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Resumen

Para la realizacion del trabajo de investigacion de la practica empresarial dirigida se
selecciond ¢l tema de propuesta de minimizacion en los tiempos de concesion de créditos
en una entidad financiera en Guatemala, con nombre ficticio por razones de
confidencialidad y profesionalismo, se le denomind entidad financiera, el proyecto se
realizo analizando la informacién de concesion de créditos del afio 2014 con base a

investigacion de la empresa.

La informacién de concesion de créditos provee las herramientas necesarias para analizar

el pasado, monitorear el presente y pronosticar el futuro.

En el entorno econoémico y comercial la empresa necesita contar con la informacion de
proceso de concesion de créditos que brinde los analisis necesarios para fundamentar la

toma de decisiones ya que sea para inversion, reestructuracion, competitividad, etc.

Para apoyar al logro de la ventaja competitiva se¢ determiné cual es la situacion financiera
de la empresa, se determinaron cuales son algunas debilidades las cuales necesitan de
acciones correctivas para mejorar, se evalud la eficiencia en el uso de sus recursos, se
analizé el proceso actual de la concesion de créditos, los riesgos, las politicas, los tiempos

que maneja la competencia, 1a tasa que se ofrece en el mercado.

El desarrollo de la investigacion se planted bajo la metodologia hipotético-deductiva

presentando la siguiente estructura en su informacion:

En ¢l capitulo 1, se presenta la resefia historica, evolucion y situacion actual del area de la
empresa, la realizacion de un andlisis FODA, el cual permitié determinar la situacion del
area objeto de estudio en que se encuentra la empresa, la estructura organizacional de la

institucion.



En el capitulo 2, se desarrollo el marco tedrico, se consideraron los conceptos y

definiciones relevantes relacionados al tema de investigacion,

En el desarrollo del capitulo 3, se aborda ¢l planteamiento del problema de forma
sistemdtica, para el planteamiento de los objetivos y determinacion de los indicadores que
permiticron la definicion de la metodologia de la investigacién, la que llevard a

seleccionar los instrumentos, sujetos y la delimitacion del trabajo de campo.

En el capitulo 4, la metodologia utilizada se basé en la obtencion de informacion de
fuentes primarias, por medio de las entrevistas y encuestas las cuales se aplicaron a los

colaboradores de la empresa.

Las conclusiones se derivaron del analisis de cada uno de los objetivos planteados,
confrontados con los resultados que se recabaron y examinaron en el trabajo de campo, se
evalud la informacién por medio del proceso de la concesion de créditos donde se realizo

la comparacion con los datos historicos de la empresa.

La propucsta de mejora pretende proporcionar la informacion del proceso de concesion de
créditos necesaria para la gerencia y que la misma sirva para evaluar la gestion de las
diferentes areas de la entidad y detectar los riesgos potenciales a los que esta expuesta la

empresa.



Introduccion

La presente investigacion tuvo como proposito determinar la situacion de la concesion de créditos
de una entidad financiera el afio 2014, en donde se utilizaron los procesos para realizar los

analisis con los que se determino el comportamiento de las diferentes actividades de la empresa.

Se realizo el analisis por medio de las etapas de la concesion de crédito con las que se obtuvieron
las variables necesarias para evaluar la rentabilidad de la entidad financiera en el lapso
especificado anteriormente. asi mismo se realizd la comparacion de los datos historicos de la

empresa para determinar las tendencias que se dieron en el periodo.

El disefio de la propuesta del informe proporcionara las herramientas que necesita la gerencia

para evaluar, analizar y corregir en el proceso de concesion de créditos.

Se abordé la importancia de tener una ventaja competitiva con la implementacién de nuevas
herramientas como lo es la optimizacion de procesos, cambio que provoca mayor productividad
para los planes de crecimiento de la cartera de la organizacion, todo ello aplicado a la bisqueda

del mejor aprovechamiento de los recursos disponibles con que cuenta la empresa.

Al momento de presentar la problematica que afronta la empresa, se abordan distintos temas que
puedan dar un aprovechamiento de mejora, dentro de los temas desarrollados podemos
mencionar: el conocimiento por parte de los jefes, directores y gerente de créditos de las politicas
y procedimientos del proceso de la concesién de créditos, que deben formar parte del
conocimiento basico del personal involucrado en la operatoria, también se desarrolla la existencia
de controles administrativos que puedan determinar el punto exacto del proceso donde se esta
fallando, los controles administrativos en la organizacion deben de ser lo mas exactos y precisos,

va que de ellos dependera la objetividad de la informacion recabada.



Como parte final y propositiva se desarrolla una mejora al proceso de concesion de créditos, el

cual consta en la implementacion de una optimizacion en el procedimiento.



Capitulo 1
1.1 Antecedentes

Resefia Historica de la empresa

El Grupo Financiero es el resultado del proceso de una reestructuracion. La propuesta de este
nuevo banco se logro luego de un largo proceso en el que se identifico cual debia ser el nuevo
enfoque del banco, disefiandose para ello una estructura de capital y gobierno que permitiera el
fomento de la actividad economica en las dreas rurales de su pais a partir de una entidad moderna
y sostenible operativa, financiera y politicamente. Su amplia presencia en el area rural y la
experiencia que poseia en la administracion de fideicomisos y a la vez reviso las experiencias en
marcha en materia de banca de desarrollo para tomar de ellas sus mejores estrategias pero a la vez
reconocio las caracteristicas propias de su entorno, Guatemala rural, para asegurar que la
propuesta del nuevo banco respondiese no solo a la necesidad de acabar con la crisis que este

habia tenido, sino sobre todo de apoyar ¢l desarrollo del pais.

Desde su concepeion en 1997, el banco ha aportado por promover el desarrollo rural en
Guatemala en forma integral, tal como se refleja en su ley de creacion “El banco tiene por
objetivo principal promover el desarrollo econdmico y social del area rural en el pais”. Para ello,
el banco ha enfocado sus esfuerzos en brindar servicios financieros a las areas rurales de
Guatemnala y a grupos sociales y de pobladores que el sistema financiero, los bancos en particular,

tradicionalmente no atiende.

El sector privado tiene un rol protagénico en el banco y su proceso de creacion. El banco se
define como una “Institucion bancaria de capital mixto, de atencién v participacion
multisectorial”, por ello busca promover la actividad economica de las areas rurales de una

manera rentable y sostenible para sus accionistas pero a la vez manteniendo un objetivo de



desarrollo con vision empresarial. El proceso de reforma, avalado por el propio sector publico, ha
dado como resultado una entidad solida, de desarrollo, rentable ¢ interesante.

Se trata de una institucion multisectorial que busca el desarrollo de las actividades econdmicas
del drea rural, sin limitarse a las estrictamente agropecuarias. Ademas busca llegar a sectores
tradicionalmente desatendidos por el sector financiero, como por ejemplo los diferentes grupos
con ascendencia indigena de Guatemala. Para lograrlo ¢l banco ha tenido que hacer esfuerzos por
desarrollar una gran variedad de productos, servicios financieros y canales de distribucion, y

mantenerse en un continuo proceso de innovacion,

Estudios previos

El sistema financiero desempefia un papel central en el funcionamiento y desarrollo de la
economia. Los bancos son quizd los intermediarios financicros mas conocidos, puesto que
ofrecen directamente sus servicios al publico y forman parte medular del sistema de pagos. Sin
embargo, en el sistema financiero participan muchos otros intermediarios y organizaciones que
ofrecen servicios de gran utilidad para la sociedad. Un sistema financiero estable, eficiente,
competitivo e innovador contribuye a elevar el crecimiento econdomico sostenido y el bienestar de
la poblacion. Para lograr dichos objetivos, es indispensable contar con un marco institucional
solido vy una regulacion y supervision financieras que salvaguarden la integridad del mismo
sistema y protejan los intereses del piblico.

Por tal razon se detallan a continuacién estudios previos que atafien a nuestro tema de estudio.

Segin Maria Lidia Morales Guerra (2007), Universidad de San Carlos de Guatemala, autor de la
tesis de licenciatura “La administracion del riesgo crédito en la cartera de consumo de una
institucién bancaria®, expone la importancia que una institucion bancaria le otorgue a la
administracion de riesgos, es clave para el éxito de sus planes, objetivos, metas y resultados, ya
que esta trae consigo el impacto en los accionistas y clientes en general. Una adecuada

administracion de Riesgo debe actuar de manera proactiva en la identificacion de aquellas



oportunidades de negocio, donde el equilibrio entre riesgo y beneficio sea atractivo, fortaleciendo

la solidez v rentabilidad de la institucion.

Segun Rosa Maria Recinos (2006), Universidad de San Carlos de Guatemala, autor de la tesis de
licenciatura “Analisis de estados financieros auditados como base para la evaluacion de riesgos y
toma de decisiones en el otorgamiento de créditos mayores, en una entidad bancaria®, expone el
banco, al realizar una colocacién esta adquiriendo parte del riesgo que enfrenta el sujeto del
crédito (operacional, legal, natural, de tasa de interés, de liquidez, de mercado, de crédito vy
otros), en donde su resultado economico se vera afectado por la evolucion financiera de la
empresa deudora, es decir si la empresa genera pérdidas, la probabilidad de que este deudor
cumpla con sus obligaciones financieras es baja, por lo cual el banco debera realizar las
provisiones por ¢l posible incumplimiento de crédito, situacion que afecta directamente al
resultado economico. La toma de riesgos es vital para el sistema bancario, ya que los bancos son

exitosos cuando miden y controlan los riesgos razonablemente.

Segin Gustavo Adolfo Morales Camey (2006), Universidad de San Carlos de Guatemala, autor
de la tesis de licenciatura “Valuacion de la cartera de créditos de consumo con garantia fiduciaria
de un banco con un enfoque de riesgo™, expone cada crédito previa autorizacion, deberd operar
bajo un sélido v definido criterio de concesion de crédito, incluyendo un entendimiento completo,
proposito, estructura v fuente de pago. Este criterio debe establecer quién es elegible para la
concesion y por cuanto, que tipos de crédito estan disponibles y bajo qué plazos y condiciones
pueden ser otorgados; por lo que es importante que los bancos reciban informacion suficiente que
les permita una evaluacion comprensiva del verdadero perfil de riesgo del prestatario o

contraparte.



Situacion actual de la empresa

Actividad Principal: Esta orientado a promover el desarrollo integral, principalmente en el area
de Guatemala. Genera transformaciones importantes en la sociedad guatemalteca y en la
economia de los sectores pobres del pais, abriéndoles espacio para el desarrollo de sus negocios y
oportunidades de inversion, como un modelo ejemplos de desarrollo, a través de la

democratizacion del crédito y de la inclusion financiera.

Mision; Somos un banco guatemalteco orientado al desarrollo rural e integral del pais, con capital
privado y multisectorial con servicios de banca universal y cobertura nacional, dirigido al micro,

pequefio, y mediano empresario, agricultor y artesano.

Vision: Ocupar en el pais la posicion de banco lider en el financiamiento del desarrollo, a través
de sus agencias de servicios bancarios, ofreciendo un conjunto de productos que satisfagan las

necesidades de sus clientes; con rentabilidad justa sin descuidar la responsabilidad social.

Valores:

s Flexibilidad: Promoviendo y adaptandome a los cambios es la Ginica manera de progresar.

* Solidaridad: Dar para poder recibir, entregar para poder pedir, ayudar para merecer apoyo.
La naturaleza humana encuentra su equilibrio en la armonia con los demas.

e Servicio al cliente: Mi mejor recompensa es la satisfaccion de ser util a los demas. Por eso
no me basta con hacer las cosas bien, debo hacerlas siempre mejor.

e Entusiasmo: Solo disfrutando de lo que hago cada dia, amando mi trabajo y valorando su
importancia doy sentido a mi vida.

