidon de Principales

Name: Primer Nombre  Segundo Nombre Primer Apellido Segundo Apellido

Nombre

Apellido de Casada

Home Address:

Direccion de domicilio
Telephone (s) -
Home: Business: Cel:
Teléfono (s) - Casa Trabajo Celular
FAX: ID: Country:

Identificacié ;
Fax n Pais

Type Of ID Tax ID:

Tipo de ID Nit
Nationality Email:

Nacionalidad

Date of Birth: Sex

Nacimiento Sexo
Profession:

Profesion
Corporate Title:

Titulo Corporativo
Place of Employment (Explain business activity) / Lugar de Trabajo (Explique actividad del negocio)

Source of Wealth in US
$:

Origen de Capital en US $

Salary or monthly income in US $:

Salario o ingresos mensuales en US $

64




A Segundo
Name: Primer Nombre Segundo Nombre Primer Apellido Apellido

Nombre

Apellido de Casada

Home Address:

Direccion de domicilio
Telephone (s) - Home: Business: Cel:

Teléfono (s) - Casa Trabajo Celular
FAX: ID: Country:

Fax Identificacion Pais
Tax/
Type Of ID NIT:

Tipo de ID
Nationality Email:

Nacionalidad

Date of Birth: Sex

Nacimiento Sexo
Profession:

Profesion
Corporate Title:

Titulo Corporativo
Place of Employment (Explain business activity) / Lugar de Trabajo (Explique actividad del negocio)

Source of Wealth in US $:

Origen de Capital en US $

Salary or monthly income in US $:

Salario o0 ingresos mensuales en US $

Fuente: The Points Bank, junio 2014.
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Anexo 6
Firmante 1

Westrust Bank ( International ) Ltd.
Payable Through Account Information

Principals” Information
Informacidon de Principales

Name: Primer Nombre

Segundo Nombre Primer Apellido Segundo Apellido

Nombre

Apellido de Casada

Home Address:

Direccion de domicilio
Telephone (s) -
Home:

Business: Cel:

Teléfono (s) - Casa
FAX: ID:

Trabajo Celular
Country:

Identificacié

Fax n

Type Of ID

Pais
Tax ID:

Tipo de ID
Nationality
Nacionalidad

Date of Birth:

Nit
Email:

Sex

Nacimiento
Profession:

Sexo

Profesion
Corporate Title:

Titulo Corporativo

Place of Employment (Explain business activity) / Lugar de Trabajo (Explique actividad del negocio)

Source of Wealth in US
$:

Origen de Capital en US $
Salary or monthly income in US $:
Salario o0 ingresos mensuales en US $
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Name: Primer Nombre Segundo Nombre Primer Apellido

Nombre

Apellido de Casada

Home Address:

Direccion de domicilio

Telephone (s) - Business
Home: : Cel:
Teléfono (s) - Casa Trabajo Celular

FAX: ID: Country:

Identificacié 3
Fax n Pais

Tax /
Type Of ID NIT:

Tipo de ID
Nationality Email:

Nacionalidad

Date of Birth: Sex =
Nacimiento Sexo
Profession:

Profesion
Corporate Title:

Titulo Corporativo
Place of Employment (Explain business activity) / Lugar de Trabajo (Explique actividad del negocio)

Source of Wealth in US $:

Origen de Capital en US $

Salary or monthly income in US $:

Salario o ingresos mensuales en US $

Fuente: The Points Bank, junio 2014.
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Anexo 7

( ANEXO Al |—|

ANEXO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

LUGAR: GUATEMALA FECHA (dd/mmiaaaa):

DATOS DE LA PERSONA OBLIGADA

Razon Social y Nombre Comercial: WESTRUST BANK INT. LTD.
3.2 N bre de la central, sucurszal o ia donde =e solicita el prodi
WESTRUST BANK INT. LTD.

to 0 Servicio: 3.2.1 Codigo de agencia o sucursal:

4. DATOS PERSONALES DEL SOLICITANTE
4.1 Primer apellido: Segundo apellido: Apellido de casada:
Primer nombre: Segundo nombre: Otros nombres:
4.2 Razén SociallNombre Comercial:
gMunicip: gPa.ls: u

| Fona: DEpariameio;

