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Resumen
El presente trabajo fue desarrollado en la institucion financiera ElI Crédito Hipotecario
Nacional de Guatemala, la cual nacio el 4 de diciembre de 1929, el sefior Presidente de la
Republica de Guatemala, en ese entonces General Lazaro Chacon, emitio el Decreto No.
1040, mediante el cual se promulg6 la Ley de Creacion de El Crédito Hipotecario Nacional de
Guatemala. Diez meses después, el 6 de octubre de 1930, se inauguro la institucion; y el dia
07 del mismo mes y afo, era emitido el Decreto No. 1098, con el cual se otorgaba vigencia a

su Ley Reglamentaria.

El estudio se realizé segun lo investigado en el &rea de administracién y tecnologia donde se
detectd que no cuenta con un proceso definido para verificar la existencia del cliente en la
base de datos, este es un proceso importante para la institucion el cual lleva a optimizar
tiempo, mejorar la calidad de informacion en el sistema. Asimismo, dentro los objetivos del
estudio se analizo la implementacion de un expediente cliente Gnico que permita precision al
requerir informacion los entes fiscalizadores, personal administrativo de la institucién, orden

y facilidad de busqueda de los expedientes.

Derivado de la medicion de ciertos aspectos o variables del objeto de estudio se aplicé la
investigacion descriptiva el cual estuvo basado en un cuestionario que consta de catorce
preguntas, diez dicotdmicas y cuatro abiertas, las cuales permitieron conocer el punto de vista
de las personas hacia el problema detectado. Los sujetos de estudio a quienes se les traslado

el cuestionario fueron a jefes de agencia y secretarias.

De acuerdo a los resultados obtenidos del estudi6 se determind lo siguiente:

Pérdida de informacion en la implementacion de un nuevo software, falta de interés por parte
del personal de atencion al puablico el no verificar en la base de datos la existencia del cliente
al inicio de relaciones comerciales, carencia de realizar actualizaciones de informacion en la
base de datos, controles que permita un mejor desempefio en la funciones asignados para tal

efecto, entre otros hallazgos se encontrd que existe un manejo incorrecto del sistema lo que



origina la duplicidad de informacion incorrecto del sistema lo que origina la duplicidad de
informacidn, sin embargo, también el software que utiliza la institucion no brinda una alerta

sobre clientes existentes.

Otro problema detectado en la institucion fue la falta de un control sobre los expedientes
relacionados con los clientes es decir, no se tiene unificacion de los productos que adquiere un

mismo cliente.

Derivado de los problemas encontrados, se presentd una propuesta que tiene como objetivo
mejorar en los procesos del sistema y unificacion de expedientes, el cual permite brindar un
servicio de calidad y optimizacion de tiempo. Asimismo, se tendrd un mejor orden en cada
agencia, permitiendo obtener mas espacio en las agencias, ademas de que la conservacion de
los expedientes se tendra en mejor estado, se obtendrd un mejor control, generard mayor
conocimiento del cliente, reducira la duplicidad de informacion y evitara el extravio de

documentos.



Introduccion

El objetivo de la presente investigacion fue la implementacion de un control de calidad para el
inicio de relaciones comerciales de un cliente con la institucion y la generacion de expediente
cliente unico, con el cual se pretendi6é encontrar las causas por las cuales existe duplicidad de
informacion en la data, con lo cual se contempla mejorar los procesos y evitar la duplicidad, o
falta de informacion en relacion a los datos personales y actividad econémica. Asimismo, la
implementacion de expediente cliente Unico tiene como objetivo centralizar la informacion,
con el cual se pretende obtener orden y facilidad en la bdsqueda de los expedientes, con el
cual se pretende tener la oportunidad de mejorar los procesos y asi tener un acceso rapido para

las consultas.

El capitulo 1 se refiere al marco conceptual el cual se describe en forma breve la resefia
historica de la institucion financiera, se cita la mision y vision asi como una descripcion de los
productos que ofrece al mercado actual, analisis de la estructura organizacional y del entorno
a nivel interno y externo, haciendo énfasis en la necesidad de contar con procesos que
permitan el buen cumplimiento y desarrollo de la funciones. Asimismo, se plantea la
problematica, se establece los objetivos de evaluar, establecer, conocer e identificar la causas
por el cual existe duplicidad de informacion en la base de datos y la falta de creacion de
expediente cliente unico, asi como la justificacion la que permitira reducir el margen de error
en los reportes, los alcances y los limites de la misma estuvieron enfocados al personal de

atencion cliente jefes de agencia y secretarias.

El capitulo 2 se refiere a marco tedrico en el cual se plantea los antecedentes del sistema
bancario de Guatemala en (1821) se inicié un proceso de transaccion hacia un sistema
monetario federal o nacional. Porque el control de calidad en los sistemas bancarios y a su vez
normas, objetivos como definir las politicas y procedimientos de operacion que facilité al
personal la integracién, seguimiento y control de los procedimientos para la integracién de

expediente cliente Gnico en una institucion financiera.



En el capitulo 3 se refiere al marco metodoldgico en cual expone el tipo de investigacion
aplicada a la institucion siendo esta la descriptiva y a traves de un cuestionario aplicado al

personal de agencias.

En el capitulo 4 se describe los resultados de la investigacion mediante el muestreo el cual
fue aplicado a traves del resultado de la formula infinita, obteniendo los resultados de cada

una de la preguntas que dieron origen a conocer la problematica real de la institucion.

En el capitulo 5 se describe el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos a través de
la encuesta realizada mediante el instrumento denominado cuestionario. Asimismo, las

conclusiones del resultado de la investigacion

En el capitulo 6 se refiere a la propuesta la cual esta basa en los resultados del estudio
desarrollado en la entidad bancaria y el presupuesto que conllevara al implementar la
propuesta estara sujeta a evaluacion por parte de la junta directiva de la institucion bancaria
quienes daran el visto bueno para iniciar con el proyecto.



Capitulo 1

Marco conceptual

1. Antecedentes de la empresa

1.1 Resefia Historica de la Institucion financiera

La creacion de El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala se llevo a cabo cuatro afios
después de haber culminado la reforma monetaria y cambiaria del pais, realizada de 1924 a
1926; y si en rigor del origen de dicha institucion no se conceptia como parte integrante de tal
reforma, si habia sido motivo de consideracion por quienes la concibieron y ejecutaron. En
efecto, la reforma cred el quetzal como nueva unidad monetaria de Guatemala, puso punto
final al desorden existente en la emision de dinero, cred el Banco Central de Guatemala como
unico instituto emisor, estabilizo el tipo de cambio y propugnd por un sistema de crédito
institucional organizado, éste de acuerdo a la naturaleza de las operaciones pasivas que los
bancos estaban autorizados a efectuar. No obstante, dadas las condiciones prevalecientes, el
Banco Central de Guatemala fue autorizado para cubrir funciones ajenas a las que son tipicas
de un banco central de nuestros dias, entre ellas la de otorgar préstamos hipotecarios por medio

de un departamento especificamente autorizado para tales operaciones

1.2 Fundacién

Como consecuencia de lo anterior, el 4 de diciembre de 1929, el sefior Presidente de la
Republica de Guatemala, en ese entonces General Lazaro Chacon, emitio el Decreto No.
1040, mediante el cual se promulg6 la Ley de Creacion de El Crédito Hipotecario Nacional de
Guatemala. Diez meses después, el 6 de octubre de 1930, se inaugurd la institucion; y el dia
07 del mismo mes y afio, era emitido el Decreto No. 1098, con el cual se otorgaba vigencia a

su Ley Reglamentaria.



1.3 Fuentes iniciales de recursos

La nueva institucion fue dotada con un capital de un millon y medio de quetzales,
(Q.1,000,000.00) distribuidos asi: Un millén, (Q.1,000,000.00) de capital pagado y quinientos
mil quetzales (Q.500,000.00) como fondo inicial de reserva. Contaria ademas, para financiar
sus operaciones activas, con el producto de la colocacion de sus bonos y con parte de las
utilidades que obtuviera, ya que en determinadas circunstancias, establecidas por la propia
Ley, el excedente de tales utilidades debia ser enterado al Gobierno de la Republica.

1.4. Captacion de ahorros y depdsitos monetarios

No fue sino hasta siete afios después de haber iniciado sus operaciones que El Crédito
Hipotecario Nacional de Guatemala fue autorizado para captar recursos por medio de
depdsitos de ahorro y un afio mas tarde, el 9 de diciembre de 1938, recibi6 la correspondiente

autorizacion para recibir depdsitos a la vista retirables con cheques.

1.5 Operaciones activas

En lo que respecta a sus operaciones activas, El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala
recibi6 el mandato de atender inicialmente, con especial preferencia, préstamos agricolas con
garantia hipotecaria, para luego otorgar créditos con prenda agraria o industrial y financiar la

construccién de viviendas baratas.



1.6 Estructura Organizacional
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1.7 Mision

Somos una Institucion Financiera que cuenta con la garantia incondicional e ilimitada del
Estado, que desde 1930 contribuye al desarrollo econémico y social del pais ofreciendo un
portafolio integral de productos y servicio financieros.

1.8 Vision
Ser una entidad financiera sélida, confiable, servicial, competitiva e innovadora, que

facilite productos y servicios de banca multiple de alta calidad, para coadyuvar

eficazmente al desarrollo de los sectores sociales y productivos del pais.

1.9Valores Institucionales

Honestidad:

Soy transparente, digo la verdad, soy honrado y trabajo con esmero, rectitud y

claridad; no oculto nada, ni tomo lo que no me pertenece.

Responsabilidad:

Trabajo con diligencia y conviccion para garantizar el correcto cumplimiento de mis
obligaciones, con lo cual contribuyo a generar confianza en los clientes hacia la

Institucion.

Lealtad:

Estoy comprometido con "El Crédito™ y mi gratitud y trabajo constantes contribuyen

al logro de nuestra mision y vision institucionales.

4



1.10

Respeto:

Trato a todos con la misma consideracion con que me gustaria ser tratado; soy cordial,

educado, servicial y atento.

Laboriosidad:

La dedicacion y esmero en mi trabajo contribuyen a mi desarrollo personal y al

engrandecimiento de mi Institucion y de mi pais.

Obijetivos estratégicos

El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala, de acuerdo a los estandares de
regulacion financiera, mostrara un fortalecimiento de su posicion patrimonial, un
resultado positivo de sus operaciones y una adecuada administracion de los activos y

pasivos financieros.

Los clientes de EL CHN estaran satisfechos, porque estaran siendo atendidos por una
Institucion renovada en sus procesos administrativos, con un personal capaz y
comprometido con productos y servicios de acuerdo a los requerimientos personales,
empresariales, y estatales y con un servicio personalizado y tecnoldgico de alta

calidad.