¢ Etica: Soy el mismo cuando me estan viendo y cuando nadie me ve. Soy como el agua
transparente que no esconde nada.

e Responsabilidad Social: Yo no trabajo para mi solo, trabajo para mi prajimo y juntos

trabajamos por nuestra Guatemala.



Prudencia: Los errores son tan humanos como la vida misma. La unica forma de evitarlos,
es pensando mas de una vez, cada una de mis decisiones.

Confianza: Cosecho justo lo que siembro, por eso hago hasta lo imposible por plantar
buenas semillas.

Identidad Nacional: Estamos fabricados con la misma mezcla, un poco de cielo y un poco
de barro, un poco de lago mezclado con llano. Estamos envueltos en un mismo aire,
bafiados de incienso y aroma de flores y juntos hacemos una Guatemala.

Respeto: Empiezo por respetar a los demas sabiendo que es el inico camino para merecer
respeto.

Trabajo en Equipo: No es largo el camino si lo recorremos juntos; no es tan pesada la
carga si te ayudo a llevarla, Todos somos uno, en busca del mismo fin.

Originalidad: Los senderos siempre seran los mismos; es la forma en que los recorremos,

lo que nos hace diferentes.



Ilustracién No. 1

Estructura organizacional extractada por la Gerencia de Créditos

Presidente
Ejecutivo
Gerente
General
Gerencia de
Mipyme’s
Director Director Directar
Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de
 Seccién Seccion Seccién Seccion ~ Seccién Seccidn Seccion | Seccién

Fuente' Informacion proporcionada por el banco 2014,



Estructura Organizacional: Presidencia Ejecutiva. Desarrolla e impulsa la estrategia corporativa a
través de una gestion de relaciones constructivas, duraderas y cordiales con los diferentes grupos
de interés; ademas de fortalecer una administracion incluyente y de didlogo, en la consecucion

del desarrollo integral sostenible del grupo financiero y del pais.

Gerencia General: Responsable de administrar y gestionar 1a estructura administrativa y operativa
del grupo financiero, fortaleciendo relaciones incluyentes con clientes, gerentes y proveedores,
acorde con los lineamientos establecidos en el Reglamento de Gobierno Corporativo, para

generar desarrollo y valor al grupo financiero y a los clientes.

FODA

A continuacion se presenta el analisis de la situacion actual del banco, realizado mediante la

herramienta FODA y cuyo entoque esta relacionado con ¢l tema en estudio.



Ilustracion No. 2

Anilisis FODA

Factores
Externos no
controlables - - :
o Aprovechamientode alianzas estratégicas |« Competencia agresiva con los tiempos de
{publico { privado] pars generacion de respuests en |a concesién de créditos
AEEOCIos
& Aprovechar laeducacion financiera para » Politicas de Gohiernc fiscal y de subsidios
incrementar negocios que afecte la liquidezy el giro del negocio
del cliente
s Tendenciafavorsble en el mercade » Condicionesclimaticas adversas y desastres
naturales
 Posibilidad de establecer alianzas » Cambios enel entornoecondmicoy
estratégicas con las empresas financierc nacional & internacional
Factores
Internos
contralables | 5
+ Amplios recursosfinancieroparael +  Tiempo que tiene el proceso delanalisis de
desarrollo delnegocio concesién de créditossen largos
+ Tecnologia v metodologia de productosy * Mejora de servicia al cliente

servicios del grupa financiers, con
especializacién en créditos

e Estructura y plataforma del grupo + Rotacion de persoral especializado
financiero, idénes para negocios de
créditos
*» Amplis coberturageoerafica + Afectada por problemas de operacion
internas

+ Publicidad vy promocion podeross

Fuente: Elaboracion propia 2014



Con base al analisis FODA realizado al banco se pudieron determinar los siguientes

factores.

En las fortalezas de los elementos operativos internos en que el banco estéd teniendo éxito o
excelencia, pueden incluir el récord de rendimiento anual, las ofertas de carteras de
inversion diversificadas, las disminuciones en los gastos de transaccion v el comercio v una

mayor participacion en el mercado.

Las debilidades del banco son elementos que se pueden controlar y que tiene un poder
directo para cambiar, entre las que se pueden incluir las tasas de los préstamos, las
calificaciones de crédito bajas y un mayor nimero de opciones de inversion de alto riesgo,
entre los principales cambios que se pueden mejorar estin los tiempos de respuesta para la
concesion de créditos, ya que al mejorar esta debilidad y volviéndola una fortaleza, la

rentabilidad se incrementaria, también esta el servicio al cliente y los procesos.

Las oportunidades del banco son clementos ambientales externos que la industria bancaria
potencialmente puede aprovechar en el futuro cercano o a largo plazo, estos elementos
ambientales externos no deben reflejar los componentes internos, sino mas bien los factores
o caracteristicas que estan fuera del control del banco, pueden incluir una economia en
crecimiento, la desregulacion de la banca, el creciente endeudamicnto del cliente, un
aumento en el nimero de bancos, un aumento de la oferta monetaria v las bajas tasas de

crédito establecidas por ¢l gobierno.

Las amenazas del banco son elementos ambientales externos que potencialmente lo pueden
dafiar, estos no reflejan los componentes internos, sino los factores o las caracteristicas
fuera del control de la institucion, se podrian incluir una economia en declive, el aumento

de las regulaciones bancarias, mayores impuestos sobre las ganancias de capital.



Capitulo 2

2.1 Marco tedrico
Para el desarrollo de la investigacion se conto con juicios y andlisis fundamentados en base
a fuentes literarias que nos permitieron conceptualizar los temas que nos ayudaron durante

la investigacion.

Concesion de crédito

Pere Brachfield Alsina, (2009) lo define como desde el punto de vista etimologico la
palabra “crédito” viene del latin concretamente del término “creditum™ que significa deuda
aungue también se deriva del verbo latino “credere™ credo, creditum- que quiere decir tener

confianza en la promesa de alguien al entregarle determinada cosa.

Define al crédito como la posibilidad de obtener dinero, bienes o servicios sin pagar en el
momento de recibirlos a cambio de una promesa de pago realizada por el prestatario de una

suma pecuniaria debidamente cuantificada en una fecha en el futuro.

Por consiguiente el crédito comercial o interempresarial es la venta de bienes o servicios
mediante un acuerdo entre proveedor y cliente de aplazar el pago del intercambio comercial

auna fecha determinada en el futuro.

Por consiguiente para el cliente el crédito comercial significa obtener bienes y servicios de
forma inmediata a cambio de haber contraido la obligacion de pagarlos en un plazo
posterior. El crédito es la posibilidad de dinero futuro, puesto que permite a un comprador

satisfacer sus necesidades actuales a pesar de no tener liquidez. (p. 19)
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Proceso crediticio

El proceso crediticio tiene como finalidad la cuantificacion del riesgo que involucra el
otorgamiento de créditos a través de sus diferentes etapas. Segun el Reglamento para la
Administracion del Riesgo de Crédito (Resolucion Junta Monetaria JM-93-2005), las
etapas del proceso crediticio, como se muestra en el Cuadro |, son: identificacion del
mercado objetivo, evaluacion del solicitante, estructuracion del activo crediticio,

aprobacion, formalizacion, seguimiento, recuperacion.

Las politicas y los procedimientos para la evaluacion, estructuracion, aprobacion,
formalizacion, desembolso, seguimiento y recuperacion de los distintos activos crediticios
deberan constar por escrito en un manual de crédito que sera aprobado por el Consgjo de

Administracion, o quien haga sus veces.

El factor clave del crédito
Pere Brachfield Alsina, (2009) afirma que el factor clave de las concesiones de crédito y de
las transacciones crediticias es la promesa de pago en una fecha futura. En consecuencia la

concesion del crédito se basa en la confianza.

Formalizacion de los créditos

Pere Brachfield Alsina, (2009) menciona que la concesion de créditos puede hacerse de una
manera muy formal, mediante contratos entre vendedor y comprador o de forma informal
cuando no se firma ningin contrato y simplemente al recibir un pedido, el proveedor hace
entrega de los bienes al comprador. Los contratos pueden ser privados o publicos cuando
también interviene un fedatario piiblico. Los contratos piblicos gozaran de mayor cobertura

juridica que los privados.

Las promesas de pago pueden ser verbales o escritas: en este tltimo caso los compromisos

se pueden documentar en letras de cambio, pagarés, cheques o reconocimientos de deuda.
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Las promesas formalizadas son documentos cambiarios que siempre tendran mayor

garantia juridica

Intercambio de valores y nacimiento de obligaciones

Pere Brachfield Alsina, (2009) afirma que la compraventa a crédito significa para el
vendedor entregar un bien a cambio de una promesa de pago en un tiempo especificado en
el futuro. De la compraventa con aplazamiento de pago se deriva una relacion contractual
sinalagmatica, que implica obligaciones contractuales reciprocas para cada una de las
partes. El vendedor adquiere el derecho de crédito, es decir el derecho a recibir el pago del
importe de los bienes vendidos en un plazo determinado. El comprador esta obligado a

efectuar el pago de la deuda al vencimiento.

Riesgo crediticio

Alfonso de Lara Haro (2005) lo define como

Se entiende como riesgo de mercado la perdida que puede surgir un inversionista debido a
la diferencia en los precios que se registran en el mercado o en movimientos de los
llamados factores de riesgo (tasas de interés, tipos de cambio, etc.). También se puede
definir més formalmente como la posibilidad de que el valor presente neto de un portafolio
se mueva adversamente ante cambios en las variables macroecondmicas que determinan el
precio de los instrumentos que componen una cartera de valores.

El riesgo de crédito es el mas antiguo y probablemente el mas importante que enfrentan los
bancos. Se puede definir como la pérdida potencial producto del incumplimiento de la
contraparte en una operacion que incluye un compromiso de pago.

El Riesgo de liquidez se refiere a las pérdidas que puede sufrir una institucion al requerir
una mayor cantidad de recursos para financiar sus activos a un costo posiblemente
inaceptable. Los bancos son muy sensibles a las variaciones en las tasas de interés; y el
manejo de activos y pasivos (Asset-Liability Management) se convierte en una de las ramas
de la administracion de riesgos que cubre este aspecto. El riesgo de liquidez se refiere

también a la imposibilidad de transformar en efectivo un activo o portafolios (imposibilidad
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de vender un activo en el mercado). Este riesgo se presenta en situaciones de crisis, cuando
en los mercados hay unicamente vendedores.

El riesgo legal se refiere a la pérdida que se sufre en caso de que exista incumplimiento de
una contraparte y no se pueda exigir, por la via juridica, cumplir con los compromisos de
pago. Se refiere a operaciones que tengan algin error de interpretacion juridica o alguna
omision en la documentacion.

El riesgo operativo es un concepto muy amplio y se asocia con fallas en los sistemas,
procedimientos, en los modelos o en las personas que manejan dichos sistemas. También sc
relaciona con pérdidas por fraudes o por falta de capacitacion de algin empleado en la
organizacion. Asimismo, este tipo de riesgo se atribuye a las pérdidas en que puede incurrir
una empresa o institucion por la eventual renuncia de algin empleado o funcionario, quien
durante el periodo en que laboro en dicha empresa concentro todo el conocimiento
especializado en algun proceso clave.

El riesgo de reputacion es el relativo a las pérdidas que podrian resultar como consecuencia
de no concretar oportunidades de negocios atribuibles a un desprestigio de una institucion
por falta de capacitacion del personal clave, fraude o errores en la ejecucion de alguna
operacion. Si el mercado percibe que la institucion comete errores en algun proceso clave
de la operacion, es logico que los clientes consideraran eventualmente cambiar de

institucion

El proceso de administracion de riesgos
El objetivo de la administracion de riesgos puede expresarse en dos sentidos:

e Asegurarse de que una institucidn o inversionista no sufra pérdidas economicas

inaceptables (no tolerables).
® Mejorar el desempefio financiero de dicho agente econdmico, tomando en cuenta el

rendimiento ajustado por riesgo.