DATOS DEL PRODUCTO O SERVICIO SOLICITADOY

Tipo de producto o servicio a solicitar:
53  Moneda:
US DOLARES Local [ ] Internacional ]
5.6 Monto inicial a jar en el producto o servicio: (Indicar moneda) 5.7 Monto mensual a jar en el producto o servicio: (Indicar moneda)
5.8
Sueldos v Salarios: [ | Remesas: [ Manutencidn: [—1 Pensiones por Jubilacién: [ Ahorros personales: —1
Intereses: [ Compraventa Inmuebles:[___| Compraventa Muebles: [___| Compraventa de Ganado: [___| Compraventa Agricola: [__]
Ventas del Megocio: [___] Servicios del Negocio: [___] Arrendamiento Bienes: [___| Dividendos/Utiidades: [ aporte de capital: —1
Préstamo: —1 entidad:
Traspaso o cancelacion de cuentalinversion: 1 entidad: 1
Otra (especifig
3 — [« I S—

Internacional ]
[ — NO 1

5.10.1 Las transferencias o traslado de fondos, valores o bienes se realizaran a nivel: 1

“F En caso de existir mas de un producto o servicio, consignar los datos para cada uno de ellos, utilizando el presente Anexo.

COMENTARIOS, OBSERVACIONES O CAMPOS ADICIONALES DE LA PERSONA OBLIGADA

Firma del solicitante

Fuente: The Points Bank, junio 2014.
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[ FORMULARIO IVE-IR-01 ]

FORMULARIO PARA INICIO DE RELACIONES

- Persona o Empresa Individual -

||'| LUGAR: GUATEMALA [2. FECHA (ddimmlasaa): | 21/07/2014 I

DATOS DE LA PERSONA OBLIGADA
34  Razon Social y Nombre Comercial: WESTRUST BANK (INTERNATIOMAL) LTD.
3.2 Nombre de la central, sucursal o agencia se solicita el pi o servicio: 3.2.1 Codigo de agencia o sucursal:

WESTRUST BANK (INTERNATIONAL) LTD.

DATOS PERSONALES DEL SOLICITANTE

4.1 Primer apellido: Apellido de casada:
Primer nombre: Segundo nombre: Otros nombres:
42 rochsde acimiont Gdmmiassey |43 wacionas e —

Residente Temporal O Residente Permanente [ Persona en transito (|
Turista o visitante D Permiso de trabajo D Permiso censular o similar D

Otra (e=specifigue):

] F O
4.10 Tipo de identificacion: 4.10.1 Nimero: 4.10.2 Lugar de emision:
Departaments: ;Municipio:

s L . e

4.14 Correo electronico | e-mail:

Zona: i Departamento: { Municipio: iPais:

[ ersotctante st enmombreprone [ = O = O
4.16.1 5i la respuesta anterior es negativa, proporcionar informacion de la persona en nombre de quien actia:
4.16.1.1 Nombre completo de la persona yio razon social de la entidad:

Primer apellido: Segundo apellido: Apellido W
Primer nombre: Segundo nombre: Olgs.nn‘ﬁf;ms: Geénero:
MO F O
Razon SociallNombre Comercial:
4.16.1.2 Fecha de nacimiento, creacion o mnsﬁtucig'g,{dﬂﬂ'ﬁﬁ'm}: 4.16.1.3 Pais de Constitucidon/Nacionalidad: i4.16.1.4 Otra nacionalidad:
4.16.1.5 Tipo de ﬂenhﬁ:acM 4.16.1.5.1 Numero: 4.16.1.5.2 Lugar de emision:
Fais:
4.16.1,6 Marfiero de identificacién tributaria (NIT): (Cuando aplique} 4.16.1.7 Teléfono (linea fija): 4.16.1.8 Celular ! Mévil:
st g NO [

PEP: Quien desempefie o haya desempefiado un cargo plblico relevante en Guatemala u otro pais, un cargo prominente &n un organismo internacional, dirigentes
de partidos polticos nacionales o de otro pais.

s O wo [
st O no [

*f Silarespuesta es positiva, proporcionar informacion egun 1o indicado en el Anero Al1de Personas Expuestas Foliticamente [PEF].
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5. REFERENCIAS DEL SOLICITANTE
51 Laborales: (nombre de los dos dtimos patronos) Teléfono (linea fija): Celular ! Movil:

5.2 Personales: (nombres de dos personas gue no sean familiares) Teléfono (linea fija): Celular ! Movil:

INFORM A

6.1 Fuentes de ingreso: Relacion de dependencia (ir a numeral §.2) |:| Megocio propio (ir a numeral 6.3} |:| Otras (ir a numeral 6.4} |:|
6.2 MNombre de la empresa o institucion donde trabaja:

6.21 Teléfonos 6.2.2 Puesto que desempena:

6.2.3 Direccion completa de la empresa o institucion: (No. de calle o avenida, No. de casa, colonia, sector, lote, manzana, otros)

Zona:

lepartamento: : Municipio:

6.2.4 Actividad econdmica en que la empresa o institucion se desarrolla: (Industria, Comercio, Agricultura, Otros)

-Continu

6.3 MNombre del negocio del solicitante:

6.3.1 Teléfonos: 6.3.2 Nimero de identificacion tributaria (NIT):

6.3.3 Fecha de inicio de operaciones: [(6.3.4 Tipo u objeto del negocio:

6.3.5 Patente del negocio:

Ne.: i Folio:

Mo de Exp.:
6.3.6 Direccién oompleﬁ del negocio: (No. de calle o avenida, No. de casa, colonia, sector, lote, maﬁzana, otros)

Fona: | Departamants: {Winicipio:

6.3.7 Actividad econdmica en que el negocio del solicitante se desarrolla: (Industria, Comercio, Agricultura, Otros)

6.3.8 Pais de ubicacidon de los principales proveedores y clientes:

Proveedores Clientes

6.4 Otras fuentes o ingreso adicionales: (remesas, servicios profesionales, arrendamiento de inmuebles, docencia, -especificar-}

DMNIDENDOS DE VILLAS OROTOWA, S.A. % HDG, S.A.

6.5 Ingresos mensuales aproximados del solicitante: 6.6 Egresos mensuales aproximados del solicitante:

Rango (seleccionar uno) Indicar moneda Rango (=eleccionar uno) Indicar moneda

0.00 - 3,000.00 0.00 - 3,000.00

3,000.01 - 10,000.00 3,000.01 - 10,000.00

10,000.01 - 25,000.00 10,000.01 - 25,000.00

25,000.01 - 50,000.00 25,000.01 - 50,000.00

opoooo
apppd

50,000.01 - en adelante 50,000.01 - en adelante
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ULARIO PARA INICIO DE RELACIONES

DoCcu

ENTOS QUE SE DEBEN ANEXAR AL FOI

7.1 Cuando el espacio del formulario sea insuficiente, sirvase incluir la informacion en hojas por separado, indicando el numeral al gue corresponde.

r

7.2 Anexar al presente formulario la siguiente documentacion:

7.2.1 Anexo A.lde productos v servicios.

7.2.2 Anexe Al de otros firmantes, Anexo Al de Personas Expuestas Polticamente (PEP) y Anexo ANV de beneficiaries, cuando apliquen.

7.2.3 Fotocopia de los documentos de identificacidn de los firmantes de la cuenta, producto o servicio.

7.2.4 Fotocopia del documento de identificacion del solicitante.

7.25 En caso de ser extranjeres, una fotocopia de su documento de identificacion v del documento gue acredite su condicidn migratoria, cuando aplique
(pasaporte, tarjeta de visitante, pase especial de viaje, etc.).

7.2.6 Fotocopia de un recibo, va sea de agua, luz o teléfono u otro servicio similar, u otro documento similar, que registre la direccion de la residencia reportada por el
(o los) solicitante (=),

7.2.7 En caso de poseer negocio propio adjuntar, fotocopia de patente de empresa v del formularic de inscripcion en la SAT o carné.

OBLIGACIONES DEL SOLICITANTE

8.1 We comprometo a informar de inmediato a la Persona Obligada cuande se produzca cambio en la informacién personal consignada en este formulario ¥ cuando
se produzca un cambio significative en el movimiente de fondos reportados. Para €l efecto, por cambio significativo en el mevimiento de fondos se entendera
cuande la cantidad reportada aumente o disminuya con respecto al valor indicado inicialmente en los numerales 5.5 y §.6.

F . N -
8.2 Autorizo a la Persona Obligada a werificar la infermacion proporcionada en este formulario.

8.3

Firma del solicitante

Fuente: The Points Bank, junio 2014.
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Anexo 9

UNIVERSIDAD PANAMERICANA
Programa ACA

Departamento Banca Comercial

Asesor Financiero I:l Asistente de Banca I:l

La presente encuesta tiene por objetivo confirmar la factibilidad y el funcionamiento de cada una
de las actividades y conocer la situacion actual de los procesos y ayudar a mejorar los tiempos de
cada una de las operaciones.

Instrucciones:
Marque con una X su respuesta que corresponda.
Si fuera requerido complete segun su criterio.