EL CHN dispondra de una estrategia comercial y de servicio que garantice el
posicionamiento de la Institucion, la comunicacién comercial dentro del mercado
financiero y la excelente atencion a todos nuestros clientes y todos aquellos que nos

vean como una opcién de servicio de alta calidad y confiabilidad.



1.11 Analisis de la estructura organizacional

Presidencia

El presidente debe tener reconocida capacidad y experiencia en materias bancarias y
financieras, ejercera su cargo a tiempo completo y devengard la remuneracion que se
establezca en el presupuesto de El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala, por su calidad

de funcionario de la Institucion.

Vicepresidencia

El vicepresidente es la persona representante legal de la Institucion. Asimismo, que sustituye
al presidente en caso de ausencia de éste o vacancia temporal del cargo; desempefia las
funciones que especificamente le asigne la Junta Directiva o el presidente de El Crédito e
integra las unidades de Asesoria Especifica y Secretaria General.

Auditoria Interna

Tiene a su cargo la labor permanente de fiscalizacion y vigilancia de manera preventiva,
sorpresiva y selectiva de todas y cada una de las actividades que se desarrollan en la
Institucion, asi como la supervision y evaluaciones periddicas del sistema de control interno
para mantener la seguridad, correccion y eficiencia de todas las operaciones con el fin de
proteger los activos de la institucion contra fraudes que pudiera ocasionar los propios

empleados o terceros.

La Auditoria Interna goza de absoluta independencia de criterio y completa libertad en sus
funciones, depende de la Junta Directiva, tienen autoridad plena para fiscalizar las actuaciones
de todo el personal de EI Crédito en el cumplimiento efectivo de sus responsabilidades, de las
leyes, reglamentos y disposiciones internas y externas; en salvaguardar de los intereses de la

Institucion.



Gerencia de Cumplimiento

Es la encargada de vigilar el cumplimiento de programas, procedimientos internos y las
obligaciones que impone las leyes “Contra el lavado de dinero u otros activos y para prevenir
y reprimir el financiamiento del terrorismo” y sus reglamentos; asi como otras disposiciones

administrativas relativas a dicha materia.

La gerencia de cumplimiento establece enlace con las autoridades de la Intendencia de
Verificacion Especial y debe coordinar con la gerencia general y otras instancias de la
Institucion la implementacion de los programas, normas, procedimientos y controles internos

que las citadas leyes establecen y velar porque los mismos se cumplan.

Secretaria de la Junta Directiva

La secretaria de la Junta Directiva es un 6érgano administrativo al servicio de ésta. Esta a
cargo de un secretario designado por la Junta Directiva y tendrd bajo su dependencia al
personal auxiliar necesario. Asistira a las sesiones con voz informativa y estd obligado a
cumplir los deberes de su cargo entre los cuales estan la elaboracion de puntos de actas y los

que le asignen.

Gerencia General

Es el 6rgano administrativo superior de las dependencias y personal de la Institucion y
depende directamente de la Junta Directiva y del Presidente de El Crédito. Asi mismo es la
encarga de velar por el cumplimiento de la leyes, acuerdos y disposiciones relacionadas con
El Crédito. Asi como coordinar con las gerencias y dependencias que la integran, actividades
administrativas y técnicas de manera que el Crédito sea competitivo y eficiente, mejorando
constantemente para el cumplimiento de la mision, vision, valores, metas y objetivos

propuestos.



Gerencia de Riesgo

Tienen a su cargo la administracion de riesgos de crédito, de mercado, tasas de interés, de
liquidez, cambiario, de trasferencia, operacional y otros a que esta expuesta la Institucion, con

el proposito de identificar, medir monitorear, controlar y prevenir los riesgos.

Departamento Nacional de Ahorro Banco del Nifio

El Banco del nifio fue fundado el 26 de septiembre de 1959, mediante acuerdo Gubernativo
859, del Ministerio de Educacion y Ministerio de Economia y la Presidencia de la Republica.
Depende directamente de las autoridades superiores de El Crédito Hipotecario Nacional de

Guatemala.

En 1972 se le dio el nombre del ilustre “Juan José Orozco Posadas” por su destacada

participacién en la creacion del Departamento Nacional de Ahorro del Nifio.

Almacen de Depositos

Departamento creado el 14 de febrero de 1935 por medio de acuerdo Gubernativo 1634, cuyo
objetivo principal es la recepcion de mercaderias nacionalizadas, asi como mercaderias que no
han pagado impuestos atendidas a través del Almacén Fiscal. Es la primera almacenadora

del Pais, con 70 anos en el mercado.

Monte de Piedad

El departamento de Monte de Piedad adscrito a ElI Credito Hipotecario Nacional de
Guatemala, tiene por objeto realizar operaciones de crédito prendario y todas aquellas de

entidades de esta naturaleza.



Unidad de Acceso a la Informacion Publica

Tiene como objeto administrar, analizar y resguardar la informacion que se genere para dar
cumplimiento al Decreto 57-2008 del Congreso de la Republica de Guatemala “Ley de

Acceso a la Informacion Publica”.

Gerencia de Asesoria Juridica

Es la dependencia encargada de la asesoria legal a nivel gerencial, consultoria y procuraduria
de los distintos 6rganos que integran la Institucion en los asuntos de su competencia y en

materia legal como administrativa que le permite la elaboracién de dictdmenes y opiniones.

Departamento de Procesos Administrativos

Es el departamento encargado de formular, analizar y someter a consideracion del Gerente
General, modificaciones, sustitucion de la normativa interna, con el objetivo de hacerla mas

eficiente y dinamica.

Gerencia de Tecnologia

Sirve de apoyo a la gerencia y tiene bajo su responsabilidad proporcionar la actualizacion de
los sistemas de informacion en general, velar porque se cuente con el software corporativo
integrado, modernizar el equipo de cdmputo y reestructurar la red de comunicaciones e
implementar proyectos que considere convenientes a la Institucion, contando con el apoyo de

la Gerencia General.

Gerencia Administrativa

Se encarga de brindar apoyo a la gerencias de negocios, para que éstas puedan alcanzar los

objetivos y las metas trazadas, proporcionando el recurso humano, la infraestructura

adecuada, vigilar, custodiar e implementar medidas de seguridad para que las diferentes
9



dependencias puedan desarrollar su labor, bajo las mejores condiciones de seguridad, higiene

e imagen.

Departamento de Mercadeo

Es responsable de velar por la promocién y publicidad de los productos financieros que ofrece

la Institucion.

Gerencia de Créditos

Es la dependencia encargada de evaluar solicitudes de personas individuales o juridicas que
requieren un crédito a la Institucion, quienes se comprometen en el futuro, a devolver dicho
préstamo en forma gradual (cuotas) y con interés adicional que compensa a EI Crédito por el

servicio.

Asimismo, es encargada de la administracion de la cartera de créditos, encaminada a mantener
una cartera sana, a través de la adecuada planificacion, direccién y control de las actividades,

de acuerdo a las disposiciones vigentes.

Gerencia de Negocios

Tienen como proposito fundamental impulsar los negocios de la Institucion, tanto en la
captacion como en la colocacién de los productos y servicios financieros, a través los asesores
de negocio. Para la realizacién un buen desempefio en sus funciones cuenta con el apoyo de
las coordinaciones de Banca Personal y Corporativa I, Banca Personal y Corporativa Il, Banca
Estatal y Municipal, Tarjeta de Crédito e Internacional.
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Gerencia de Seguros y Fianzas

Es una gerencia de Negocios encargada de la administracion de las actividades que realizan
los Departamentos de Seguros y Fianzas, proponiendo las estrategias idoneas para su
rentabilidad.

Gerencia Financiera

Es la dependencia encargada de invertir los excedentes de liquidez, de procesar y de poner a
disposicion la informacién financiera de la Institucién y de captar los recursos necesarios para

invertirlos en operaciones de crédito a requerimiento de personas individuales y juridicas.

Gerencia de Fideicomisos

Gerencia encargada de administrar los activos de una empresa estatal, privada o persona
individual retenidos para su debida distribucion en una fecha posterior, al cumplimiento de

quien sera su o sus beneficiarios.

Gerencia de Agencia

Dentro de sus funciones principales esta la de administrar eficientemente la red agencias, con
el fin de ofrecer un buen servicio a nuestros clientes y personas que visitan las instalaciones
ubicadas a nivel local y departamental, ofreciéndoles productos y servicios que satisfagan sus
demandas. Adicionalmente debe evaluar periédicamente la rentabilidad y metas alcanzadas

en cuanto a captaciones y colocaciones.
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1.12 Descripcion de la situacion actual de EI Crédito Hipotecario Nacional

de Guatemala

1.12.1 Analisis de la situacion interna

Actualmente la Institucion cuanta con 807 colaboradores a nivel nacional bajo el renglon 011
comprometidos con el desarrollo y rentabilidad en las captaciones y colocaciones las que
permite un sostenimiento Institucional, para el afio 2014 y de acuerdo a los resultados
condicionado cerr6 con una utilidad neta Q.10, 076,123.59 en comparacién con el afio 2013
las utilidades o ganancias fueron de Q.15, 391,721.41. De acuerdo a las evaluaciones el
descenso se vio afectado por el bajo rendimiento en las captaciones y colocaciones

comerciales.

El Crédito, cuenta con un equipo gerencial multidisciplinario comprometido, dispuestos a
realizar el cambio desde la alta gerencia hasta el nivel operativo, las gerencias en su conjunto
desarrollan e implementan procesos que le permita a la Institucién en engrandecimiento,
quienes contribuyen al fortalecimiento de la posicion patrimonial y el mejoramiento del
resultado de la operaciones financieras entre las cuales se pueden mencionar: Gerencia
Financiera, Gerencia Administrativa y Gerencia de Negocio. Ademas de las actividades y
responsabilidades propias de cada una de las areas de trabajo a su cargo, las gerencias y
Departamentos Adscritos como: Seguros y Fianzas, Monte de Piedad, Banco del Nifio y
Almacén de Deposito, desarrollan un conjunto de proyectos y acciones con el objetivo de
lograr el fortalecimiento de la Institucion.

El Crédito a nivel interno tiene como objetivo orientar los esfuerzos y asi lograr resultados
positivos, de acuerdo a los estandares de regulacion financiera. Asimismo, ha realizado una
serie de indicadores y planes operativos con el objetivo de garantizar que las metas propuestas

sean alcanzadas oportunamente.

El Crédito cuenta con la garantia ilimitada del Estado, con una experiencia de 85 afios en el
sistema financiero, a inicios del afio 2014 realiz6 renovacion de imagen con el objetivo de
12



lograr un posicionamiento en el mercado. De acuerdo al plan operativo 2015 EI Crédito
Hipotecario Nacional, desea alcanzar un fortalecimiento a través de los productos que ofrece.
Asimismo, lograr una posicion patrimonial, con el objetivo de obtener un resultado positivo
de sus operaciones. Asi también, adquirir una adecuada administracion de sus activos y
pasivos financieros, conjuntamente con la Junta Directiva, equipos gerenciales y

colaboradores de la Institucion.