13



Lo anterior se logra entendiendo los riesgos que toma la institucion, midiendo dichos
riesgos, establecidos controles de riesgo y comunicando dichos riesgos a los Grganos
colegiados correspondientes (comité de riesgos o consejo de administracion).

El proceso de la administracion de riesgos implica, en primer lugar, la identificacion dec
riesgos, en segundo su cuantificacion y control mediante el establecimiento de limites de
tolerancia al ricsgo y finalmente, la modificacion de dichos riesgos a través de disminuir la

exposicion al riesgo o de instrumentar cobertura.

Para lograr una efectiva identificacion de riesgos es necesario considerar las diferentes
naturalezas de riesgos que se presentan cn una transaccion. Los riesgos de mercado se
Asocian a la volatilidad, estructura de correlaciones y liquidez, pero estos no pueden estar
separados de otros, como riesgos operativos (riesgos de modelo, fallas humanas o sistemas)
o riesgos de crédito (incumplimiento de contrapartes, riesgos en la custodia de valores, en
la liquidacion, en el degradamiento de la calificacion crediticia de algin instrumento o
problemas con ¢l colateral o garantias). Por ejemplo, comprar una opcion en el mercado de
derivados fuera de Bolsa (Over the Counter: OTC) implica un riesgo de mercado, pero

también uno de crédito y operacional al mismo tiempo.

El siguiente paso en el proceso de la administracion de ricsgos se reficre a la cuantificacion,
Este aspecto ha sido suficientemente explorado en materia de riesgos de mercado. Existen
una serie de conceptos que cuantifican el riesgo de mercado, entre ellos: valor en riesgo,
duracion, convexidad, peor escenario, analisis de sensibilidad, beta, delta, etc. Muchas
medidas de riesgo pueden ser utilizadas. En este libro, aunque se mencionan y explican la
mayor parte de ellas, se pone especial atencion en el concepto de valor en riesgo (VaR) que
se popularizé gracias a JP Morgan. Como se vera con detalle, el valor de riesgo es un
estimado de la maxima pérdida esperada que puede sufrir un portafolio durante un periodo

de tiempo especifico y con un nivel de confianza o probabilidad definido.

14



Las instituciones financieras son tomadoras de riesgo por naturaleza. En este contexto,
aquellas que tienen una cultura de riesgos crean una ventaja competitiva frente a las demas.
Asumen riesgos mas conscientemente, se anticipan a los cambios adversos, se protegen o
cubren sus posiciones de eventos inesperados y logran experiencia en el manejo de riesgos.
Por lo contrario, las instituciones que no tienen cultura de riesgos, posiblemente ganen mas
dinero en el corto plazo pero en el largo plazo convertirdn sus riesgos en pérdidas

importantes que pueden significar, incluso, la bancarrota.

Procesos de control interno

Samuel Alberto Matilla B &Sandra Yolima Cante S, (2005) lo definen como

Definir que el control interno es una tarea clave ya que cada quien lo entiende y practica de
una manera diferente. Es, ciertamente, un asunto extremadamente complicado.

COSO hizo un importante esfuerzo por lograr una estructura conceptual que fuera
compartida. Y aun cuando bastante éxito, ha ido surgiendo definiciones alternativas (CoCo,
Turbull, principalmente).

Aqui se muestran alguno de los importantes estudios sobre ¢l particular y aportes

interesante sobre el mismo desde perspectivas diferentes.

Perspectiva profesional

Un primer estudio conocida sobre el control interno fue publicado en Estados Unidos en
1949 bajo el ttular de internal Control — Elements of a Coordinated System and Its
Importance to Management and the Independent Public Accountant. Por ende, la primera
definicion hecha por la profesion define el control interno de la siguiente manera:

El control intemo comprende el plan de la organizacion y todos los métodos y medidas
coordinados que se adoptan en un negocio para salvaguardar sus activos, verificar la
exactitud vy la confiabilidad de sus datos contables, promover la eficiencia operacional y

fomentar la adherencia a las politicas prescritas.
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Perspectiva reguladora
Al igual que lo que ha estado pasando con la contabilidad (informacion financiera) y la
auditoria (independiente), la perspectiva profesional ha ido cediendo frente a la perspectiva

reguladora.

Si bien es cierto que en el origen de los procesos de general aceptacion y de estandarizacion
internacional se encuentra el liderazgo de la profesion contable, debe reconocerse que los
entes que aglutinan los reguladores internacionales (Basilea, I0SCO) han generado unas
‘presiones’ por la calidad y la independencia de los organismos emisores, lo cual ha
conducido a que la practica tales organismos emisores de estandares hayan incluido la
participacion de otras instituciones y, principalmente, los usuarios de la informacion.
Cuatro aspectos se destacan en esa estructura conceptual del control interno en las
organizaciones bancarias:

1. Analisis de la problematica,

2. Definicion,

3. Objetivos, y
4

Elementos.

Perspectiva académica

Ya no desde una perspectiva profesional, coma lo son las definiciones de AICPA, OOA y
COS0, o reguladora, como lo son las de Basilea y ECB, se destacan las perspectivas
académicas. Entrc estas ultimas, tiene especial consideracion las de Wallace, Root y
Chorafas.

En sintesis, existen diversas estructuras conceptuales (criterios de control), pero en el
mercado de capitales de los Estados Unidos la que se reconoce es COSO. Dado el impacto
mundial que estd teniendo la Sarbanes-Oxley Acto, no queda dudas de que ese es el
estandar. Sin lugar a dudas, ad portas de constituirse en el estandar internacional de control

mnterno.
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Politica Crediticia

James C. Van Horne, John M. Wachowicz (2009) lo define como

Las condiciones economicas, los precios asignados a los productos y la calidad de los
mismos, ademas de las politicas de crédito de las empresas. son los factores mas
importantes que influyen en las cuentas por cobrar de una empresa. Todas, exceplo la
ultima, escapan en gran medida al control de los directores de finanzas. No obstante, al
igual que con otros activos circulantes, los directores pueden variar el nivel de cuentas por
cobrar y mantener el equilibrio entre la rentabilidad v el riesgo. Reducir los estandares de
crédito puede estimular la demanda, lo que, a su vez, debe traducirse en mayores ventas y
utilidades. No obstante, implica un costo mantener las cuentas adicionales por cobrar,
ademas de un riesgo mayor de pérdidas por cuentas incobrables.

Entre las variables de las politicas que analizamos se considera la calidad de las cuentas
comerciales aceptadas, la duracion del periodo de crédito, el descuento por pronto pago
(cuando es el caso) y el programa de cobros de la empresa. En conjunto, estos elementos
determinan basicamente el periodo de cobranza promedio y la proporcion de las ventas a

crédito que resultan en pérdidas derivadas de cuentas incobrables. (p. 254)

Responsabilidad de la politica crediticia

Segin la Facultad de Contaduria, de la Universidad Libre menciona que:

La alta gerencia es quien debe establecer la politica crediticia, por las siguientes razones:

* La politica de crédito esta dirigida a apoyar los objetivos generales de la empresa v
solamente la alta gerencia, en colaboracion con el gerente de crédito, puede decidir
cuales deben ser. Una vez fijados, la alta gerencia, también en colaboracion con el
gerente de crédito, trazara una politica de administracion crediticia, que complemente y
apoye estos objetivos de la empresa.

e Cuando la politica de crédito proviene de un nivel alto. Todos los departamentos -
especialmente el de ventas - se ven obligados a cooperar: una declaracion de politica de

la alta gerencia evita desde el comienzo los conflictos que a menudo se presentan entre
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crédito y ventas. Cuando la politica es clara, el departamento de ventas no se extiende

demasiado tratande de abarcar lo maximo a cualquier riesgo.

Principales caracteristicas de la politica crediticia

Segin la Facultad de Contaduria, de la Universidad Libre menciona que:

(Qué directriz o politica debe transmitir 1a alta gerencia al gerente de crédito? Depende de
varios factores como necesidades de; efectivo, volumen de ventas, condiciones del
mercado, sector empresarial, etc. Pero siempre debe buscar lo que mas beneficie a la
cmpresa.

(tras caracteristicas inherentes a esta directriz basica son:

e Evitar riesgos irrazonables ¢ innecesarios.

« Ejercer una vigilancia constante sobre las cuentas por pagar.

e Emprender rapidos y eficaces esfuerzos de cobro y reaccionar rapidamente ante los

indicios de peligro, que sefialan la posibilidad de la pérdida de una cuenta.

En general, estos deben ser los principales aspectos, que debe contener:
e Tiempo maximo concedido para el pago

« Plazos para cl pago

» Descuentos

e Compraminima a crédito

* Investigacion del solicitante

¢ Intereses corrientes y moratorios

e Cupo de crédito

e Cancelacion de cupos

e Traspasos y cambios de razon social
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Clases de politicas crediticias

Segun la Facultad de Contaduria, de la Universidad Libre menciona que:

Pueden ser politicas duras o blandas. Otros las llaman estrictas o amplias, también

conservadores o liberales, o restringidas o abiertas.

En el primer caso se trata de créditos que para ser otorgados se exigen requisitos dificiles y

que se otorgan bajo condiciones exigentes. En el segundo caso, se trata de politicas blandas.

Factores particulares que inciden en la politica crediticia

Segun la Facultad de Contaduria, de la Universidad Libre menciona que:

Circunstancias sociales, politicas y econémicas del pais. Téngase en cuenta que las
politicas gubernamentales sobre la economia marcan frecuentemente la diferencia entre
una actividad mercantil dinimica y una paralizacion de los negocios.

La situacion del sector en que se trabaja.

Las necesidades de flujo de efectivo del acreedor.

Las politicas crediticias implantadas por la competencia mas fuerte del sector.

Las utilidades de los productos.

De acuerdo con lo anterior, estos son algunos factores, que en concreto, suponen una

politica blanda o dura.

Condiciones que permiten una politica blanda:

Situacion financiera equilibrada

Necesidad de crear una mayor fuente de recursos

Apertura de nuevos mercados o absorcion de una mayor porcion de éste.

Trabajar con un amplio punto de equilibrio en ventas.

Necesidad de realizar inventarios en demasia o que se compone de productos de baja
rotacion o perecederos.

Cuando se trabaja con alta rentabilidad.
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Cuando determinados productos tienden a volverse obsoletos.

Cuando es necesario enfrentar una acentuada competencia en precio y plazo.

Condiciones que permiten una politica dura.

Situacion financiera que impide asumir amplios riesgos crediticios.

Mayor demanda que oferta de los productos y carencia de posibilidades de ampliar la
oferta.

Ser lideres del mercado o tener el monopolio de éste.

Vender productos de escasa rentabilidad, cuyo benéfico depende de la velocidad de la
rotacion.

Condiciones macroeconomicas circunstanciales

Producir articulos de elevado costo para clientes especificos.

Estas condiciones en alguna medida, no son excluyentes. Por cuanto pueden darse,

adoptada una situacién, circunstancias de excepcion, que condicionen una politica

particular diferente para algun producto o para algin cliente a fin de facilitar las ventas.

Cualidades de las politicas de crédito

Segun la Facultad de Contaduria, de la Universidad Libre menciona que:

Para que una politica crediticia sea eficaz se necesita que este adornada de ciertas

cualidades. Entre las principales estan:

Claras: para evitar interpretaciones erroneas.