1- ¢Ha tramitado un crédito o un préstamo en los ultimos dias?
Si no
2- ¢Hasalido el cliente siempre satisfecho con la rapidez que realizan su tramite?
Si no
3- ¢ Utiliza usted frecuentemente los formularios para tramites de créditos y cuentas nuevas?

Si no
4- ;Cree usted que es frecuente cometer un error al llenar los formularios?
Si no

5- ¢Si la cantidad de formularios fuera menor cree usted que el servicio en general
mejoraria?

Si no

6- ¢Cree usted conveniente cambiar en estos momentos los formularios de créditos y cuentas
nuevas?

Si no
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7- ¢Si hoy realizara diez créditos cuantas posibilidades hay de equivocarse en uno de los
procesos?

1 2 3 4 5 mas de 5

8- ¢Si usted pudiera mejor el sistema de llenado de papeleria para ofrecer créditos lo haria?
Si No

9- ¢Cuanto tiempo en promedio utiliza en llenar actualmente los formularios de créditos y
cuentas nuevas?

Y hora 1 hora 1 1/2 horas
10- ¢ Cree usted que al cliente le gustaria ser atendido con mas rapidez y eficiencia?
Si No

11-;Si este proceso se mejorara cree usted que mejorarian los resultados generales del
departamento?

Si No

12- ¢ Cree usted que el resto del equipo estaria de acuerdo en unificar la papeleria y mejorar de
esa manera los tiempos por operacion?

Si No

13- En alguna oportunidad ha tenido algdn reclamo de un cliente por el tiempo utilizado en
sus operaciones?

Si No

Fuente: Elaboracion propia junio 2014
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Anexo 10

UNIVERSIDAD PANAMERICANA V
Programa ACA <
Departamento Banca Comercial
Asesor Financiero D Asistente de Banca D

La presente encuesta tiene por objetivo confirmar la disponibilidad y el deseo de participacion de
cada uno de los asesores, durante el proceso de cambio.

Instrucciones:
Marque con una X su respuesta que corresponda.
Y complete las preguntas segun su criterio.

1- ¢Cree usted que todos los asesores tendran actitud positiva durante el proceso de
cambio?
Sl NO ALGUNOS

2- ¢Su actitud es positiva? ¢ Cuanto y porque cree usted que es positiva?

3- ¢Cree usted que el cambio en realidad mejorara la atencién al cliente y atraerd mas

cartera?

Sl NO

4- ¢ Le han platicado sobre los beneficios que usted obtendra con este cambio?

S NO
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5- ¢Cuanto de su tiempo usted esté dispuesto a invertir en este proceso?

[ ]

Un dia |:| dos dias |:| tres dias

6- ¢Esta usted de acuerdo con las capacitaciones que se recibieron sobre el tema

y cree que cumplen su cometido?

7- ¢Cree que con estas capacitaciones ya ha quedado claro todo el proceso a desarrollar?

8- ¢Cual es su percepcion actualmente de los clientes con este cambio?

9- ¢Cree que la participacion de los clientes en este proceso es vital?

SI|:| NO|:|

10- ¢ Ha tenido usted algin comentario positivo, sobre los cambios realizados, para mejorar la
atencion del cliente?

SII:I NO|:|

Fuente: Elaboracion propia junio 2014
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Anexo 11

MCI : Recuperar una cartera de 50 créditos al 31 de Dic. 2015
| Criterio de éxito (Anual) - DE 40 & _
Ene Fehb Mar Abr May Jun dul Ago Sep Dct Hov Dic
Resultado Mensual 2 1] Z
4 4 4 4 4 4 5 4 5
Meta Mensual
Resultado Acumulado
Meta Proyectada Acumulada 16 20 24 28 32 ETS 41 15 50
Medidas Criterio
Predictivas de &xito I z 3 - o 5 v & g i il E

Revisar el aumento
de otorgamiento de
créditos

mensualmente.

Monitorear la

sa!tls[accmn del 53 24
cliente CON|  isntes
encuestas de la

empresa

Minimizar los I

errores cometidos

Fuente: Elaboracion propia junio 2014
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Anexo 12

GESTION DE ALTO DESEMPENO

GAD
PROGRAMA DE CAPACITACIONES

Nombre de la Institucion:

THE POINTS BANK LTD.

Nombre de la actividad:

(Especificar curso, taller, seminario, confere ncia, foro o reunion.)

Induccién sobre nuevo formulario de Créditos y cuentas nuevas.

Dirigido a:

Asesores Financieros v Asistente de Banca Comercial.

Facilitador:

Departamento de Capacitaciones de Corporacion Bl.