1.12.2 Analisis de la situacion externa

Competencia

Las instituciones financieras de Guatemala, son entidades que compiten en cuanto a las tasas
de intereses y tecnologia, ElI Crédito es una Institucion semiautbnoma que ofrece a sus
clientes la garantia sostenible en cuentas activas y pasivas derivado que cuenta con la garantia

ilimitada del Estado.

Econdmico

En el factor econdmico se ve afectada la institucion derivado a las tasas cambiantes de interés
que se realizan, el desempleo incurre a la baja capacidad de adquirir un producto o servicios
que ofrece El Crédito Hipotecario Nacional. De acuerdo a lo indicado en el informe de
Estabilidad Financiero Guatemala depende de la estabilidad de las economias avanzadas. En
la actualidad la recaudacién fiscal se encuentra en una fase critica, la cual no ha permitido
Ilegar a la meta, se considera que la problematica se debe al bajo desempefio de la economia,
la cual fue atacada por los empresarios que se niega a cumplir con las obligaciones fiscales,

las areas que se ven afectadas son salud, educacion, seguridad y vivienda.

Politico

La Instituciéon cuenta con la Ley Orgénica Decreto N0.25-79 en cual indica que el Crédito
tiene la garantia ilimitada del Estado, la cual permite garantizar la seguridad de los fondos de
13



positados por los clientes. Asimismo, actla conforme las leyes, normas y politicas que
permiten el buen desempefio en las captaciones de cuentas activas y pasivas de acuerdo a lo
establecido en dichas normas y politicas. La institucion evalUa el sostenimiento financiero, a
través del cumplimiento y desarrollo de las funciones que realiza cada colaborador.
Asimismo, las instituciones financieras han implementado programas tecnoldgicos que
ayudan a mitigar los riegos operacionales y con ello cumplir con lo indicado en las citadas

leyes.

1.13 Herramientas administrativas de analisis

1.13.1 Anélisis FODA:

(Analisis FO) ldentifica y prioriza los factores internos (fortalezas) que le permiten a la
Institucion aprovechar para cumplir con los objetivos y asi lograr un posicionamiento en el
mercado, los factores externos (oportunidades) del ambiente que impactan positivamente en
el quehacer de la institucion, y le permite potenciar sus fortalezas.

(Analisis DA), identifica los factores internos (debilidades) que le impiden a la institucion
minimizar y neutralizar los factores externos del ambiente (amenazas) que impactan
negativamente en el quehacer de la institucion y ponen en riesgo el logro de objetivos y
resultados o bien dificulta la entrega de los bienes y servicios que la institucién brinda a la

poblacion.
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1.13.2Mapa FODA

Factor interno Factor externo

Fortalezas Oportunidades

S 1. Demanda creciente de vivienda
1. Garantia ilimitada del Estado

2. Diversidad de Instituciones del Estado como

2. Banco orientado al tema de la vivienda mercado de negocios

3. Experiencia de 85 afios en el sistema financiero 3. Clientes insatisfechos con la competencia
4. Equipo gerencia multidisciplinario comprometido 4. Mercado potencial no bancarizado
5. Renovacion de Imagen

6. Implementacién de nueva campafia publicitaria

7. Apertura de nuevas agencias en ubicaciones
estratégicas.

Debilidades Amenazas

1. Cambios bruscos en la solidez patrimonial . . .
1. Injerencia politica

2. Procesos lentos en el servicio, derivado al mal manejo
del sistema 2. Innovacioén constante de la tecnologia financiera

3. No se cuenta con la unificacion de cliente Unico. . .. :
3. Constantes cambios en la regulacion financiera

4. Alta rotacion de personal . . .
P 4. Competidores locales e ingreso de nuevos competidores

5. Poca reciprocidad de los clientes Ny s - .
5. Variacion en las tasas de interés activas y pasivas

6. Alta de presencia en varias areas del la Republica. . . .
6. Creciente desempleo a nivel nacional

7. Prestacion de pocos servicios de la banca electronica.

1.14 Analisis de la situacién actual de la institucion

De acuerdo al andlisis del FODA se pudo identificar que la Institucion tiene debilidad en
cuanto a la identificacion de los clientes sean estos individuales o juridicos, derivado de la
implementacion en los sistemas se ha generado la pérdida de informacion del cliente 0 no es
congruente, al finales del afio 1999 El Crédito contaba con el sistema Zafe, El Crédito ha

realizado mecanismo en la adquisicion de nuevos sistemas como:
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A-banks en el afio 2000, plataforma 2003. AS-400 en el 2008 a la fecha, todos estos cambios
han sido los que en determinada situacion se ha perdido la informacion de los clientes. En la
actualidad las Leyes como: Lavado de Dinero u Otros Activos No. 67-2001 y su reglamento
N0.118-2002, Ley para Prevenir y Reprimir el Financiamiento del Terrorismo. Decreto
N0.58-2005 y su reglamento Acuerdo Gobernativo N0.86-2006, establecen que toda
institucion financiera deberan obtener sistemas tecnoldgicos que permita mitigar los riegos a
los cuales estan sujetas. Es por ello que la Institucion ha realizado la adquisicién de sistemas

los cuales han representado perdida de informacion en la emigracion de un sistema a otro.

Actualmente un cliente del Crédito Hipotecario Nacional, cuenta con méas de un nimero que
lo identifica como cliente de la institucion, derivado que no existe una verificacion o consulta
previa en la data que permita identificar que la informacion personal del cliente figura en los

registros sistematicos de la institucion.

El Banco Hipotecario de Guatemala, se ubicé en su propio edificio, en la esquina de la 102
Calle Oriente y Callejon de Cérdoba (hoy 62 Avenida A), en el afio de 1961, se inicid la
construccion del nuevo edificio. El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala, ubicado al
dia de hoy en la 72. Avenida 22-77 zona 1, en donde se ubica el archivo general ubicado en el
area del sotano con un espacio reducido que no permite contar con la informacion fisica de los
documentos, en la actualidad han recurrido a otra instalacion ubicada en 10a. Av. 1-68 zona
19 La Florida, de acuerdo a la Ley Contra el Lavado de Dinero u Otros Activos, Decreto
No0.67-2001 establece en los articulo 21 y 23 de la citada ley la actualizacion y conservacion
de registros, en donde las persona obligadas deberan llevar un registro en los formularios que
para tal efecto disefiara la Super Intendencia de Verificacion Especial de las personas
individuales o juridicas con las que establezcan relaciones comerciales, dicha informacién
deberén actualizarse durante la vigencia de la relacion comercial, y conservarse como minimo

cinco afos después de la finalizacion de la transaccion o que la cuenta haya sido cancelada.

En la actualidad El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala, utiliza un método de archivo
tradicional, con estanterias manejado por dependencias, las partidas contables por orden
numérico y expedientes por orden alfabético, los documentos que se dan al inicio de
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relaciones comerciales con las institucion a través de la red de agencias son resguardos en
dichas agencias, los expedientes de préstamos hipotecarios Casaplan, FHA, Microcréditos,
Fiduciarios estan bajo la custodia de la gerencia de creditos, lo que genera el riesgo de pérdida
0 extravié de documentos, se puede identificar que no se cuenta con un patron sistematico de

codificacion para la identificacion de los expedientes.

El archivo es la memoria colectiva de la institucion y por tanto es de suma importancia el
buen funcionamiento y desarrollo en las gestiones y ordenacion de los documentos fisicos, en
la actualidad no cuenta con un sistema que les permita la localizacion de los documentos de
una manera ordena y &gil, el resultado de tener un sistema de codificacion permitira obtener

efectos satisfactorios.

1.15 Planteamiento del problema

La implementacién de nuevos sistemas ha generado que la informacion migrada de los
clientes individuales y juridicos no esté completa, en relacion a los datos personales y
actividad econémica. Asimismo, se ha identificado duplicidad en la generacién de cddigos de

clientes.

La creacion de una unidad especializada que permitird llevar un control de calidad en los
procesos Yy la generacion de expediente cliente Unico en el cual figure la documentacion de los
productos que una persona individual o juridica, a través de leitz (folder) evitando el riesgo

al cual esta sujeta la informacion.

1.16 Pregunta de investigacion

¢Qué diferencias se observan en la actualidad para ingresar la informacion en la data, en

relacion a las herramientas anteriores y la unificacion de expediente cliente Gnico?
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1.17 Justificacién del problema

Derivado que El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala es una entidad obligada ante la
Suaper Intendencia de Bancos, debera contar con informacion actualizada, sea esté individual o
juridico, permitiendo reducir el margen de error que los reportes actualmente despliegan al
momento que se realizan la validacion ante la Super Intendencia de Bancos. Asi también,

evitar reparos de la auditoria interna y externa.

1.18 Objetivos de la investigacion

1.18.1 Objetivo general

Determinar los factores o causas que han originado duplicidad de informacidn en la data de la

institucion y pérdida de informacion documental.

1.18.2 Objetivos especificos

Evaluar las razones por las cuales no se cuenta con una data de los clientes

individuales y juridicos de una institucion financiera.

e Establecer en qué fase del proceso se origina la duplicidad e ingreso de informacién

incompleta en la data.

e Conocer el proceso que conlleva ingresar informacion de un cliente individual o

juridico en la data de una agencia bancaria.

e ldentificar el proceso que conlleva un expediente Gnico con la informacién de una

cartera de productos de una persona individual o juridica.
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1.19 Alcances y limites de la investigacion

La investigacion abarcara las agencias tales como: Agencia Central, Uno, Florida, Roosevelt,
Presidenta, Terminal, San Cristobal, Petapa, Galerias Prima, Plaza San Rafael, Exprés Aéreo,
Finanzas, Torre Azul, Reforma, Metronorte, Géminis 10, Quinta Avenida en Zona Uno,
Chiquimula, Zacapa, Peten, Gualan, Esquipulas y Puerto Barrios.

El periodo de la investigacion serd a partir del primero al treinta de abril del afio en curso.

La investigacion estard enfocada a los empleados que ingresan la informacion a la data y

formulacién del expediente fisico.
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Capitulo 2
Marco tedrico

2.1 El sistema bancario en Guatemala

2.1.1 Antecedentes

Después de la independencia de Centroamericana (1821) se inicié un proceso de transaccién
hacia un “sistema monetario federal o nacional. La casa de moneda de Guatemala jug6 un
papel importante en la circulacion monetaria, recurriendo al oro y la plata como materiales

para fabricar moneda.

Después de los intentos por reformar el sistema monetario, la Revolucion Liberal establecio
en 1881 el bimetalismo (oro, plata), como base, y definié el peso como unidad monetaria. El
26 de noviembre de 1925, fue emitido el Acuerdo 826 con el que quedo suprimido el Peso
con la sustitucion por la nueva moneda “Quetzal”, y se instituye la paridad con el Ddlar de

los Estados Unidos de América.