Uniformes: significa que deben aplicarse a todos los clientes. Los criterios para otorgar
un crédito no pueden fundarse en aspectos superficiales del solicitante tales como la
simpatia, la amistad, las recomendaciones, etc.

Flexibles: Se deben tener en cuenta las caracteristicas de cada solicitante. Este es uno de
los aspectos mas importante en el otorgamiento del crédito y que puede dar lugar a las

excepeiones,
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» Adaptables: se debe considerar el entorno del solicitante. Por ejemplo, la idiosincrasia
de sus habitantes, las caracteristicas economicas del territorio, etc.

e Rutinas eficientes: la aplicacion de las politicas crediticias deben constituirse en una
ruina en el sentido de que deben (con la flexibilidad y la adaptabilidad adecuadas)
aplicarse siempre; pero deben ser una rutina eficaz en el sentido de que deben conducir
a que la concesion del crédito se haga sin incurrir en riesgos irrazonables e innecesarios.
Esto se lograra aplicando con el debido criterio la flexibilidad y la adaptabilidad antes

comentadas.

Garantias

Carlos Jesus Sanchez de la Pefia (2013) afirma

Los préstamos se formalizan mediante polizas o escrituras publicas en las que aparecen
todas las condiciones de la operacion.

Ademas los bancos suelen exigir diferentes tipos de garantias para la concesion de
préstamos. La garantia es, por tanto, la forma que tienen las entidades financieras de cubrir
el riesgo de impago. Existen numerosas clases de garantias, aunque se suelen distinguir dos
grandes grupos.

Garantias personales: son las generales de la persena o entidad que las presta y se basan en
la confianza que dichas personas inspiren al banco para el cumplimiento de las obligaciones
en los términos pactados. Este tipo de garantias suele exigirse para préstamos al consumo, a
corto plazo y cuantias poco elevadas.

Garantias reales: constituida por bienes muebles o inmuebles y derechos. Dentro de estas
destacan especialmente las garantias hipotecarias, que recaen sobre bienes inmucbles,
principalmente fincas rusticas y urbanas y edificios. Para la concesion de un préstamo con
garantia hipotecaria es preciso que el bien hipotecado cumpla determinados requisitos,
entre los que destacan que el dicho bien pertenezca en propiedad al que lo hipoteca, que la
persona que lo hipoteca tenga libre disposicion sobre ¢l bien y que la hipoteca sea inscrita
en el Registro de la propiedad. (p. 108)
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Tipos de Garantia

La garantia constituye el soporte del crédito. Sirve como respaldo del cumplimiento por
parte del deudor para con la institucion bancaria. La garantia es importante, debide a que
en un momento dado el deudor no pueda responder con la obligacion pactada, el banco
tendria que hacer uso de la garantia para recuperar el capital prestado con sus respectivos

intereses.

las garantias constituidas a favor de los bancos pueden ser:

Garantia fiduciaria
Es aquella garantia que se exige cuando se otorgan créditos generalmente a corto plazo.
Estos financiamientos estan garantizados con el compromiso de cancelarlos que adquiere el

deudor. Este tipo de préstamos se respalda con la firma del deudor.

Normalmente existe colateralmente la obligacion de un codeudor el cual se convierte en

forma solidaria en prestatario ante el banco otorgante.

Garantia hipotecaria

Es la garantia que se otorga cuando ¢l deudor recibe un préstamo es de caracter
inmobiliaria a favor del banco prestatario (terrenos, fincas, casas, cic.). Represenla una
fuente principal de respaldo sobre la obligacion constituida, normalmente son concedidos a

largo plazo

Garantia prendaria
Este tipo de crédito se caracteriza por las garantias sobre bienes muebles que el deudor
endosa a tavor del banco, para asegurar el cumplimiento de la obligacion, representando

una garantia real y tangible.
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Garantia con bono de prenda

Es la garantia que se otorga por parte del deudor, pero en este caso intervienen también los
Almacenes Generales de Deposito, pues €stos como instituciones auxiliares de credito
velaran porque la prenda en garantia se encuentre depositada fisicamente en sus
instalaciones o en bodegas habilitadas por ellos. Estas instituciones como auxiliares de
crédito tienen facultades legales para emitir los certificados de depdsito v los bonos de

prenda.

Los certificados de deposito, son titulos representativos de la propiedad de las mercaderias
en deposito en donde los Almacenes actian como depositarios y los respectivos duefios

como depositantes.

Los bonos de prenda representan ¢l contrato de mutuo celebrado entre ¢l ducfio de las
mercaderias o productos y el prestamista que puede ser un banco, con la consiguiente

garantia de los articulos depositados.

Tasas de Interés

Hugo Palacios Gomero (2006) lo define como

Siendo el interés la garantia de dinero o la remuneracion que corresponde por el “trabajo de
un capital”, el derecho modemo acepto la nocidn del interés v lo definié como “un tributo
por el uso del dinero ajeno”. Esta justa compensacion es a favor del acreedor que presta el
capital a otro, llamado deudor. Este esta obligado a reconocerle un interés a aquel por un
tiempo convenido.

El interés se mide por un elemento importante que toma el nombre de “tasa de interés” o
“tipo de interés”, que no es otra cosa que la ganancia o beneficio que obtiene un capital o
principal de magnitud 100 en una unidad de tiempo. Por ello se denomina “por ciento” (%),

representando generalmente por el simbolo (p. 47)
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Capitulo 3

3.1 Planteamiento del problema

Actualmente en el mercado existe mucha competencia en la concesion de créditos, en el
cual el grupo financiero se ha visto afectado por el ritmo en el que la competencia otorga
los créditos, los tiempos son mas cortos, por lo que los clientes prefieren solicitar en otras
empresas ya que muchas veces la necesidad de realizar las solicitudes de préstamo no les
permite que puedan realizar la espera del proceso de la concesion del crédito que solicitan

al Grupo Financiero.

Los requisitos que solicita la competencia son minimos, existen empresas que no estan
reguladas para presentar la documentacion que le solicitan al cliente, asi como lo debe

hacer el Grupo Financiero, por lo que esto genera un problema para poder competir.

Pérdida de clientes debido a que prefieren solicitar préstamos rapidos con tasas de interés
alta, la competencia ofrece la ventaja de conceder los prestamos rapidos pero manejan un
menor rendimiento lo que a largo plazo afecta a los clientes por todo lo que tienen que
pagar que muchas veces tienen que pagar el mismo valor del préstamo solo en el pago de

los intereses.
El analisis de los requisitos para el tramite es tardado, ya que cada tramite sc debe analizar
segun el tipo de garantia que se utilizara para el crédito, por lo que no se pueden manejar

los mismos tiempos para realizar el proceso de concesion.

Existe demanda y sc debe investigar actualmente qué porcentaje de créditos se otorgan de

las solicitudes que ingresan y determinan los factores negativos para poder corregirlos
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Los tiempos que se llevan los procesos del analisis de concesion de crédito son largos, esto
genera un problema por la competitividad del mercado, los clientes cada vez son mas
exigentes con los servicios que solicitan, por lo que se debe analizar cuales podrian ser las

mejores soluciones para mantener la fidelidad de los clientes.

De acuerdo a los problemas que s¢ estan presentando en el grupo financiero es importante
saber:

¢ Cudl es el resultado de evaluar el proceso de concesion de créditos?

3.2 Objetivos de la practica realizada
Objetivo general

Evaluar el proceso de concesion de créditos.

Objetivo especificos

1) Evaluar que indicadores financieros utilizan para la concesion de créditos.
2) Analizar el proceso para la concesion de créditos.

3) Indagar la politica de crédito en la empresa.

4) Determinar los analisis de riesgos de la cartera.

5) Comparar las tasas de interés y los tiempos de concesion de créditos del mercado.

3.3 Alcances y limites de la practica
El estudio se centrard en la evaluacion de Concesion de Créditos, para evaluar el proceso de
concesion, las politicas, requisitos, analisis de riesgo de la cartera y determinar las tasas de

interés y los tiempos de concesion de créditos del mercado.

Dentro de las principales limitantes para realizar esta investigacion estan: el acceso
restringido a los procedimientos ¢ informacién del banco, debido a las medidas de

seguridad que implementa por el objeto a que se dedica. Otro es el factor tiempo debido a
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que es muy reducido para profundizar ya que se encuentra con periodo de 6 meses para

realizar dicha investigacion.

Asi mismo, el factor econdomico el cual es muy reducido para extenderse en el estudio, ya
que se debe incurrir en muchos gastos para elaborarla por completo. Y el celo profesional
ya que dentro de la institucion existen persona que limitan ¢l campo de estudio debido a la

envidia de conocer que se esta realizando la investigacion sobre su rea de trabajo.

3.4 Metodologia aplicada en la practica

Para Bernal Torres (2006) “la metodologia es entendida como el conjunto de aspectos
operativos del proceso investigativo, que no es mas que la concepcion mayormente
conocida en el ambiente académico en general. Por cllo, cuando se acude a la investigacion
es usual referirmos a la metodologia como ese conjunto de aspectos operativos que se tienen

en cuenta para realizar un estudio” (p.55)

Con base al contexto antes descrito se presenta a continuacion la metodologia para
establecer la situacion del fendmeno o problema objeto de estudio se utilizd la
investigacion descriptiva, la cual nos permite un grado de andlisis ¢ interpretacion de las
condiciones existentes en el momento oportuno, dicha investigacion suele implicar algin

tipo de comparacion o contraste, tratando de establecer relaciones de causa y efecto.

La investigacion descriptiva refiere minuciosamente ¢ interpreta lo que es y no es
solamente una descripcion detallada de los hechos, también puede referirse al estudio de lo
que es o existe con relacion a hechos pasados que han influido en acontecimientos
presentes, por tal razén nos permitira derivar conclusiones significativas que permitan
interpretar y explicar los hechos del problema objeto de estudio, para poder ampliar nuestro
tema objeto de estudio también se considerara la investigacion documental, en este sentido
todo tipo de investigacion previa que tenga relacion al objeto de estudio, pudiendo ser Lesis,

libros, enciclopedias y todo documento que se relacione a nuestro tema objeto de estudio.

26



El método que sc utilizara para efectuar conclusiones de la investigacion del objeto de
estudio es el inductivo, esto con base a que dicho método proporciona conclusiones cuyo
contenido es mas amplio que el de las premisas, se fundamenta en la generalizacion de
propiedades comunes de un cierto nimero de casos ya observados, donde los datos y las
evidencias adicionales pueden sustentar con mas precision las conclusiones obtenidas, en el
proceso de induccion se pueden ordenar los datos observados y de la experiencia adquirida,

esto con el fin de servir de apoyo a la ciencia entera.

El método que se utilizara también en la investigacion es el de analisis, nos permitira
desglosar ciertas partes o variables del objeto de estudio, como tambi¢n examinar de
manera profunda y detallada cada componente, con el fin de poder conocer las relaciones

internas.

Fuentes de informacion

Para recolectar los datos de la investigacion de nuestro tema objeto de estudio se utilizaran

fuentes primarias y secundarias.

a) Fuentes primarias: son las que estan constituidas por la informacion que se obtendré del
gerentes de créditos, de los directores de créditos y de los jefes de agencia, donde por
medio de ellos se recopilard informacion de primera mano, posterior a ello la informacion
recopilada se utilizara para rcalizar un analisis general, esto con el propdsito de una mejor
comprension del problema, para después poder proponer una solucion efectiva hacia el
problema planteado.

b) Fuentes secundarias: s¢ recurrira a bibliografias existentes como: tesis, libros,
enciclopedias y todo documento que se relacione a nuestro tema objeto de estudio, con el

fin de poder evaluar, definir y esclarecer el tema objeto de estudio.
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3.4.1 Sujetos

Para ¢l desarrollo de la investigacion sc considerd de forma relevante las opiniones,
acciones y experiencia del personal que esta directamente relacionado con el drea créditos

de la entidad financiera, a través de un censo poblacional.