Fecha de desarrollo de capacitacion:

Inicia 19 / 01 / 2015 Finaliza 23 / 01 / 2015

Horario de capacitacion

De: 7:00 am. A: 8:30 am. Dias: lunes martes miércoles jueves viernes

Lugar de realizacion:

Salén de Reuniones Torre 3 Nivel 3 Centro Financiero.

Fuente: Elaboracion propia junio 2014
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Anexo 13

Servicios

* APOYO EN

personalizados (R -
- » ASISTENCIA EN b

en finanzas b
corporativas SOHR

FINANCIERO

0 Servicio sera mejor.

; Bank Ltd.

de cambiar
seran mas rapidos

_Guate;_nalg, enero 2015

Fuente: Elaboracion propia junio 2014
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Anexo 14

Fuente: Elaboracion propia junio 2014
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Anexo 15

Formulario de la Propuesta.

FORMULARIO UNICO DE INFORMACION

Fecha de nacimiento:

Apellidos: Nombres:

Direccion:

Correo Electrdnico: Teléfono:

Nit. Direccion Personal:

Estado Civil: DPI:

Nombre De la Empresa: Profesidn o Actividad principal

Direccion

Telefono Cargo que desempeia

Fecha de ingreso Sueldo Mensual: Otros ingresos mensuales
Q. Q.

Si tiene menos de tres afios de laborar en la empresa actual, favor indique lugares de trabajo
Anteriores.

Con relacidn a la solicitud de crédito presentada, declaro el siguiente Estado Patrimonal como exacto y
verdadero al de ;comprometiéndome a que cualquier cambio que
aumente o disminuya mi capital neto les serd comunicado en forma inmediata (mientras no se reciba
dicha informaidn se mantendra como correctos y exactos los datos reportados).
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Activos || Pasivos
Caja y Bancos Obligaciones con entidades
Inversiones en Valores Bancarias Io Financieras (detalle
(detalle en numeral 11) en numeral 111)
Cuentas por cobrar (neto) Fidunciarias
Bienes inmuebles Prendarias
(detalle en numeral 11)
Mobiliario y Equipo Hipotecarias
Vehiculos Cuentas por pagar
Magquinaria Tarjetas de crédito (detalle
Menaje de Casa namero 1V)
Biblioteca Otros Pasivos
Derechos por Servicios
Otros Activos
Pasivo Total
Patrimonio
Total de Activos Total Pasivo y Patrimonio

¢ Tienen los bienes mencionados anteriormente alguna limitacién o gravamen?

Si[ ] No[]

En caso afirmativo, favor explicar a favor de quién

Monto Plazo
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Ingresos Anuales | | Egresos Anuales

Sueldos y Salarios Alquiler o amortizacién
Bonificaciones vivienda

. y Gastos personales y
Comisiones .
Aauinaldo familiares

9 Amortizacion Créditos
Dividendos
Intereses

Intereses _ _

i Tarjetas de Crédito
Alquileres

: : Otros
Honorarios Profesionales

tros Ingresos

Total Ingresos

Total Egresos

Capacidad de
endeudamiento
%
Beneficiarios
Total
Teléfono Fax:
Direccion de Correo Electronico
El solicitante es una Persona Expuesta Politicamente (PEP)
st O NO [J
El solicitante es padre, madre, hermano (a) conyuge, hijo (a) U otro parentesco de una persona expuesta politicamente (PEP)
s O NO
Si la Respuesta anterior es positiva Proporcionar la siguiente informacion.
Defina el parentesco o afinidad con la Persona expuesta politicamente (PE)
[J Padre [J madre [J hermano (a) [] Conyuge [ hijo (a) [ otro (especifique

Nombre completo que origina la relacion

Institucion donde labora la PEP

Cargo que Desempefia la PEP
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Nombre de la cuenta

Teléfono casa

Teléfono Oficina

Teléfono Celular

Cuenta master

Sub-cuenta

Tipo de cuenta

Fecha de apertura dd/mm/aa/

Firma registrada

Firma Registrada

1 Apellidos:

2 | Apellidos:

Nombre

Nombre

Tipo de Identificacion

No. De identificacién

Firma

Individual |:| Mancomunada |:|

Individual D Mancomunada D

Firma registrada

Firma Registrada

1 Apellidos:

2 Apellidos:

Nombre

Nombre

Tipo de Identificacion

No. Identificacién

Firma
Individual D Mancomunada D

Identificacion

No. Identificacion

Firma
Individual D Mancomunada D
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