Cuando el oro casi habia dejado de circular se fundaron bancos particulares, de emision,
depositos, descuentos. “al inicio del siglo XX funcionaban seis bancos: Agricola Hipotecario,

Colombiano, Americano, de Guatemala, Internacional y de Occidente.

El 14 de Octubre de 1894 se establecen los estatutos para la formacion de una nueva sociedad
anonima que se denomind Banco de Guatemala, esta sociedad bancaria fue establecida con
capital privado de siete socios fundadores. Los estatutos de la entidad fueron publicados hasta
el dia 17 de Diciembre del mismo afio de 1894. El Banco de Guatemala, fue beneficiado por
el gobierno, mediante el decreto 552-1898, del 12 de enero de 1898, con el cual le otorgd la
venta de papel sellado y timbre en toda la republica en forma exclusiva. Los estatutos del
Banco de Guatemala fueron publicados hasta el dia 17 de diciembre del mismo afio de 1894, y

sus operaciones las inicio en la casa ubicada en la 10 calle 7-69 zona 1 de la ciudad.
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2.1.2 Fundacion del Banco de Guatemala

La entidad fue fundada el 30 de junio de 1926 a través del Acuerdo Gubernativo emitido
aquella fecha (entidad predecesora), que corond la obra de la reforma econémica del gobierno
de Orellana. El Banco de Guatemala (Banguat), es el banco central de la Republica de
Guatemala. Es una institucion estatal autbnoma con patrimonio propio capaz de adquirir
derechos y contraer obligaciones; en 1944-1946 se impulso la reforma monetaria y bancaria
mediante la cual se establecio el Banco de Guatemala, en 1945 ya se contaba con un conjunto
de disposiciones legislativas relativas al sistema bancario: la nueva Ley Monetaria; el Decreto
212, que aprueba los Acuerdos de Bretton Woods la insercion de Guatemala en el Fondo
Mundial Internacional y la Ley Organica del Banco de Guatemala. Actla como el encargado
de centralizar los fondos de las instituciones financieras que conforma el sisma financiero

nacional. Asimismo, es el emisor de la moneda nacional denominada quetzal.

La reforma, promovida por los aires renovadores de la Revolucion de Octubre en 1944,
decidio otorgarle al Banco de Guatemala la calidad de banco estatal y facultad para crear una
politica monetaria, cambiaria, y crediticia encaminada a establecer las condiciones propicias
para el crecimiento ordenado de la economia nacional. El Banco de Guatemala inicio sus
operaciones el 1 de julio de 1946en la casa ubicada en la décima calle siete guion sesenta y
nueve zona uno de la ciudad. EI primer gerente del Banco fue el licenciado Max Jiménez

Pinto.

2.1.3 Proceso de Modernizacion del Sistema Financiero Nacional: 1989-1999

Las estructura de la legislacion financiera guatemalteca emitida en 1945 y 1946 permitio el
ordenado funcionamiento del sistema en sus primeros cuarenta afos de vigencia, al concluir la
década de los afios ochenta resulto cierto que tanto la crisis econdmica regional, como la
liberacion bancaria y mercados financieros internacionales, la materia electronica de
computacion, telecomunicaciones y la internacionalizacion de los mercados de valores y
capitales rebasaron la concepcion.
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2.2 Estructura del Banco de Guatemala

BANCO DE GUATEMALA
ORGANIGRAMA

JUNTAMONETARIA

PRESIDENCIA
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Fuente: Banco de Guatemala.

2.2.1 Junta Monetaria

Es el ente que tiene a su cargo la determinacion de la politica monetaria, cambiaria y
crediticia del pais. Asimismo, vela por la liquidez y solvencia del sistema bancario y
financiero nacional, asegurando el fortalecimiento y la estabilidad de la banca privada. El
banco de Guatemala funciona bajo la direccion general de la Junta Monetaria, la cual se

integra de la siguiente forma:

El presidente del Banco de Guatemala, es nombrado por el Presidente de la Republica; los
ministros de Finanzas Publicas de Economia y de Agricultura, Ganaderia y Alimentacion, un
miembro electo por el Congreso de la Republica, Asociaciones Empresariales de Comercio,
Industria y Agricultura (CACIF). Asimismo, un miembro electo por los presidentes de las
juntas directivas de los bancos privados y nacionales, un miembro del consejo superior de la
Universidad de San Carlos de Guatemala integran la Junta Monetaria tienen suplente, salvo el
Presidente, a quien lo sustituye el Vicepresidente del Banco de Guatemala; a los Ministros del

Estado los sustituye los respectivos Viceministros.
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2.2.2 Bancos

“Un banco es una institucién financiera que maneja los fondos (dinero) o su equivalente,
como acciones y bonos”. Los bancos son la principal fuente de préstamos, hipotecarios,
fiduciarios y prendarios, a pequefias, medianas y grandes empresas. Las instituciones
financieras privadas y estatales permiten que la poblacion se desarrolle en el ambito de la

economia mediante los préstamos otorgados y mejoras de vivienda.

2.3 Clasificacion

De acuerdo a la ley de bancos se clasifican en: Bancos comerciales, bancos hipotecarios,

bancos de capitalizacion, bancos comerciales e hipotecarios.

2.3.1 Bancos comerciales

Son las instituciones financieras privadas y estatales que prestan servicios en cuentas activas y
pasivas, quienes pagan 0 cobrar una tasa de interés por el capital invertido. Los bancos
comerciales se enfocan en la captacidn y colocacion de recursos, por medio de depdsitos de
ahorros en cuentas monetarias y ahorro corriente. Los depositos son fondos que la persona
deja en una institucién, los cuales pueden ser retirados cuando asi lo desee el titular de la
cuenta. Asimismo, el otorgamiento de créditos para el crecimiento del negocio o a personas

particulares.

2.3.2 Bancos Hipotecarios

En la actualidad son las instituciones que emiten créditos mediante hipotecas o prendarios, y

reciben depdsitos a plazo fijo mediante el crédito back to back,(Son préstamos o créditos

otorgados a clientes que manejan operaciones pasivas a plazo fijo, que se constituyen en garantia), con

el objeto de invertir en los negociaciones a corto, mediano o largo plazo. En Guatemala el

banco que se constituyd con el objetivo de contribuir con la economia en el pais a mediados

de 1887 la Asamblea Legislativa conocid la solicitud que presentd al gobierno Cristiano
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Medina. El Secretario de Estado en el Despacho de Fomento, con instrucciones del presidente
de la Republica, convinieron en que los organizadores se comprometian a fundar una sociedad
anonima, denominada Banco Hipotecario de Guatemala, las sociedad se fundaria en Europa,
donde seria residencia del Consejo Supremo de Administracion. El domicilio seria la ciudad

de Guatemala de cuyas leyes dependeria su personeria juridica.

2.3.3 Bancos de capitalizacion

La principal funcion de los bancos centrales es el mantenimiento de la estabilidad de los
precios. El control de la inflacion requiere que la autoridad monetaria goce de suficiente
estabilidad, para que los agentes econdmicos, mercado y la sociedad puedan confiar en una
entidad bancaria o financiera. Los recursos propios de cualquier empresa dependeran de las

nuevas aportaciones que se efectue.

2.4 Servicios que prestan los bancos

De acuerdo al tipo de banco, existe una amplia variedad de servicios que ofrecen, los cuales
son:

Apertura, mantenimiento de cuentas activas y pasivas y cancelacion de cuentas
Préstamos, hipotecarios, fiduciarios, prendarios y microcréditos

Pago y envio de transferencia locales

Pago y envio de Western Union y transferencia internacionales

Compra y venta de dolares, en efectivo y documento

Emisiones de tarjeta de crédito y débito

Solicitudes de chequeras

Venta y pago de cheques de caja

NS N N N N N S NN

Sobregiros
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2.5.

Objetivos de los sistemas financieros

La tecnologia se ha convertido en una herramienta vital para el sistema financiero, derivado al

potencial para agilizar y reducir el coste de realizar transacciones financieras, permitiendo a

los intermediarios brindar productos y servicios a los sectores econémicos personas juridicas

e individuales. De acuerdo a la JM-120-2011 en el articulo 56. Politicas Administrativas,

deben contar con politica y procedimientos que les permitan tener un conocimiento adecuado

de los clientes, con el fin evitar transacciones inusuales a las cuales esta sujeta toda institucion

financiera.

El objetivo que persigue la calidad en los sistemas esta orientada a:

v

D N N N NN

Incrementar la productividad y satisfaccion al trabajo de los profesionales y prestar un
servicio eficiente a las empresas o0 personas

Proveer técnicas aplicadas para automatizar el manejo de datos

Realizar una planeacion eficaz de los sistemas

Documentar de una manera eficiente

Validar y controlar formalmente la calidad del trabajo realizado

Cumplir con los objetivos de la organizacion financiera en cuanto a productividad de

sus sistemas de computo

2.1Elementos de los sistemas financieros

A wp e

La tecnologia debe funcionar para lo que se pretende

Los sistemas de tecnologia deben ser viables para el cliente

Incorporacion a las redes de pago, banco, redes de comercio, cajeros, cooperativas
Incorporar a todo el sistema financiero, bancos, empresas, cooperativas de ahorro y
créditos

El uso de la tecnologia tiene que tener viabilidad desde un punto de vista del negocio
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2.7 Control de calidad

Permite, evaluar, inspeccionar y organizar de una manera efectiva, utilizando eficientemente
los recursos y se logre los objetivos establecidos en el sistema financiero. Asimismo, evita las
deficiencias satisfaciendo las necesidades del sistema financiero, el control de calidad permite
definir los parametros, indicadores o criterios de medicién, el software determina indices

medibles que son la base de calidad y productividad.

2.7.1 Normas de calidad

Una norma de calidad es un conjunto de reglas, pardmetros o principios que definen un
comportamiento, o regulan un proceso el sistema financiero. Asimismo, controla las
directrices para las actividades, disefiadas con el fin de conseguir un grado 6ptimo en el
conocimiento del cliente. Los estandares o normas son los medios para que todos los procesos

se realicen por el mismo lineamiento y normas, mientras nos surjan ideas para mejorarlos.