Se incluyd a 12 sujetos como parte de la investigacion conformado por las siguientes

posiciones:

- Un gerente de créditos, persona encargada de tomar decisiones, coordinar y dinigir todas
las actividades,

« Tres directores de créditos, persona encargada de supervisar y controlar todas las
transacciones que se dan dentro de la institucion.

« Ocho jefes de créditos, es el personal a cargo de realizar planes estratégicos para la

captacion de los clientes.

3.4.2 Instrumentos
“Los instrumentos son utilizados en las investigaciones para medir las variables y en
algunos casos llegan a combinarse varias técnicas de recoleccion de datos™ (Hernandez

Sampieri, Roberto, Femandez Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar, 2010, p. 217).

“Cuestionarios: consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a
medir, pueden utilizarse dos tipos de preguntas, cerradas: son aquellas que contienen
opciones de respuesta previamente delimitadas faciles de codificar y analizar, abiertas: no
delimitan las alternativas de respuesta y son utiles cuando no hay suficiente informacién
sobre las posibles respuestas de las personas” (Hernandez Sampieri, Roberto; Fernandez

Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar, 2010, p. 217,221).

“Entrevista; implica que una persona calificada (entrevistador) aplica ¢l cuestionario a los

participantes; el primero hace las preguntas a cada entrevistado y anota las respuestas™

28



(Hernandez Sampieri, Roberto; Fernandez Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar, 2010,
p.239).

Para la obtencion de la informacién primaria se utilizaran las técnicas de encuestas y

entrevista, las cuales se aplicaran de la siguiente forma:

» Cuestionarios: conformado por preguntas estructuradas, dirigidas al personal que
pertenece a las jefaturas de créditos.

= Guia de entrevista: dirigida al Gerente de créditos y Directores de créditos.

En los instrumentos anteriores se considerd elementos cuantitativos y cualitativos que
permitieran formar criterios, sujetos al analisis e interpretacion con relacion a la pregunta
de investigacion, todos para contribuir a las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.

3.4.3 Procedimiento

Para la realizacion de la presente investigacion se tomd como base la guia proporcionada

para la ejecucion de la practica empresarial dirigida PED, la cual consiste en lo siguiente:
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llustracion No. 3

Secuencia de elaboracion de la PED

Actividad

JURID

JULIO

OCTUBRE

HOVIEMBRE

DICIEMBRE

1123

411

2134

Seleccion de 1a empresa.

identificar una problematics actual en la empresa.

Seleccion del tems a investigar,

Flaboracién de la rabls de variables.

Elsboracion de los resesia histeria de la empresa, estndios previos,
situscional actual de 1a empresa, organigrama v FODA,

Elaboracion del pla 1o de la problemitica a resolver,

Determinar Ia pregunta de investigacion.

Fijacion de los objetivos generales y especificos de investigacion,

wlem|~|e m‘%um.‘

Descripeion de log aleances ¥ limites que se tuvieron con la investigacion

=1

11

Investigacion de Jos temas del marco tedrico.

Elaboracidn del marco tearice.

12

Determinar los sujetos de investigacion, guienes contribuirin a la

11

Ilaboracién de In tabla de sujetos, para conocer la muestra y lox
instrumentes 4 utilizar para la investigacion.

Elaboracién de los instr guis de ista para el personal

involucrado en el process v cuestionario para las proveedares,

Elaboracién de la dologi lieads en la investigacion axi como la

descripeién de los sujetos, instrumentos y procedimiento realizado en 1a
Realizacion del trabajo de campo-recolection de datos a traves de lax

encuesias v entrevistas,

Elzboracion de la presentacion de los resultados obtenidos del trabajo de
campo (praficas y matriz de sentido).

Elaboracion del analisis e interpretacion de los resultados.

Elaboracion de lar conclusiones obtenidos de toda la investigacion realizada.

Elaboracion de la propuests de mejora.

Revizion de te:

Fuente: Elaboracion propia, octubre 2014
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Capitulo 4

4.1 Presentacion de resultados

Para sustentar la investigacion de la propuesta de minimizacion en los tiempos de
concesion de créditos en una entidad financiera en Guatemala elaborada en ¢l afio 2014, se

procedio a realizar el trabajo de campo, en donde se utilizaron entrevistas dirigidas a:

Gerente de Créditos, Directores de Créditos y Jefes de Seccion de las areas de créditos:
como sujetos de investigacion, donde se trato de determinar el conocimiento de los

indicadores, procesos, politicas, requisitos y riesgos de la concesion de créditos.

Por medio del trabajo de campo v el instrumento utilizado se obtuvo informacion de
primera mano, la cual fue obtenida de un gerente, tres directores y ocho jefes, personal
correspondiente a la totalidad de la poblacion, dicha poblacion esti compuesta por el area
administrativa con que cuenta la entidad bancaria, a continuacion se presentan los

resultados obtenidos.

Resultado de entrevistas dirigido a Gerente y Directores de Créditos

Se hizo énfasis al area donde se paso las entrevistas, que para el caso, el lugar fisico donde
los sujetos de investigacion realizan sus actividades, lugar donde se evalian los
indicadores, procesos, politicas y riesgos de la concesion de créditos, levantando
informacion de la totalidad de un gerente, tres directores v ocho jefes de seccion de
créditos.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos por medio de la encuesta que se

aplicd.
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No. Pregunta

Gerente

Ilustracion No.

Director 1

4

Tabla No. 1: Matriz de sentido: Entrevistas a gerente y tres directores del drea de créditos.

< Utilzan mdicadores
financieros para el control de|

Si se utilzan ndicadores en
el cual se utiliza el Balace

Director 2

Director 3

la concesion de créditos?

de lograr una mayor
eficiencia

Score Card con el objetivo

Si se obtienen los resultados

Se lleva un mejor

Se utilzan por medio del
Balance Score Card

Score Card

Los mdicadores se miden|
por medio del Balance

Por medio del Balance
Score Card de lieva el
control de los mdicadores

esperados con lbos
indicadores?

¢ Tene procesos
establecidos para la

. Se obtienen los resultados

los mdicadores, de una
forma diaria, semanal,
ano

Sise tienen procesos
establecidos para la

esperados al utilizar esta
herramienta ya que se puede

realizar una comparacion en

mensual y en los que va del

controlcon la
herramienta que se

ver como estan los

de actualizar Ia
mfbrmacion

wtiliza, va que se pueden

mdicadores al momento

ya que al mostrar la

herramienta la sttuacion
actual se pueden tomar
las decisiones
correspondientes como
planes de accion para
poder alkcanzar los
objetivos esperados

El control es el esperado

El uso de la herramienta
ha permite llevar un
control detallado de los
mndicadores del proceso
de la concesion de

crédito

concesion de crédtos?

conceson de créditos la
ual consta de cmco ctapas
defnida

si se tienen procesos
establecidos

Sise cuenta con
procesos establecxdos
para la concesin de
créditos

Sise tienen procesos
establecidos para la
concesxon de crédito

. Existe un control para que
se cumplan los procesos
establecdos?

concesion de crédio el cual

mejor analsis de cada caso

S1se tiene un control en
cada etapa del proceso de

permile que se¢ tenga un

al momento de realizar la

concesion de crédito

Sise tiene control en el

proceso de concesion el
cual uene diferentes

instancias de

aprobacibn

Si existen vanos
controles para el proceso
de conceson de crédito
Ios cuales permiten que
se analice bien a cada
cliente para que este
puede pasar a las
diferentes etapas del
proceso y de las

mstancias de aprobacion

Si existen controles para

procesos establecidos

que se cumplan os
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otorgamiento de créditos?

profundo en cada caso para
tomar la mejor decision al
momento de otorgar un

crédito

caso

No. Pregunta Gerente Director 1 Director 2 Director 3
Siexiste una clasificacion
desde los buenos clientes Siexiste una S et clisiReaatin
+Existe una clasificacion de | que estan en la clasificacion L clasificacion, cliente con ;
e : Siexiste una i de clientes en la cartera,
6 clientes dentro de su A, AA, AAA, v los clientes ‘ i buen record crediticio y :
; - clasificacion ) la cual se actualiza
cartera? que tienen un mal record clientes con mal record
i e p S constantemente
crediticio que estan en la crediticio
clasificacion B, C, D | E.
_ | ¢Existen diferentes tipos de |  Si, fiduciaria, prendaria, | Si, fiduciaria, prendaria, Si fiduciaria, prendaria, | Si fiduciaria, prendaria,
garantias para el hipotecaria y mixta hipotecaria y mixta hipotecaria y mixta hipotecaria y mixta
; ; : Sise utilizan esto con el fin
:Sc utilzan estandares de d P
8 control para el area de = c..1ue g w, ot 3 Cg Sise utilizan Sise utilizan Sise utilizan
Pijie persigan un mismo objetivo
créditos y cobros? L
en el cumplimiento de metas
Sise utilizan criterios ya que 5 . e
¢ ¥q Sise utilizan criterios ya
no todos los casos son & =
2 e s que cada tramite debe
- b : el bl Sise utilizan criterios ser debidamente Si se utilizan criterios paral
;Se utilizan criterios para el que realizar un analisis : i ' .
9 segim corresponda ¢l | analizado y debe cumplir| cada caso ya no siempre

con las condiciones ya
establecidas para que
este pueda ser otorgado

son iguales estos
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No. Pregunta Gerente Director 1 Director 2 Director 3

;El tiempo de respuesta
11 para la concesion de No No No No
créditos es optimo?

. Considera que se deberia

mjorar los tiempos de ; 5 . g

12 R si si i i

respuesta para la concesion
de créditos?

¢ Donde considera que se
debe mejorar para optimizar
13| los tiempos de respuesta
para la concesiin de
créditos?

Se deben mejorar los Se deben mejorar los
Mejora los procesos y procesos para que el procesos para que el
Capacitacion de personal |tiempo de respuesta sea tiempo de respuesta sea

mas rapido mas rapido

Capacitacion de personal

;Cudl es el lapso de tiempo
promedio en dias que se
maneja en el mercado para
¢l otorgamiento de crédito?

1 dia 1 dia 1 dia 1 dia

;Cual es tasa de mitercs que

15 :
se mancja en el mercado?

16% al 27% 16% al 27% 16% al 27% 16% al 27%

Fuente: Entrevistas realizadas, octubre 2014
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Resultado de cuestionario dirigido a Jefes de Seccion de Créditos

En lo que respecta al cuestionario dirigido, se hizo énfasis al area seleccionada, que para el
caso, el lugar tisico de los sujetos de investigacion realizan sus actividades, se evaluaron los
indicadores, procesos, politicas y riesgos de la concesion de créditos, levantando
informaciéon de la totalidad de un gerente, tres directores y ocho jefes de seccion de
créditos.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos por medio del cuestionario que se

aplico.
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Ilustraciéon No. 5

Grifica 2: Conocimiento de la utilizacion de indicadores financieros

P

Sl NO

Fuente: Elaboracion propia con base al trabajo de campo, octubre 2014

Base: 8 personas

El total de las personas encuestadas indican que conocen todos los indicadores financieros
que utiliza la institucion para la concesién de créditos, lo cual es importante para poder

ejecutar un control en el otorgamiento de los mismos.
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Tlustracion No. 6

NO

Fuente: Elaboracién propia con base al trabajo de campo, octubre 2014

Base: § personas

Los encuestados indican que al aplicar y utilizar los indicadores financieros en las
concesiones de créditos se pueden obtener los resultados esperados, ya que lo mismos

contribuyen a alcanzar las metas propuestas de una manera eficiente.

39



Tlustracion No. 7

Grafica 4: Conocimiento de los procesos establecidos para la concesion
_ de créditos

100.%

0.%

sl NO

Fuente: Elaboracién propia con hase al trabajo de campo, octubre 2014

Base: 8 personas

Todas las personas encuestadas indican que conocen a cabalidad todos los procesos que
conlleva el otorgamiento de créditos en la institucion, los cuales son esenciales para poder

agilizar las gestiones crediticias solicitadas por los clientes.
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Ilustracién No. 8§

Grifica 5: Conocimiento del control para que se cumplan los procesos
... stablecidos

Sl NO

Fuente: Elaboracion propia con base al trabajo de campo, octubre 2014
Base: 8 personas

El total de los encuestados indican que la institucion si lleva un control en cada proceso de

la concesion de créditos, para poder identificar barreras y agilizar los mismos y asi lograr el

cumplimientos de sus metas y obtener mejores resultados.
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Ilustracion No. 9

Grifica 6: Conocimiento de politica de crédito y cobro definida para
los préstamos fiduciarios

p 100.%

Sl NO

Fuente: Elaboracion propia con base al trabajo de campo, octubre 2014

Base: 8 personas

Los encuestados indican que conocen las politicas de créditos y cobro gue existen en la
institucion, las cuales son esenciales para la eficiencia de la concesion de créditos y para
poder tener un mejor control en los procesos, asi como que se les brinda retroalimentacion

de las mismas una vez al mes.
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Ilustracién No. 10

Grafica 7: Conocimiento de una clasificacion de clientes dentro de su
cartera

Fuente: Elaboracion propia con base al trabajo de campo, octubre 2014

Base: 8 personas

El total de los encuestados indica que conocen las clasificaciones de clientes que existen en
cada una de sus carteras, lo cual les permite identificar de una mejor manera a sus clientes y

asi poder otorgar las mejores alternativas dependiendo el nivel al que pertenecen.

a3



Ilustracion No. 11

Grifica 8: Conocimiento de los diferentes tipos de garantias para el
__ otorgamiento de un crédito

- S
s
S e
o v -
o P
.
."' P
g (1
o ot
g anERe
P _,
i i PRI
St NO

Fuente: Elaboracion propia con base al trabajo de campo, octubre 2014

Base: 8 personas

Los encuestados indican que conocen e identifican los tipos de garantias que la mstitucion

solicita para poder aplicar a un crédito dependiendo la solicitud ingresada. Las mismas

olorgan a la entidad seguridad en cada crédito que otorga.
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Ilustracién No. 12

Grifica 9: Conocimiento de la utilizacién de estindares de control par

Sl NO

Fuente: Elaboracion propia con base al trabajo de campo, octubre 2014

Base: 8 personas

Todos los encuestados indican que conocen los estandares de control que la entidad tienc y

ejecuta para la concesion de un crédito, los cuales aseguran la transparencia de los procesos

y el aseguramiento del retorno del dinero.
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Hustracion No. 13

Grifica 10: Conocimiento de los criterios para el otorgamiento de
créditos

0% =

NO

Fuente: Elaboracion propia con base al trabajo de campo, octubre 2014

Base: 8 personas

Los encuestados indican que conocen todos los criterios que la entidad financiera toma en
cuenta al momento de otorgar un crédito dependiendo la solicitud, los cuales son una guia

en cada proceso establecido dentro de las areas involucradas.
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Ilustraciéon No. 14

Grifica 11: Conocimiento si la tasa de interés que ofrece es competitiva
en el mercado

Sl NO

Fuente: Elaboracion propia con base al trabajo de campo, octubre 2014

Base: 8§ personas

Todos los encuestados indican que conocen las tasas de interés que ofrece el banco para los
distintos créditos que otorgan y que la misma es competitiva debido a que estd dentro de las

mejores tasas que ofrece el mercado.
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Ilustracion No. 15

Grifica 12: El tiempo de respuesta para la concesién de créditos es

dptimo i
: R ©100.%
P
v A )
&
2 et el e o
4 e
‘-//
o v
//‘ Hlretie IS S
g i
r
g I 0.%
.
4 e
//
S|

Fuente: Elaboracion propia con base al trabajo de campo, octubre 2014

Base: 8 personas

Todos los encuestados indican que a su criterio el tiempo que conlleva la concesion de
cualguier tipo de crédito que la entidad ofrece no es dptimo, debido a que cada proceso
absorbe tiempo de mas y el tramite llega hacer engorroso para el cliente debido al tiempo

que lleva el obtener una respuesta final.
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Tlustracién No. 16

Grifica 13: Se deberia mejorar los tiempos de respuesta para la concesion
_— _de créditos

100.%

Sl

NO

Fuente: Elaboracion proma con base al trabajo de campo, octubre 2014
Base: § personas

Los encuestados indican que este es un punto vital para la entidad debido a que se necesita

mejorar el tiempo de respuesta de la concesion de créditos ya que debido a lo mismo los
clientes potenciales buscan otras opciones en el mercado.
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Hustraciéon No. 17

Grifica 14: En donde se debe mejorar para optimizar los tiempos de
respuesta para la concesion de créditos

5 '56'63.‘%

A 0% S 5

i g -
Procesos Capacitacion Paolitica Niveles de
persanal crediticia aprobacién

Fuente: Elaboracion propia con base al trabajo de campo, octubre 2014

Base: 8 personas

Los encuestados indican que para optimizar los tiempos de concesion de créditos se deben
realizar ciertos cambios principalmente en los procesos establecidos haciendo mas eficiente
y eficaz cada actividad que conlleva los mismos, asi como tambié¢n que debe existir

capacitacion constante que permita un conocimiento actualizado de las politicas, criterios,
etc.

50



Mustracion No. 18

Grifica 15: Lapso de tiempo promedio en dias que se maneja en el
mercado para el otorgamiento de crédito

..-100.%
v

Fuente: Elaboracion propia con base al trabajo de campo. octubre 2014

Base: 8 personas

Todos los encuestados indican que ¢l tiempo de respuesta en la concesion de crédito de la
competencia que existe en el mercado comprende entre 1 a 2 dias maximo, lo cual es

menos al que ofrece la institucion, lo cual impide ¢l crecimiento de su cartera.
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Tustracion No. 19

Grifica 16: Cudl es la tasa de interés que se maneja en el mercado
; 66.67%

12% al 15% 16% al 19% 20% al 23% 24% al 27%

Fuente: Elaboracion propia con base al trabajo de campo, octubre 2014

Base: 8 personas

Los encuestados indican que conocen las tasas de interés promedio que mancja la
competencia del mercado las cuales oscilan entre 16% al 19% vy entre 20% al 23%. Este
factor se debe considerar para el crecimiento de la cartera ya que es un punto a favor de la

debido a que la entidad ofrece mejores a la del mercado.
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Capitulo 5

5.1 Analisis e interpretacion de resultados

Segin Hernandez Sampieri, et, (2010) La revision de la literatura y su comparacion con los
resultados es una fuente para revelar diferentes niveles en el desarrollo de un tema
determinado, tales como la existencia de una o varias teorfas ya desarrolladas, que estén
soportadas por evidencia empirica y que se apliquen consecuentemente al problema de
investigacion; Asimismo, que pueden haber piezas o trozos de leoria que sugieren variables
potencialmente importantes que pueden ser aplicadas al problema de investigacion. En
congruencia con esa definicion se procedio a comparar los resultados obtenidos al realizar

el trabajo de campo con las fuentes bibliogrificas incluidas en el marco teorico.

Indicadores financieros utilizan para la concesion de créditos

Pere Brachfield Alsina, (2009) lo define como:

Define al crédito como la posibilidad de obtener dinero, bienes o servicios sin pagar en el
maomento de recibirlos a cambio de una promesa de pago realizada por el prestatario de una

suma pecuniaria debidamente cuantificada en una fecha en el futuro.

En contraste se tienen los resultados obtenidos en la investigacion de campo, donde se pudo
evidenciar que la mayoria de los gjecutivos tienen el conocimiento de los indicadores
financieros que se utilizan para la concesion de crédito por medio de una herramienta, que
les proporciona la informacion al dia, por tal razén les permite tomar decisiones oportunas
segun el comportamiento que tenga la cartera.

En este mismo contexto se hace énfasis a la revision de los indicadores para la concesion de
créditos en el cual se colocan los objetivos y metas anuales, las cuales se pueden monitorear

constantemente,
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Proceso para la concesion de créditos

El proceso crediticio tiene como finalidad la cuantificacion del riesgo que involucra el
otorgamiento de créditos a través de sus diferentes ctapas. Segin el Reglamento para la
Administracion del Riesgo de Crédito (Resolucion Junta Monetaria JM-93-2005), las
etapas del proceso crediticio, como se muestra en ¢l Cuadro 1, son: identificacion del
mercada objetivo, evaluacion  del solicitante, estructuracion del activo crediticio,

aprobacion, formalizacion, seguimiento, recuperacion.

En contraste se tiene la informacion recabada en el trabajo de campo, donde se pudo
evidenciar que se cuenta con los procesos que pueda ayudar en el contral para la concesion
de créditos.

En tal sentido se evalué el grado de conocimiento que tienen los ejecutivos de los procesos
establecidos, el resultado fue satisfactorio, cuenta con cinco etapas, las cuales tiene su
respectivo control.

Se evaluo donde consideraban los ejecutivos se deberia mejorar para optimizar los tiempos
de respuesta para la concesion de crédito, en el cual se mostro que se requiere una mejora
en los procesos para que estos puedan ser optimizados y con esto tener un mejor tiempo de
respuesta en la concesion de los créditos a los clientes mejorando asi la rentabilidad de la

institucion financiera.

Politica de crédito

James C. Van Horne, John M. Wachowicz (2009) lo define coma

Las condiciones econdmicas, los precios asignados a los productos v la calidad de los
mismos, ademas de las politicas de crédito de las empresas, son los factores mas
importantes que influyen en las cuentas por cobrar de una empresa. Todas, excepto la
ultima, escapan en gran medida al control de los directores de finanzas. No obstante, al
igual que con otros activos circulantes, los directores pueden variar el nivel de cuentas por

cobrar y mantener el equilibrio entre la rentabilidad y el riesgo. Reducir los estindares de
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crédito puede estimular la demanda, lo que, a su vez, debe traducirse en mayores ventas y

utilidades.

En contrastc s tienen los resultados obtenidos de la investigacion de campo, donde se
evaluo el grado de conocimiento de las politicas aplicados en la concesion de créditos, se
pudo evidenciar que en la mayoria de casos a modo que cada uno de ellos pudiera evaluar
su conocimiento en ¢l tema, donde dio como resultado que una buena porcion de
encuestados contestara que si manejan el tema de concesion de créditos.

Asi también se pudo determinar que la cantidad de veces que se les daba retroalimentacion

de politicas, dando como resultado una vez al mes.
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Conclusiones

Después de haber analizado el grado de conocimiento del gerente, directores y jefes de

créditos en lo que respecta a las politicas, procesos, garantias y riesgos de la concesion de

créditos, la forma de como se realizan, los controles utilizados, ¢l costo que se tiene para

realizar el proceso de 1a concesion de créditos se concluye lo siguiente:

1.

Se evidencid que el gerente, directores y jefes de crédito, tienen conocimiento sobre
los indicadores financieros que se utilizan para la concesion de créditos, asi como
también tienen bien definidos sus objetivos y metas, a través de la herramienta
Balance Score Card, con la cual se puede visualizar cual ha sido el comportamiento
de la concesion de créditos en el transcurso del afio, contando con informacion
actualizada la cual les permite la toma de decisiones oportunas, para poder

implementar sus planes y estrategias para cumplir sus metas.