Expectativas de los estandares:

v Mejora de procesos de software acorde a los objetivos estratégicos del sistema
financiero

v Mejora de los productos, dando eficiencia en la entrega o apertura de cuentas activas y
pasivas

v Proteccidn del cliente o usuario, permite la confiabilidad de la informacién econémica
de los clientes

v' Brinda proteccion a la institucion financiera

2.7.2 Ventajas de implantar un sistema de gestion de la calidad

v Aumento de beneficios de los sistemas financieros

v Aumento del nimero de clientes juridicos e individuales

v Motivacion del personal, para desarrollar las funciones de una manera eficiente y
confiable

v Lafidelidad de los clientes se mantiene

v Permite la organizacion del trabajo de una manera confiable
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v Mejora de las relaciones con los clientes
v Reduccidn de costes a las instituciones debido a la calidad

v Crecimiento derivado del aumento de la cuota de mercado
2.7.3 Objetivos de la implantacidn de expediente cliente Unico

Definir las politicas y procedimientos de operacion que facilité al personal, la integracion,
seguimiento y control de los procedimientos para la integracién de expediente Unico en una
institucion financiera, facilitando la busqueda y que reflejen la situacion actual de cliente en
cuanto a productos y servicios en los que figure una persona juridica. Asimismo, la
implementacién a través de sistemas tecnoldgicos permitird a la institucién obtener
expedientes digitalizados los cuales estaran disponibles de una manera efectiva e inmediata al

momento de una consulta requerida por las dependencias.
2.7.4Importancia de la implementacion de expediente cliente Unico

Para una institucion financiera es importante contar y/o implementar un sistema para
evitar la vulnerabilidad de los extravios, errores en el llenado, falta de control en el manejo
por parte del archivo general, duplicidad de los documentos. Asimismo, identificar a los

clientes de una manera agil.
2.7.5 Ventajas de un expediente cliente Gnico

e Disponibilidad y unificacion de la informacién documental del cliente
e Seguridad en el resguardo de los documentos

e Minimizar tiempo en la basqueda

e Evitar extravios

e Evitar duplicidad de informacion

e Disminuye el costo de operacion

e Mejora el servicio con el cliente

e Confiabilidad de la informacién
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Capitulo 3

Marco metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

Derivado de la medicion de ciertos aspectos o variables del objeto de estudio se aplicara la
investigacion descriptiva, ya que nos permite buscar, especificar las propiedades importantes
de las personas que estan relacionadas con la investigacion, y asi determinar la magnitud de

los aspectos de estudio.

3.2 Sujetos de investigacion

De acuerdo a las caracteristicas de la institucion el sujeto de estudio estara enfocada a:
Gerente de Agencia (1)

Asistente de gerencia de agencia (1)

Sub-gerente de Tecnologia (1)

Jefes de agencias (17)

Secretarias de Agencia (17)

Archivo General (3)

Total 40

Compuesto por cuarenta personas, quienes laboran en cada uno de los departamentos,
gerencias de la institucion y agencias locales tales como: Agencia Central, Uno, Florida,
Roosevelt, Presidenta, Terminal, San Cristobal, Petapa, Galerias Prima, Plaza San Rafael,
Exprés Aéreo, Finanzas, Torre Azul, Reforma, Metronorte, Géminis 10, Quinta Avenida en

Zona Uno, Chiquimula, Zacapa, Peten, Gualan, Esquipulas y Puerto Barrios.

3.3 Instrumento de recopilacion de datos

El instrumento de recopilacion de datos que se implementara esta basado en un cuestionario
que consta de quince preguntas, diez dicotomicas y cinco abiertas, las cuales permitiran
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conocer el punto de vista de las personas hacia el problema que se trata y recopilar la

informacion sobre el grado de conocimiento sobre los temas de la investigacion.

El instrumento disefiado esta dirigido al personal de atencion al publico (Secretarias y jefes de
agencia, el cual serd a traves del cuestionario y observacion realizada en agencia central en el

area de atencion al publico).

3.4 Disefio de la Investigacion

3.4.1 Programa de Actividades de Investigacion

’ PROGRAMA DE ACTIVIDADES A REALIZAR EN EL PROYECTO DE INVESTIGACION

Implementacion de un Proceso de Calicad o Parametrizacién y Creacion de Expedientes Cliente Unico en
Inicio de Relaciones y/o Actualizacion de informacion en una Institucion Financiera.

TIEMPO EN SEMANAS
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO | SEPTIEMBRE[ OCTUBRE
Diagnostico Integral D)2[3[4)1[2[3) 41|23 4]1]2[3[4[L]2]3[4])1 2 3 4]1 2 3 4])1)2({3[4]|1]|2]3][4

Realizar la evaluacion integral a la
1 |empresa para definir el tema de

Desarrollar el marco conceptual del
proyecto de investigacion

>

Plan de Investigacion

Elaborar el marco metodologico y
técnica de Investigacion.

w

Elaborar Instrumentos de Investigacion
y validar Instrumento.

~

Recolectar informacion mediante el
5 lintrumento de recopilacion de datos.

Marco Tedrico

o

Elaborar la matriz de datos € inicia el
estado de arte
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3.4.2 Cronograma de Investigacion

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES AREALIZAR

Proceso de Caldad o Parametrizacion y Creacion de Expedientes Cliente Unico en Iicio de Relaciones lo Actualizacion de
Informacion en una Institucion Financiera”,

TIEMPOENDIAS

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

No.|  ACTIVIDADES  |DURACION| INICIO | FINALIZA

=

14 {15{ 16 [ 17 18] 19 20 [23]24{25{26) 27 | 28 13| 28{24{ 25 26 |27] 28129130] 31 6| 7] 8|91 10{11] 12 |13 14{15{16{l 22] 23| 24{25] 26]27) 28 29(30) 1 | 2 |3

Realizar fa evaluacion
integral alaempresapara | Tdias | 140202005 | 2002/2015
definir el tema de

Desarolla el marco
conceptual del proyectode | Sdlas | 230022015 | 130032015
investigacion

metodologico y tenicade | 22dias | 230032005 | 06I042015
Investigacion.

‘Elaborar ¢l maro

Elaborar Instrumentos de
Investigecion y vaidecion del{ ~ 7dias | 07/042015 | 1310412015
Insirumento.

-

Recolctar informacion
mediante ¢l infrumento de 9dias 14042005 2200412015
Tecaopilacion de datos

o

Elaborar [a matriz de datos e

b el e eare 9 dias 23042005 010512014
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Capitulo 4
Resultados de la investigacion
4.1 Muestreo

Es el procedimiento mediante el cual seleccionamos una muestra representativa de la
poblacion objeto de estudio, la cual nos permite determinar el nimero de sujetos a los cuales
se les trasladara la encuesta.

FORMULA: n=Z*P*0"M
E3MN-1)+2P 0

n="?
Z=1.96
P=0.5
Q=0.5
N=116

n= 72 .P.Q.N
E2 (N-1) + 22 .P.Q

n= 1.96 X 1.96 X0.50X0.50X35
0.05 x 0.05 (35-1) + 1.96 x1.96 x 0.50 X0.50

n= 33.61
1.0454

n= R//32
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4.2 Presentacion y analisis de resultados

llustraciéon No. 1

Grafica 1: Mejoraria el tiempo en la implementacion y
creacion de expediente cliente Gnico al inicio
de relaciones o actualizacién de datos de los
clientes

mSlI mNO

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis:

Se determind que el 100% mejoraria la implementacion y creacion de un expediente cliente
unico al inicio de relaciones o actualizacion de datos de los clientes, con el objetivo de
centralizar la informacion, obtener una respuesta rapida al momento de adquirir informacion
de un cliente. Asimismo, manifiesta el personal de atencion al cliente (jefes de agencia y
secretarias) que se evitaria el extravio de documentos y se obtendria mayor espacio fisico en

cada una de la agencias a nivel local y departamental.
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llustraciéon No. 2

Grafica 2: El sistema informatico de la institucion
contiene informacion fundamental, para
la identificacion de clientes individuales
y juridicos

mSI m mNO

Fuente: Elaboracion propia.

Andélisis:

Se determind que el 79% indica que en la data hay informacion fundamental de un cliente
individual o juridico, sin embargo un 21% manifestaron que no existian. Considerando las
tendencias de respuesta se puede identificar que aln se debe trabajar un veintiin por ciento

sobre las mejoras en los sistemas y asi garantizar un servicio con agilidad y eficacia.
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llustracién No. 3

Gréfica 3: Es necesaria la implementacion de un proceso
de control de calidad, para que previo a la crea-
cién de un cliente se pueda consultar en el sis-
tema informatico su existencia y no duplicar
la informacion

ESI ONO

Fuente: Elaboracion propia

Andélisis:

Con relacion a la percepcion de los encuestados indican que es importante la implementacion
de un proceso de control de calidad que permita consultar la existencia de una persona que
desee iniciar relaciones comerciales con la institucion, un 90% considera que con dicha
implementacion se estaria mitigando la duplicidad de informacion en la creacion de los

clientes, y solo un 10% manifestd que no es fundamental llevar a cabo la implementacion.
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llustracién No. 4

Grafica 4: Ha identificado deficiencias de informacion
al momento de crear clientes en el sistema -
informatico de la institucion

ESI ENO

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis:

De acuerdo con los resultados, el 86% indica que el manejo en la data le ha permitido
identificar deficiencias, tales como clientes con dos cddigos, direccion domiciliar incompleta
o0 incorrecta, nimero de identificacion tanto para persona individual como juridica incorrecta,
nombre incompletos, actividad econémica que no corresponde al cliente, lo cual no facilita la
ubicacion real del cliente ocasionando retraso en la atencién con los clientes, quienes a su vez
buscan un servicio con eficacia y personalizado, mientras que el 14 % indicaron que ain no

han identificado deficiencias en la data.
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llustracién No. 5

Grafica5: Mencione que factores o causas origina la
duplicidad de informacién, en el sistema—
informatico de la institucion

M 1 Por falta de un proceso
10% de calidad

4%

M 2 Migracion de
informacion en la
implementacién de
nuevos sistemas.

3 Por mala busquedad en
el sistema

4 Otros

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:

De acuerdo con la encuesta realizada se determind que dentro de las principales causas que
han ocacionado la duplicidad de informacion, el 48% mafiesta que se debe a la falta de un
proceso de calidad que permita parametrizar la duplicidad de informacion, el 38%
manifestaron que corresponde a la emigracion de la informacion en la implementacion de un
nuevo software, el 10% no manifestaron las razones por las cuales se da la dicha duplicidad y

4% manifestd que se debe por la incorrecta bisqueda en el sistema.
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llustracién No. 6

Gréfica 6: Se facilita la duplicidad de informacion de
los clientes en el proceso de inicio de rela-
ciones comerciales con la institucion

ESI ENO

Fuente: Elaboracion propia

Anadlisis:

De acuerdo con resultados obtenidos se determin6 que el 52% manifestaron que la duplicidad
de informacién se debe por carencia de un control que permita identificar la existencia de un
cliente por parte del personal de atencién al publico, mientras que el 48% indicaron que no se

debe al inicio de relaciones comerciales del cliente con la institucion.
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llustracién No. 7

Grafica 7: Mencione los factores o causas que han origi-
nado la duplicidad de informacién de los cli--
entes en el sistema informatico

|

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la encuesta realizada el 100% de respondié que los factores o causas

importantes en la duplicidad se debe a:

1.
2.
3.

© ©o N oo O

10.

11.

Problemas por errores ortograficos

Implementacion de un nuevo software

Falta de atencidn al realizar actualizaciones o inicio de relaciones de un cliente con la
institucion

Falta de controles que permita un mejor desempefio en la funciones asignados para tal
efecto

Falta de diligencia por parte del personal de atencién al pablico

Falta de un adecuado manejo del sistema

Debilidad en la identificacion de clientes

Debilidad en el sistema que permite ingresar informacion ya existente

Carencia de un proceso para verificar la existencia del cliente lo que genera duplicidad de
informacion

Falta de concentracion para verificar si en efecto el cliente ya existe en la base de datos
de la institucién

Falta de conocimiento del manejo de los sistemas
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llustraciéon No. 8

Grafica 8: Mejoraria la busqueda de informacion docu-
mental de los clientes, con la implementacion
de expediente cliente Unico

mSlI mNO

3%

Fuente. Elaboracion propia

Anélisis:

Se determind que el 97% de los encuestados considera que la implementacion que conlleva a
la generacion de expediente Unico agilizara la basqueda de informacion e identificacion del
cliente con el objetivo de prestar un ser agil y eficaz que permita la colocacion y captacion de
los productos financieros. Asimismo, permitira tener un mejor control y centralizacion de

informacién y el 3% de los encuestados no esta de acuerdo con dicha implementacion.
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lustraciéon No. 9

Gréfica 9: Es conveniente centralizar en la seccion de
archivo general la documentacion de las -
cuentas pasivas y activas de los clientes

mSl mNO

Fuente: Elaboracion propia
Anélisis:
De acuerdo con lo manifestado por los encuestadores se determind que un 76% considera que
es necesario centralizar la informacion documental de cuentas activas y pasivas en la seccion
del archivo general y el 24% no estan de acuerdo. Dentro de las razones que los encuestadores
indicaron estan:
e Obtener acceso de una manera agil y precisa
e Precision en la informacion la cual es requerida por los entes fiscalizadores
e Ordeny facilidad en la busqueda de los expedientes
o Departamentos que requiera informacion de determinado cliente tengan la oportunidad
de que sea un acceso rapido, considerd que seria eficaz para la localizacién de los
expedientes para consulta de cualquiera de la unidades de oficinas centrales que

necesitan acceso a dichos expedientes.

Una de las ventajas que generaria la centralizacion de la informacion es economizar tiempo y
recursos. Asimismo, se tendria un mejor orden en cada agencia, permitiendo obtener mas
espacio en dichas agencias, ademas en considerable que exista la conservacion de los

expedientes en mejor estado, se obtendria un mejor control, generaria mayor conocimiento del
40



cliente, reduciria la duplicidad de informacion. Asimismo, se evitaria el extravio de

documentos.
llustracion No. 10
Grafica 10: Recibe capacitaciones con el objetivo de
desempefiar con eficiencia sus funciones
@Sl @ENO
Fuente: Elaboracion propia
Analisis:

EL 90% manifestd que recibe capacitaciones en relacién a servicio al cliente,
reclamos, entre otros, induccion al momento del ingreso a la institucién, capacitacion
sobre el buen manejo de nuevos productos, a pesar de las capacitaciones impartidas al
llevarlas a la practica en los procesos se determina que persisten los errores.
Asimismo, las Unicas dependencias que ha impartido capacitaciones son la gerencia de
RRHH y Gerencia de Cumplimiento, las cuales son impartidas a través de e-learning,
conferencias, manuales y correos, en efecto se reciben capaciones sin embargo no es a
profundidad es impartida en un lapso de una semana en la cual no es posible obtener

una capacidad que permita un buen desempefio.

El 10% de los encuestados manifestdé que por el factor de ausencia de personal no
participaria en capacitaciones.
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llustracién No. 11

Gréfica 11: Ha recibido acompafiamiento en la realizacion
de sus actividades en la institucion financiera,
indique:

@1 Apuntes

10% 3% B2 Compafieros
de trabajo

3 Jefe
inmediato

m4 Otros

@5 No respondio

Fuente: Elaboracion propia
Andlisis:

Segun la informacidn obtenida, un 53% de los encuestados acuden a consultar con su jefe

cuando tienen alguna duda, mientras el 18% consultan apuntes y un 16% consultan a sus

deméas compafieros.
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llustracién No. 12

Grafica 12: Le han proporcionado algun documento
donde describa las funciones que usted
debera realizar en el puesto de trabajo

ESI ENO

7%

Fuente: Elaboracién propia

Anadlisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos se determiné que el 93% de los encuestados indicaron
no tienen manuales y procesos especificos en relacion a las aperturas de cuentas, inicamente
cuenta con circulares, las cuales resultan complicadas y el 7% indicaron que si cuentan con

orientacion mediante circulares.
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llustracién No. 13

Gréfica 13: Mencione algunos de los obstaculos que ha
encontrado en el sistema informatico para -
prestar un excelente servicio a los clientes

@1 La mayoria de
veces el sistema esta
muy lento.

@2 Falta de un buen
equipo de computo.

O3 Informacion en la
data incorrecta

4%

04 Falta de

Fuente: Elaboracion propia

Anaélisis:

Dentro de los elementos més relevantes o obstaculos que se encuentran para poder prestar un
excelente servicio a sus clientes en relacion al sistema informatico, se determind que del
100% encuestados un 50% indican que el obstaculo para prestar un buen servicio se debe que
el tiempo de respuesta del sistema es muy lento y el 34% se debe a la procesos en los cuales

se invierte tiempo por tendencia de ser demasiados largos en solicitar contenido.
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llustracién No. 14

Gréfica 14: La institucion financiera le proporciona recursos
tecnoldgicos para llevar a cabo sus funciones

mlm2

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis:

De acuerdo a lo indicado por los encuestados se determind que el 48% conoce los programas
propios de la institucion financiera utilizados para realizar el trabajo calificado, entre bastante
y mucho, el 4% se ubican en que tienen poco conocimiento para manipulacion de los sistemas

y realizar un buen desempefio en las funciones.
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4.3 Analisis e interpretacion de resultados

Con el objeto de obtener informacidén que soporte la investigacién realizada, se traslado a
gerente de agencia, asistente de gerencia de agencia, sub-gerente de tecnologia, jefes de
agencias, secretarias de agencia, archivo general, el cuestionario fue elaborado con el objetivo
de conocer la opinion con relacién al ingreso de informacidén que se ingresa a la data, asi
como unificacion de expediente cliente Unico y poder establecer el disefio de una estructura
organizacion funcional que permita cumplir eficientemente con la informacion obtenida
mediante documentos proporcionados por los clientes como soporte de los productos que

adquiera en la institucion.

Conforme a lo establecido en las normas, politicas y leyes de la institucion se debe de cumplir
con los procesos de gestion para la iniciacion de relaciones comerciales entre una persona
individual o juridica con la institucién y con ello mitigar los riesgos inherentes a lo que esta
sujeta, por tal razon se dejara a consideracién de la Junta Directiva en cuanto a la iniciacion
de llevar un departamento de calidad basado en el control de unificacion de expedientes
cliente unico y la realizacion de un proceso que permita consultar en la data la existencia de

un cliente, con el objetivo de no duplicar la informacion en el sistema.

Con relacion a las respuestas obtenidas y de acuerdo con los resultados obtenidos a través de
la investigacion se determind que los factores o causas que han originado duplicidad de
informacion en la data de la institucion y pérdida de informacion documental se deben a la
emigracion de la informacion en la implementacion de un nuevo software y la
implementacion de expediente cliente unico permita centralizar, facilitar y minizar el tiempo

de busquedad de la informacion.

Segun la informacién obtenida en la pregunta nimero uno (1), la cual se refiere a crear un
expediente cliente Unico en inicio de relaciones y/o actualizacién de datos mejoraria los
tiempos y el buen manejo del archivo, y de acuerdo a la teoria expuesta en el documento se
concluye que el cien por ciento (100%) considera fundamental la creacion de un departamento

organizacional y funcional que permita la consulta en un corto tiempo los expedientes de los
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clientes. Asimismo, se evitaria el extravié de documento y se obtendria mayor espacio fisico

en cada una de las agencias a nivel local y departamental.

Al consultar al personal de atencién al publico y personal administrativo en cuanto a la
pregunta dos (2) en la cual se manifiesta si considera que en el sistema informatico hay
informacion fundamental de un cliente individual o juridico y de acuerdo a la informacion
obtenida e indicada en la teoria se determind que el setenta y nueve por ciento (79%)
considera que existe informacion fundamental de un cliente en la data, sin embargo el
veintidn por ciento (21%) manifestaron que no existe. Considerando las tendencias de
respuesta y la teoria expuesta se puede identificar que aun se debe trabajar por mejorar el

servicio con agilidad y eficiencia.

Al trasladar la pregunta tres (3) en la cual se manifiesta la importancia de la implementacion
de un proceso de control de calidad, seria lo esencial para consultar la existencia de un cliente,
y de acuerdo a la teoria en la cual se manifiesta que es fundamental para evitar la duplicidad
de informacion de los clientes los encuestados indican que con dicha implementacién se

estaria mitigando la carga de informacion en la data.

De acuerdo a la pregunta cuatro (4) en la cual se pregunta si el manejo en la data le ha
permitido identificar deficiencias, el ochenta y seis por ciento (86%) de los encuestados
indican que en efecto han identificado deficiencias tales como: clientes con dos (2) cdigos de
clientes, direccion domiciliar incorrecta o incompleta, nimero de identificacion y nombres
incompletos de los clientes, obteniendo resultados negativos al momento querer comunicarse

con el cliente.

Segun a la pregunta cinco (5) se solicita indiquen cuales han sido las causas por las que se ha
duplicado la informacién de un cliente, el cuarenta ocho por ciento (48%) de los encuestados
manifiestan que se debe a la falta de un proceso de calidad que permita parametrizar la

duplicidad de informacion.
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Al consultar al personal que cuanto si considera que la duplicidad de la informacién se origina
en la fase de inicio de relaciones de un cliente con el Banco y la teoria expuesta en el trabajo
de investigacion el cincuenta y dos por cientos (52%) manifestd que dicha duplicidad se debe
por carencia de un control que permita identificar la existencia de un cliente, mientras que el
cuarenta y ocho por ciento (48%) indica que no se debe al inicio de relaciones comerciales del
cliente con la institucion, sino a la emigracion de informacion en los cambios de sistemas que

se han originado.

De acuerdo a la pregunta siete (7) en la se debe manifestar cual es factor o causa por el cual
existe duplicidad de informacion en el sistema informético y de acuerdo a lo indicado en la
teoria se concluye que los factores de duplicidad se debe a errores ortograficos, la
implementacién de nuevos software, falta de controles que permita un mejor desempefio en la
funciones asignadas para tal efecto, falta de diligencia por parte del personal de atencion al

publico, y carencia de un proceso que permita verificar la existencia de un cliente.