Se demostré que los tiempos de respuesta que se estan dando en la actualidad para
la concesion de créditos son muy tardados, por lo que los clientes buscan otras
opciones para solicitar créditos, también se reflejo que se debe capacitar al personal
para que brinden un mejor servicio al cliente y que conozcan los procedimientos
correctos para la concesion de créditos. Al realizar estos cambios los beneficios se
reflejarian en las utilidades de la entidad financiera ya que se incrementarian al tener

mayor participacion y crecimiento en el mercado.

Se evidencio que la entidad financiera rige su proceso de concesion de créditos con
las politicas internas y externas con las que cuenta, haciendo que el mismo tenga un

correcto andlisis y aprobacion de créditos.
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4. Se manifestd que en todo el proceso de concesion de crédito, se evaluan los riesgos
de la cartera, por lo que desde la etapa de solicitud, se analizan varios aspectos para
que una persona pucda aplicar a un crédito, entre las cuales se puede mencionar, el
nivel de endeudamiento, la capacidad de pago y sus referencias crediticias, si el
resultado de la evaluacion de estos tres es mala, automaticamente se le niega cl
crédito al cliente para no correr riesgos después de la concesion de crédito, por lo
que el sistema que tiene la entidad financiera con respecto a los riesgos si las

cumplen y esto ayuda a la empresa con el logro de sus objetivos y metas.

5. Al realizar la comparacion de la tasa de interés y los tiempos de concesion de
crédito de la entidad financiera contra los del mercado, se pudo determinar, que una
ventaja que tiene la empresa es que ofrece las mejores tasas en comparacion con la

competencia.
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Propuesta de minimizacion en los tiempos de concesion de créditos en una
entidad financiera en Guatemala

A continuacion se presenta la propuesta de mejora para la entidad financiera, la cual va
enfocada a minimizacion en los tiempos de concesion de créditos, donde la optimizacion de
los procesos es vital, para poder realizar mejoras considerables, las cuales podrian
incrementar la rentabilidad de la entidad financiera.

La innovacion en el proceso de concesion de créditos, en donde intervienen varios actores,
quienes podran realizar su labor de una manera mas eficiente, exacta y con mayor
precision, lo cual darda un menor indice de error al momento de realizarlo.

El que se mejore el proceso de concesion de créditos permitira recuperar todo aquel costo
extra en ¢l que se incurre al momento de que los clientes desisten del tramite por los
tiempos de respuesta que se dan actualmente.

La iniciativa de la optimizacion de los procesos en la concesion de créditos con garantia
fiduciaria, demuestra ¢l mejor aprovechamiento de los recursos tecnoldgicos, humanos y

financieros, con los que cuenta la entidad financiera.
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1. Presentacion

Ante el actual entorno econdémico, comercial y competitivo, las empresas deben de contar
con las herramientas necesarias para poder competir, para poder identificar las areas de
oportunidad y las dreas de mejora, en donde se debe de tomar decisiones precisas y certeras
de forma estratégica.

Por tal razén, el que una empresa innove en sus procesos es sinonimo de abrirle una puerta
al desarrollo, a la competitividad, pero sobre todo al mejor desempefio a su labor, donde la

mayor satisfaccion se la lleva su razén de ser. el cliente.

2. Justificacion

Al considerar los hallazgos obtenidos en el desarrollo de la investigacion, donde se abordo
la tematica de la validacion del proceso de concesion de créditos, se identificaron las dreas
de mejora y de oportunidad, en donde se concluyo que existe la oportunidad de optimizar el
proceso de concesion, por medio de la implementacion de la optimizacion del procesos, la
cual incluye unas modificaciones que proporcionaran mejor rentabilidad y una respuesta
oportuna a los clientes, todo ello aplicable a las actividades que se realiza, esto permitira
una rapida operatoria de la concesion por parte de los actores.

En el caso del gerente, directores y los jefes de crédito tendra la utilidad de llevar un mejor
control de la concesion de los créditos, donde se podran generar reportes que determinen de

forma clara el nimero de casos concedidos.

3. Obijetivos
General

e Optimizar el proceso de concesion de créditos para la red de agencias de la entidad

financiera
Especificos

* Minimizar el tiempo en la concesion de créditos

e Determinar los factores criticos del proceso
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e [dentificar las actividades que generan o no valor (cadena de valor)

4. Desarrollo de la propuesta

En esta seccion se presentara la propuesta de mejora para la entidad financiera, la cual se
define como la minimizacion en los tiempos de concesion de créditos en una entidad

financiera en Guatemala.

4.1 Presentacion de propuesta

Al evaluar los aspectos criticos del proceso de concesion de crédito se determind con los

duefios de los procesos los criterios definidos por la organizacion, que justifican el redisefio

del proceso con los siguientes razonamientos.

s Determinar los mayores problemas en el funcionamiento del proceso para satisfacer las
necesidades y requerimientos de los clientes, para el cumplimiento de la mision y los
objetivos de la organizacion.

e Determinar si el proceso impacta favorablemente la fidelidad, la permanencia y la
disponibilidad de recompra de los clientes.

Algo que puede ayudar a asignar los niveles de importancia es la utilizacion de una matriz

para determinar si el proceso tiene un alto, medio o bajo impacto sobre el cliente. Esta

clasificacion se debera correlacionar con la oportunidad de mejora.
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Tlustracion No. 20

Nivel de matriz de evaluacion de impacto sobre el cliente

Impacte fug;:nph: i
sabre el cliente 1 Conce sce de Créditos i
| impacio sobre ef cliente: Alto
. Operiunidad ce majora: Mediz
Alto |
é Prioridad: Alta E
Medio
Eajo
Oportunidad
Bajo Madia At de mejers

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2014

Apoyo en la estrategia: Se debe de determinar el grado en el que el proceso apoya el
desarrollo de la estrategia que la entidad financiera se propone y que tengan mayor

incidencia e impacto en el logro de los fines institucionales.

Impacto econdmico: nivel en el que el proceso mejora los resultados, la competitividad, la

productividad o la eficiencia de la entidad financiera.

Exigencia legal: determinar los procesos que forzosamente deben ejecutarse segin el

cumplimiento legal.

Mitigacion del riesgo: determinar el nivel en el gue el proceso va encaminado a
administrar los riesgos para proporcionar una seguridad e integridad razonable referente al

logro de objetivos.

Oportunidad comercial: oportunidad para perfeccionar o cambiar el proceso en cuestion o

implementar un nuevo producto o servicio.
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Esquema de priorizacion del proceso de concesion de créditos

A continuacion se presenta el esquema que la entidad financiera debe seguir para llevar a
cabo la priorizacion, disefio, desarrollo e implementacion del proceso de concesion de

créditos.

Tlustracion No. 21

Proceso Actual de Concesion de Créditos Fiduciarios

(CPLATAFORMA ) ( ADN — )(_ GERENTE ) (_ PLATAFORMA ) (_PLATAFORMA )

APROBACION | | FORMALIZACION DESEMEOLSO]_@
DEL CREDITO i DEL CREDITO ] DEL CREDITO

T O+ INGRESO ’- ANALISIS

¥

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014

Como se muestra en la ilustracion el proceso actual para la concesion de créditos tiene
cinco etapas, las cuales estan divididas en ingreso, analisis, aprobacion, formalizacion del
crédito y desembolso del crédito, los colaboradores que actian durante el proceso son

Plataforma, Agente de Negocios (ADN) y Gerente de Agencia.

Hustracion No. 22

Tiempo del Proceso Actual de Concesion de Créditos Fiduciarios

Ingreso 1 30 minutos
Analisis 1,440 minutos / 3 dias
de 8 horas laborales
Gerente Aprobacion del crédito 30 minutos
Plataforma Formalizacion del crédito ) 30 minutos
Plataforma Desembolso del crédito 15 minutos
TOTAL EN MINUTOS 1,545 minutos / 3 dias y 2 hora

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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En el proceso actual al realizar el analisis en los tiempo que se lleva para otorgar un crédito
fiduciarios, se puedo determinar que donde se encuentra el cuello de la botella, es en la
ctapa del Agente de Negocios (ADN), ya que es el que se tarda mds tiempo para poder
realizar el analisis del tramite, se tarde en promedio de tres dias para pasarlo a la siguiente
etapa, mientras que en las otras estaciones la duracion es de 30 minutos y en la etapa de
desembolso 15 minutos. Se determind que ¢l ADN se tarda ese tiempo por las diferentes

actividades que debe realizar por su puesto.

Hustracion No. 23

Propuesta de proceso de concesion de créditos fiduciarios

(_PLATAFORMA ) (_PLATAFORMA )(__ GERENTE ) (_ PLATAFORMA  (_ PLATAFORMA

APROBACION | | FORMALIZACION | DESEMBOLSO |
(M}J‘ INGRESO i ANALISIS DELCREDITD}‘ DEL CREDITO | DEL CREDITO

¥

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014

Se propone quietarle al ADN la actividad de andlisis y asignarsela a la Plataforma, se
determind que el tiempo optimo para realizar el analisis es de 120 minutos / 2 horas, por lo
que los tiempos de respuesta para la concesion de créditos con garantia fiduciaria serian
mas rapido.

Hustracion No. 24

Tiempo del Proceso Propuesto para Concesion de Créditos Fiduciarios

" Plataforma Ingreso - 30 minutos

Plataforma Anilisis 120 minutos

~ Gerente Aprobacion del crédito 30 minutos

Plataforma Formalizacion del crédito 30 minutos

Plataforma Desembolso del crédito 15 minutos
TOTAL EN MINUTOS 225 minutos / 3.75 horas

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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El tiempo de 4 horas por expediente se considera que es mucho tiempo ya que el 80% del

proceso se centralizan en la Plataforma, por lo que se propone realizar una optimizacion en

el proceso de concesion de crédito para identificar las actividades que no generan valor y

eliminarlas, teniendo en cuenta también que se debe realizar ¢l analisis para determinar los

factores criticos, los cuales se centralizan en el analisis, aprobacion y formalizacion.

Hustraci

6n No. 25

Comparativo de Tiempos entre proceso actual y propuesto para Concesién de
Créditos Fiduciarios

Plaaforma Ingreso Plataforma | [ngreso 30 minutos 30 minutos
1,440 minutos / 3 dias 1320 mimtos / 2.75
ADN = K e 5
Anélsis T s Plataforna | Andhss 120 minutos s /22 1
i 5 Aprobacion|
A c 0
Gerenle probacion del credito 30 minutos Gerente del coidlito 30 munmutos i utes
Formalezact
Pltaforma | Formalizacsn del crédia 30 minutos Plataforma | ondel 30 mmnutos
crédita 30 minutos
Pltforma | Desembolso del crédito 15 minutas R b e HRT ST
del crédio 30 minutos
1,545 minutos / 3 dias ;
i 4 225 muutos / 375 1320 mmeos / 2.75
TOTAL EN MINUTOS 2 hor adas | TOTAL EN MINUTOS 3
o oS ] e

Al realizar el analisis se puede observar que al modificar el proceso de concesion de

crédito, se optimiza el tiempo en 22 horas, lo que representa que la concesion de créditos se

realice en 3.75 horas.
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El Agente de Negocios tiene que realizar otras actividades de ofrecimiento de productos y
servicios de la entidad financiera, el trabajo que realiza es 85% de campo y 15%

administrativo, por lo que ¢l cuello botella en el proceso de concesion de crédito.

Se determind que de cada 10 personas que inician el proceso de concesion de créditos 3 va
no lo finalizan por el tiempo de espera. por lo que buscan otras opciones, por lo que la

optimizacion es necesaria para no perder estos clientes potenciales.

La necesidad de analizar y evaluar un proceso para mejorarlo surge, como consecuencia de

las siguientes situaciones:
* No estan satisfechas las necesidades de los clientes, induciendo a muchos reclamos.
* El proceso no cumple la programacion interna.