Al trasladar la pregunta ocho (8) en la cual se indica si considera que la implementacién que
conlleva a la generacion de expediente Unico agilizard la busqueda de informacion e
identificacion del cliente y de acuerdo a la teoria en la cual se manifiesta la importancia de
implementar un departamento organizacional que permita llevar el control de los expedientes
gue conforma la informacion de los productos adquiridos por los clientes, los encuestados
indica que dicha implementacion permitird tener mejor control y centralizacion de

informacion.

De acuerdo a la pregunta nueve (9) en la cual se indica si es importante que la informacion de
un cliente individual o juridico se deba centralizar en la seccién de archivo general de la
institucion y lo indicado en la teoria en la cual se manifiesta que es importante de dicha
implementacion se realice, los encuestados consideran que es necesario con el objetivo de
obtener acceso a las consultas de los expedientes de una manera agil y precisas. Asimismo,

obtener orden en la busqueda de la informacién.
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Segln lo indicado por los encuestados en la pregunta diez (10) en cual se manifiesta que
participaria en capacitaciones para desempefiar con eficiencia su trabajo, el noventa por ciento
(90%) indican que han recibido capacitaciones en relacion a la atencion al puablico, sin
embargo al llevarlas a la practica se determina que es necesario profundizar los talleres y que
se deberédn dar seguimiento o la realizacion de reuniones semanales para exponer los errores
identificados, con el objetivo de mejorar el servicio y minimizar tiempos en las actividades

que conlleva cada proceso.

Al trasladar la pregunta once (11) en la cual se indica si consulta o tiene duda en la realizacion
de un proceso, y segun lo indicado en la teoria existe coincidencia, derivado que un cincuenta
y tres por ciento (53) de los encuestados manifestaron que acuden a consultas con el jefe y el
resto del personal indicaron que las consultas las realizan a través de los apuntes realizados

durante las capacitaciones.

De acuerdo a la pregunta doce (12) la cual hace referencia si en el departamento en cual
desarrolla las funciones cuentan con manuales, normas y procedimientos por escrito de los
distintos procesos que realicen, y de acuerdo a la teoria en la cual se describe la importacion
de obtener manual de procesos, politicas y leyes que permita el buen desempefio de las
funciones, de acuerdo a los resultados obtenidos se determind que el noventa y tres por ciento

(93%) de los encuestados no poseen manuales de procesos.

Al consultar al personal encuestado referente a lo indicado en la pregunta trece (13) en donde
se hace mencion de alguno de los obstaculos que encuentran para poder prestar un excelente
servicio a los clientes en relacion al sistema informatico, y de acuerdo a lo indicado en la
teoria el resultado es consistente con los resultados obtenidos mediante de la encuesta en
donde el cincuenta por ciento manifestaron el mal servicio prestado a los clientes y usuarios
de la institucion se debe al tiempo de espera en la realizacion una transaccion, lo que se indica
que el sistema no cuenta con la velocidad de respuesta que se desearia obtener para prestar un

buen servicio.
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De acuerdo a la pregunta catorce (14) la cual hace referencia al conocimiento de los
programas propios de la institucion bancaria que un colaborador debera obtener para la buena
utilizacion y desarrollo de las funciones y la teoria indicada anteriormente en el documento de
investigacion es consistente el cuarenta y ocho por cientos (48) manifestd que domina
bastante el manejo del sistema, mientras que el otro cuarenta y ocho por ciento (48%)indica
manejar mucho los programas para la realizaciéon de la funciones, no obstante es importante
mejorar los tiempos de respuesta por parte del sistema, con el objetivo de prestar una buena

atencion al pablico.
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4.4 Conclusiones de la investigacion

De acuerdo con los resultados obtenidos a través de la investigacion se determind que los
factores en los que se incurre la duplicidad de informacién se debe a la falta de una
capacitacion o de un proceso que les permita parametrizar o realizar la consulta de un cliente
en la data. Asimismo, otra de las causas se debe a la emigracion de informacién en la

implementacién de nuevos softwares.

Al consultar al personal entrevistado en relacion a establecer en qué fase del proceso se
origina la duplicidad de informacion en la data manifestaron que se debe por la falta de
conocimientos del sistema y carencia de procesos que les permita el buen desarrollo de las

funciones.

De acuerdo con la investigacion realizada a través del instrumento del cuestionario se
determind que es muy importante tener el conocimiento de los procesos para la realizacion de
las funciones y asi lograr un buen desempefio laboral por parte de los colaboradores,
Asimismo, el contar con procesos se mitigaria los errores a los cuales esta inherente la

institucion.

Segun el cuestionario en el cual hace referencia de la implementacion de expediente cliente
unico, los resultados fueron satisfactorios derivado que el personal de atencion al publico y
administrativo manifest6 que dicha implementacién permitiria obtener acceso a las consultas
de expedientes de una manera segura, agil, rapida y conservacion de los expedientes en buen

estado, mejor control. Asimismo, se evitaria el extravié de documentos.
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Capitulo 5

Propuesta de solucion a la problematica

5.1 Introduccioén

Derivado de la investigacion realizada a través del cuestionario y las personas encuestadas se
determiné lo importante que es la implantacion de un proceso de control de calidad al inicio
de relaciones del cliente con la institucion. Asimismo, la implementacion de expediente
cliente unico el cual permitira centralizar la informacion que conformara el expediente del
cliente. El disefio de los procesos permitird identificar, definir la situacion problematica que
se tiene en la actualidad.

5.2 Justificacion

Esta investigacion estd motivada por el interés en lograr un mejor desempefio dentro del
proceso de inicio de relacion comercial entre nuevos clientes y la institucion, para lo cual se
desarrollara una herramienta orientada a ofrecer asistencia al personal de atencién al pablico

la cual permitird identificar si en la data figura el cliente.

En la investigacion se pudo determinar la carencia de la implementacion de expediente cliente
unico el cual es un método orientado al mejoramiento y manejo de informacién a través de los
documentos que conforman un expediente, debido a la realidad actual se debe tomar medidas
que permitan obtener el acceso con facilidad, seguridad, rapidez de la informacion que se
requiera de un cliente mediante la técnica de control de calidad adoptando soluciones
evidentes y con nivel de creatividad para abordar las técnicas altamente especializadas que

buscan la automatizacion.
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5.3 Objetivos de la propuesta

5.3.1 Objetivo General

Obtener la estructura de un proceso de calidad que permita el desarrollo de las actividades con
eficiencia y la creacion de expediente cliente Unico para la unificacion de informacion,
tomando como base el analisis experimental, objetivo y critico del personal encargado de

atencion al pablico.

5.3.2 Objetivo especificos

1. Establecer un proceso de calidad para obtener resultados satisfactorios en la creacién
de clientes en la data, con el objetivo de solucionar los problemas de duplicidad de

informacion.

2. Describir las tendencias y caracteristicas generales de los procesos de control, que

identifiquen las debilidades y potencialidades para la generacion de cliente en la data.

3. Evaluar la efectividad del control de calidad y la implementacion de expediente cliente
unico, facilitando la efectividad de manera que su aplicacion conduzca a conclusiones

objetivas.

4. Implementar el control de calidad y la implementacion de cliente Unico el cual
demuestre ser més eficaz en el desarrollo de la fase de conceptualizacion de nuevos

clientes.
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5.4 Desarrollo de la Propuesta

Fase inicial

5.4.1 Proceso para identificar la existencia de un cliente individual o juridico.

No. DESCRIPCION RESPONSABLE

1 Solicitar informacion relacionada a los productos que cuenta la Cliente
institucion tanto en cuentas activas y pasivas.

2 Atender e informar al cliente sobre los beneficios de los Auxiliar
productos, servicios Yy los requisitos para abrir la cuenta. Administrativo
Seleccionar la opcion “Atencién al cliente secretaria” Auxiliar

3 ingresando el nimero que corresponde en la casilla de opcion y B

. L . - Administrativo
a continuacion presionar el boton <INTRO>.
En la siguiente pantalla debera seleccionar la opcién

4 | “verificacion de cliente existente” ingresando la opcion el Auxiliar
ndmero que le corresponde y Presionar la Tecla INTRO. Administrativo
En la siguiente pantalla debera presionar la tecla F4 mientras el

5 | cursor este en la casilla de “verificacion de cliente existente” Auxiliar
para habilitar la pantalla se seleccion de clientes. Administrativo
En la siguiente pantalla podra clasificar a los usuarios
unicamente por“F14=NIT “F15=Numero de identificacion”,
con las opciones mencionadas debera buscar al cliente, si el Auxiliar

6 cliente existe debera marcarlo con la opcion 1=Seleccionar y Administrativo
Presionar la Tecla INTRO. Si el cliente no existe debera
ingresar los datos correspondientes, para lo cual deberé
presionar la tecla “F6=Agregar”.

En la siguiente pantalla debera seleccionar el tipo de persona
; (individual o juridica) que le corresponde al cliente para lo cual Auxiliar

solo serd necesario colocar el cursor en la linea que le
corresponde y Presionar la Tecla Presionar la Tecla INTRO.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Administrativo
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5.4.2 Procedimiento para abrir cuentas en agencia

No. DESCRIPCION RESPONSABLE
Solicitar informacién relacionada a los productos que cuenta .

1 S ) - Cliente
la institucion tanto en cuentas activas y pasivas.

5 Atender e informar al cliente sobre los beneficios de los Auxiliar
productos, servicios Y los requisitos para abrir la cuenta. Administrativo
Requerir al cliente individual o juridico los documentos
pertinentes para su constitucion, sus datos generales y de los -

R . S ) Auxiliar

3 beneficiarios, cuando fuere més de un beneficiario debera - .

. A Administrativo
hacerse constar los porcentajes a que tendré o tiene derecho
cada uno de ellos.

4 Ingresar informacion a la base de datos conforme los Auxiliar
documentos requeridos al cliente. Administrativo
Imprimir los formularios que para tal efecto fueron -

- . . e s ) Auxiliar

5 disefiados por la Saper Intendencia de Verificacion especial Administrativo
<IVE-IR-01 y 02>.

5 Solicitar al cliente las firmas correspondientes en los Auxiliar
formularios <IVE-IR-01 y 02>. Administrativo
Llenar el registro de firmas, (Libreta si este fuera cuenta de
ahorro) que corresponde al producto solicitado por el cliente, -

! o ) Auxiliar
7 con los datos del titular de la cuenta, requerir firma al cliente g .
. ! . - . . Administrativo
y solicitar autorizacion a Jefe de Agencia, quien firmara y
sellard la cartola.
) . Auxiliar

8 | Trasladar el expediente al Jefe de Agencia. Administrativo
Revisar formularios, documentacion conforme a requisitos e
informacién  ingresada al sistema, autorizando la .

9 . o - : p Jefe de Agencia
informacion del expediente con su firma y sello en el area de
los documentos que corresponda.

Notificar por medio de correo electronico al Analista Junior

10 |de la Gerencia de Cumplimiento que esta enviando el Jefe de Agencia

expediente y lo traslada para su respectiva verificacion.
Recibir expediente, verificar la informacion del cliente y
trasladar al Jefe de Agencia con el informe de verificacion | Analista Junior de la

11 | correspondiente. En caso de que la verificacion no sea Gerencia de
favorable, se debe solicitar al Jefe de Agencia los Cumplimiento
documentos necesarios para completar el expediente.

Recibir el informe de verificacidn del expediente y activar la
cuenta en el sistema que corresponda. Trasladar el

12 | expediente al Auxiliar Administrativo. Nota: Se debe Jefe de Agencia
activar la cuenta hasta que la verificacion de la Gerencia de
Cumplimiento sea favorable.

13 Archivar  expediente conteniendo los  formularios, Auxiliar

documentacion e informe de verificacion correspondiente.

Administrativo

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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5.4.3Procedimiento para Verificacion de Informacidn del Cliente en la Gerencia
de Cumplimiento

No. DESCRIPCION RESPONSABLE

1 | Recibir expedientes conforme a listado de envio. Secretaria Ejecutiva 1l

Anotar en controles respectivos y entregar al Analista
2 | Junior el expediente de la cuenta de depdsitos “Ahorro | Secretaria Ejecutiva Il
Visionario”.

Recibir y asignar expedientes ingresados a la Gerencia
de Cumplimiento de cuentas nuevas, actualizaciones,

3 . Analista Junior
colocaciones de productos, anexos de cuentas y anexos
de colocaciones.

Verificar la correcta redaccion del formulario de

4 actualizacion IVE, revisar documentos legales y Analista Junior y
realizar consultas de referencias judiciales vy | Auxiliar de Verificacion
comerciales.

Revisar las bases de datos disponibles (OFAC, ONU,

5 INFORNET, Listado PEPs y publicaciones de prensa). Analista Junior y
Nota: INFORNET, se consulta Unicamente en | Auxiliar de Verificacion
expedientes de captaciones.

g | Anotar en el formulario IVE la fecha de verificacion, Analista Juniory
firmar y sellar en el &rea que corresponda. Auxiliar de Verificacion
Llenar el formulario de Informe, firmar los Analista Junior y
documentos revisados. Auxiliar de Verificacion
Colocar estado de cuenta verificada en el sistema, si el . .

8 Analista Junior

expediente corresponde a cuenta nueva.

Trasladar expedientes con verificacion favorable a la
9 | Secretaria Ejecutiva Il de la Gerencia de Analista Junior
Cumplimiento.

Trasladar los expedientes verificados al departamento
de control de calidad y rechazos a la agencia que

10
corresponde.

Secretaria Ejecutiva Il

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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5.4.4. Proceso para la implementacion de expediente cliente Gnico (control de

calidad).

No.

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Recibir expedientes conforme a listado de envio, por parte
de la gerencia de cumplimiento.

Secretaria Ejecutiva

Ingresar y crear un codigo de expediente. Ejemplo:
Agencia 001 Fecha de ingreso mes/dia/afio correlativo 1 en
adelante.

Secretaria Ejecutiva

Asignar los expedientes a los auxiliares administrativos.

Secretaria Ejecutiva

Recibir y corroborar si el cliente individual o juridico,
posee mas de un producto.

Auxiliar administrativo

Verificar la estructura del expediente, ordenar y unificar la
informacion del cliente como corresponde. Ejemplo:
Formulario IVE-IR-01 y 02 con los anexos respectivos
tales como Anexo A.l Productos y Servicios, Anexo. Il
otros firmante, Anexo.lll para personas expuestamente
politica y Anexo. IV beneficiarios.

Auxiliar administrativo

Escanear el expediente a un servidor para tal efecto.

Auxiliar administrativo

Archivar los expedientes en leitz y trasladar al archivo
general de la institucion.

Auxiliar administrativo

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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6.5. Estructura organizacional (Departamento control de calidad)

Jefe
Secretaria —
| |
Aux. adminsitrativo Aux. adminsitrativo Aux. adminsitrativo

Fuente: Elaboracion propia

Espacio Fisico

El espacio fisico estimado para la implementacion de un nuevo departamento de control de
calidad se considera factible de un tamafio de 6 x 8 metros cuadros, con una capacidad de
instalar a cinco colaboradores los cuales estdn compuestos por una jefatura, secretaria y tres
auxiliares administrativos, quienes tendrdn cada uno, diferentes funciones para el buen
desempefio de la funciones y buen desarrollo del proceso, por lo tanto se debera instalar cinco
escritorios, con su respectivas computadoras, cuatro escaner de los cuales seran distribuidos
de la siguiente manera: un escaner para el area de jefatura y uno para cada uno de los
auxiliares administrativos quienes seran los encargos de la ejecucién de dicho proceso, dos
teléfonos (jefatura y secretaria), una impresora-fotocopiadora y cinco quit’s de equipo de
oficina de oficinas. Asimismo, se debera contar con los accesos a redes (internet e intranet) e
instalaciones eléctricas, los cuales seran de utilidad para el buen desempefio de los

colaboradores.

Con esta propuesta se proyecta realizar un mejor control el cual permita, evaluar, inspeccionar

y organizar de una manera efectiva, utilizando eficientemente los recursos y se logre los

objetivos mediante la unificacion de la informacion relacionada con los clientes titulares sean
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estos individuales y juridicos quienes adquieran o posean productos y servicios en la
institucion.  Asimismo, la implementacion de dicho control es mantener centralizada la
informacion, unificar, controlar y organizar, teniendo como proposito tener la informacion en
el menor tiempo posible, para consultas que requiera la propia institucion y el ente
fiscalizador (Super Intendencia de Bancos).

La implementacion de dicho departamento como tal quedara bajo la responsabilidad del area
administrativa de la institucion bancaria, quienes evaluaran la situacion econdmica actual de
la institucion, las ventajas y desventajas que podrian darse con dicha implementacion.
Asimismo, serdn los responsables de decidir el area donde se localizara y el personal que

conformara dicho departamento, tomando en cuenta la experiencia, capacidad vy
desenvolvimiento en las funciones que conlleva la generacion de un expediente cliente Unico.

5.6 Programa de implementacion

PROGRAMA DE IMPLEMENTACION

COMPOSICION DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA
CONTROL DE CALIDAD

MESES
1 | 2 | 3
SEMANAS

No. FASE |

1123 [4]1]2|3[4)1[2]|3]4]|5

Ubicacién del area fisica

Compra de mob. y equipo de oficina

Instalaciones electricas y redes

W N |

Instalacion de mob. y equipo de oficina
FASE II

Contratacién de personal

Induccidn al personal

Incorporacion al departamento

0N |Oo O

Ejecucion de la funciones
FASE Il

9 [Seguimiento
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Anélisis: El presente programa estd compuesto por tres fases, el cual tiene como finalidad
realizar la implementacion del departamento de control de calidad en un termind de tres
meses los cuales seran determinados por el personal administrativo de la institucion quienes
evaluaran la propuesta y si tienen la capacidad economica para llevar a cabo la

implementacion de dicho departamento.

5.7 Presupuesto de propuesta

Gastos administrativos y de implementacion
Cantidad Concepto Tiempo Monto
5 Sueldos y salarios Mensual Q 20,780.00
5 Prestaciones de ley Anual Q 31,456.00
5 Diferido Semestral Q 23,216.00
5 Computadoras marca Dell Unica compra Q 17,500.00
4 Scanner canon dr 2580c Unica compra Q 21,000.00
2 Teléfonos Unica compra Q  1,200.00
Impresora-fotocopiadora marca |

1 canon Unica compra Q 7,000.00
5 Quit’s de equipo de oficina Unica compra Q 500.00

Ultima linea Total de gastos Q 122,652.00

Fuentes: Elaboracion propia

Analisis: El presupuesto de propuesta suma una totalidad de Q.122,652.00 en el cual incluye
sueldos, salarios y prestaciones de ley (Bono 14, aguinaldo y diferido) gastos representados
mensualmente, semestral y anual, mientras que la compra de mobiliario y equipo de oficina

sera Unica compra realizada.
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Anexo No.1

UNIVERSIDAD PANAMERICANA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

PROGRAMA DE ACTUALIZACION Y CIERRE ACADEMICO -ACA-
CUESTIONARIO

OBJETIVO: EI presente instrumento tiene como proposito recolectar informacién objetiva
sobre las condiciones actuales que existen en la data, para la implementacion de un proceso de

calidad y creacidn de expediente de cliente Gnico en una institucion financiera.

La informacion que usted nos proporcione es de caracter confidencial, Gnicamente se utilizara

con fines de estudio.

INDICACIONES: A continuacion se presentan diversas interrogantes, correspondientes a la
investigacion titulada “Implementacion de un proceso de calidad y creacion de expediente de
cliente inico en una institucion financiera.”.

Agradeceré su colaboracion en responder de manera clara y sencilla.

1. Mejoraria el tiempo en la implementacion y creacion de expediente cliente Unico al inicio
de relaciones o actualizacion de datos de los clientes

Si No

Por qué?

2. El sistema informatico de la institucion contiene informacion fundamental, para
la identificacion de clientes individuales juridicos

Si No

Por qué?
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3. Es necesaria la implementacion de un proceso de control de calidad, para que previo a la
creacion de un cliente se pueda consultar en el sistema informatico su existencia y no
duplicar la informacion

Si No

Por qué?

4. Ha identificacién deficiencias de informacion al momento de crear clientes en el sistema
informatico de la institucion

Si No

Cuales?

5. Mencione que factores o causas origina la duplicidad de informacion, en el sistema
nformatico de la institucion

a. Por falta de un proceso de calidad
b. Migracion de la informacion en la implementacién de nuevos sistemas
c. otros

Cuales?

6. Se facilita la duplicidad de informacion de los clientes en el proceso de inicio de relaciones
comerciales con la institucion

Si No

Por qué?
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7. Mencione los factores o causas que han originado la duplicidad de informacion de los
clientes en el sistema informatico

Si No

8. Mejoraria la busqueda de informacion documental de los clientes, con la implementacion
de expediente cliente Gnico

Si No

Por qué?

9. Es conveniente centralizar en la seccién de archivo general la documentacion de las
cuentas pasivas y activas de los clientes

Si No

10. Recibe capacitaciones con el objetivo de desempefiar con eficiencia sus funciones

Si No

Por qué?

11. Ha recibido acompafiamiento en la realizacién de sus actividades o recurre a

Apuntes

T @

Con sus comparieros de trabajo

134

Con su jefe inmediato
d. Otro
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12. Le han proporcionado algin documento donde describa las funciones que usted
debera realizar en el puesto de trabajo

Si No

Especifique:

13. : Mencione algunos de los obstaculos que han encontrado en el sistema informatico para -
prestar un excelente servicio a los clientes

14. La institucion financiera le proporciona recursos tecnoldgicos para llevar a cabo sus
funciones

__Mucho _ Bastante _ Poco _ Nada
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