*  Aunque el mismo funciona bien, muestra oportunidades de mejora para disminuir
los costos, el tiempo de ejecucion del proceso, o mejorar la calidad de los productos

(bienes y/o servicios).

Ilustracion No. 26

Propuesta del proceso de concesion de créditos optimizado

£ Analisisy | i
{ Me;orad:l £
 evaluacisn | ﬁ E i
de!nrmm Reguee

i }
| Excelencia |
 delproce

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014,
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Metodologia de analisis v evaluacion para el proceso de concesion de crédito:
Para realizar la descripcion y andlisis del proceso, se deben considerar los siguientes pasos:
Tener estructurado el proceso

Se debe tener estructurado el proceso, por lo que se debe contar con lo siguiente:

+  Nombre del proceso
*  Duefio del proceso
»  Objetivo del proceso

= Diagrama del proceso

Realizar el macrodiagrama del proceso

Al tener el diagrama del proceso, se debe proceder a realizar el macrodiagrama del proceso,

el cual esquematiza todos los subprocesos, los proveedores y destinatarios.

El objetivo de este esquema consiste en definir claramente los limites del proceso y facilitar

su analisis.

Ilustracién No, 27

Propuesta de macrodiagrama

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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Determinar los factores criticos del proceso

Son los puntos del proceso (subprocesos, actividades o tareas) donde los resultados
favorables son necesarios, de no ser asi todo el proceso falla y por ende no se cumple con

los objetivos establecidos, afectando las finalidades institucionales.

Ilustracién No. 28

Determinar factores criticos del proceso

Anslisis ;%?apmbamﬂ3@@§:mm§§gmmmg

F T3

Factor eritico Factor critice  Factor eritico

Fuenle: Elaboracion propia, noviembre 2014,

= Analizar al cliente y dictaminar o no la concesion del crédito
* Aprobar o no la concesion del crédito

*  Formalizar o no la concesion del crédito

Definir la vision del cliente

Identificar los requerimientos del cliente, lo que necesita o espera del producto recibido, Se

emplean variables cuantitativas y cualitativas.
Ejemplo de la vision del cliente con el producto recibido en la concesion de crédito:

La necesidad del cliente es tener el dinero que necesila para su consumo o inversion, con

una tasa de interés baja.
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La expectativa del cliente es que el banco le brinde de forma oportuna el monto solicitado

para su consumo o inversion.
Variable cuantitativa: tiempo de concesion, precio (tasa).

Variable cualitativa: atencion brindada.

Diagndstico y evaluacion del proceso

Una vez finalizada la descripcion y analisis del proceso, s debe realizar el diagnostico y

evaluacion de su funcionamiento y de los resultados obtenidos.

Por lo que se deben considerar los siguientes pasos:

Situacion actual del proceso
En este apartado se consideran tres grandes aspectos:

Descripcion general de proceso

« Descripcion del medio externo a la organizacién donde se encuentra el proceso,
especialmente el rubro al que pertenece.

e Descripcion del proceso y de cualquier aspecto significativo relacionado.

e Ubicacion en el mapa de procesos y relacion con otros procesos.

e Descripcion cuantitativa de las situaciones en que sc trabajara: numero de
transacciones, nivel de errores, costos, tiempo que los clientes esperan en una fila,
nimero de reclamos v cualquier otra variable relevante para el problema en estudio.

« Responder preguntas que ayudan a entender: ;por qué es relevante evaluar el proceso?,

qué riesgos se tienen?, jcudl es el nivel de urgencia para actuar?, etc.
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Modelo integral del cambio

e Descripcion de lo que existe y sefialar los sintomas que los entrevistados aportan o que
observa el analista.

e Descripcion de la estrategia

* Revision de los procesos

e Descripcion de la estructura organizacional e infraestructura: unidades organizacionales
que intervienen, relaciones entre ellas. Infraestructura donde ocurre la accion, ete.

* Tecnologia que se aplica: revision de la actual situacion en cuanto a técnicas

relacionadas con la tecnologia, redes, hardware, software, herramientas de apoyo, etc.

La voz del cliente

* ;Qué dicen los clientes respecto al proceso?
» El producto que ofrece un proceso, ;jrealmente aporta valor al cliente?
e Si se trata de un proceso de apoyo determinar las verdaderas necesidades del usuario

interno v ademas determinar como impacta al cliente.

Identificar las actividades que generan o no valor (cadena de valor)
Cadena de Valor

* Conjunto de actividades necesarias (que agregan valor) para lograr satisfacer las
aspiraciones del cliente en cuanto a calidad integral, contenido, costo, tiempo de
entrega, etc. del producto final.

e (Cada actividad debe generar valor al paso que la precede.

¢ Cémo decidir si una tarea afiade o no valor?

* Pensando en funcion de las necesidades o demandas del cliente quién generalmente

gjerce sus opciones mediante la aplicacion de cuatro criterios principales:
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» Calidad - Costo.

¢ Tiempo de entrega.

*  Servicio.

« Las tareas que no agreguen nada considerado valioso, no tienen razon de ser y deben ser

eliminadas.

Andlisis del valor agregado

Evaluar el valor agregado es un principio esencial en el mejoramiento basico de procesos.
No es necesario entender a detalle todas las implicaciones de la palabra valor, solo debemos
entender que cada paso de un proceso involucra un costo para la empresa.

El objetivo de las entidad financiera debe ser que cada actividad contribuya a agregar valor
real lo mas posible (optimizar las actividades que agregan valor y minimizar o eliminar las
que no lo hacen). También se debe reconocer que la percepcion de valor del cliente es
independiente a los costos incurridos.

El valar de las actividades es definido desde el punto de vista del cliente final o del proceso

de la siguiente manera:

* Actividades de valor agregado real (VAR o AVR): Son aquellas que a la vista del
cliente son necesarias para cumplir con sus expectativas.

*  Actividades de valor agregado al negocio o proceso (VAN o AVP):Son actividades
requeridas por la organizacion para brindar el servicio, pero que no aportan valor desde
el punto de vista del cliente.

*  Actividades sin valor agregado (SVA):Son aquellas que no contribuyen a alcanzar los
requerimientos del cliente y que pueden ser eliminadas sin degradar la funcionalidad o
la calidad del producto o servicio, de las cuales se pueden mencionar:

— Actividades que existen porque el proceso fue inadecuadamente disefiado o no
esta funcionando tal y como ¢l disefio lo indica.
— Actividades no requeridas por el cliente o por el proceso y que pueden ser

eliminadas sin afectar resultados.

70



Ilustracion No, 29

Esquema de anilisis del valor agregado

Actividad

sin Valor

Agregado
{5va)

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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Ejemplo del andlisis de valor de las acti

Ilustracion No. 30

idades del sub, roc

e : y Los datos del tramite ya se
Recibir expediente de crédito de : %
T No No No SVA encuentran cn el sistema por lo
la etapa de Formalizacién e g
que puede optimizarse ¢l tiempo |

Revisar expediente y documento legal
del crédito (.Pagaré Dng}nal, copm' de i i % e
Contrato Privado o copia de Escritura
Pablica)
Operar desembolso en el sistema Si si Si AVR
Imprimir tabla de amortizacion y orden i 5 & N
de desembolso )

Soliitar al clicnie f S e En esta actividad puede

b eace sl i No No Si AVR solicitarse tinicamente la fima de

amortizacion y orden de desembolso

la orden de desembolso

Solicitar al Gerente de Mgencm firmar y La firma del gerente no es
sellar tabla de amortizacién y orden de No No No SVA :
desembolso necesaria
Erﬂregm a.lpclleme copia de tabla de i & g ok
amortizacion T
Adjuntar al expediente de Crelﬁtf) Orden ia i = s
de Desembolso, Tabla de Amortizacion
Archivar expediente No No si AVP N

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2014.
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Etapas de la medicion

a. Recopilar datos de referencia sobre los resultados del proceso
Eficacia del funcionamiento del proceso y la eficiencia de las actividades/tareas que se

desarrollan dentro del mismo.

b. Identificar las deficiencias en los resultados del proceso
Diferentes tipos de problemas en el proceso que son los responsables de las

deficiencias.

Tipos de problemas que se pueden identificar en el funcionamiento del proceso, que afectan

su eficiencia e inciden en sus resultados:

Hustracion No. 31

Etapas de la medicién

i Procamsmn tecnulogw nbsu&eta  Falta de estindares

. Recursos ociosos o fatantes (hum fomateriales)  Gastosinjustficables
Deficlente calidad de los remrsosempieados Demoras/atrasos

Tamassobrantesy/oduplicadas “Cuelos debotella”
Tareas faltantes e Excesivovolumende docnmentadén ¥ srd'wos

. Defigientas: s!s:emasdve informacidn - Zixceswo tiempode cbtenciénde iniomsanén
Controles defecmoscs EXCesvos 0 inex:stentes | Excesivo volumeudeta(eas atu:m:as. m%»:as ¥ urgentes

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014,

Calificacion del proceso

Las variables para la calificacion de un proceso son las siguientes:

* Lasatisfaccion del cliente,
* Laefectividad y la eficiencia para proveer el bien o servicio.

= Laoperatividad y la aplicacion del recurso (humano, financiero o productivo).
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Ilustracién No. 32

Escala para la calificacion de las variables

Desde & punto de vistadal disnte, ios resstados del process son midﬁmms yeldasmmpsaio
global esoptime.

Las principales mejorias 2n el procase ya fueronimpler das con resuhados mensurables.

| Bl proceso as eficaz [atiende a fas expectstivas del dienta) y efiGente {menor costo, menor
tumpu}_ koextﬂn probiemas operstives de gran significacion.

El procesc tiene aigunos problamas operativos pero sus deficiencias pueden ser corregdas &
corto plazo.

El procesn no es eficaz yfo eficente, tenendo pmbl:mas Ga dawmperm; que requieren
wmtlwﬂnmﬁdm :

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014,

5. Comunicacion de la propuesta

Cuando se realiza un cambio en la organizacion se hace indispensable realizar un proceso
de comunicacion, donde se pueda compartir con claridad los objetivos, las metas y acciones
a seguir, buscando con ello el compromiso por parte de los colaboradores, en consecuencia

se presenta la agenda para difundir la implementacion del proceso optimizado.

Cronograma de actividades de la optimizacion del proceso de concesion de
créditos

A continuacion se presenta el calendario de las actividades que se llevaran a cabo para dar a
conocer la propuesta y para la implementacion de la optimizacion del proceso de concesién
de créditos:
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Ilustracion No. 33

Cronograma de actividades

n AcTivibabes (RURR | INICIO i A
I |Inicio para propuesta 1 dia y | 20 Diciembee 2014
20 Diciembre 2014 09:00 am__ 07:00 pm.
N . : 26 Diciembre 2014
2 | Reunién inicial con el equipo 14la 26 Diciembre 2014 09:00 a.m.  |07:00 p.m
Reunion de presentacion de la
3 | optimizacién y tiempos estimados a las I dia 30 Diciembre 2014
partes intercsadas 30 Diciembre 2014 0900 am. | 07:00 p.m.
4 | Elaboracién del documento de diseiio 24 dias 02 Enero 2015 09-00 a.m. gfiml?:neru AR
169
Ejecucién del proyecto (Desarrollo de
5 funcionalidades)
29 Septiembre 2015
05 Febrero 2015 09:00 a.m. 07:00pm. |
6 | Desarrollo de funcionalidad 22dias | o0 b obrero 2015 09:00 am. gl‘b"‘m“ D30
7 Reunion de presentacion de entregable no 1 dia 10 Marzo 2015 07:00
| " |2 10 Marzo 2015 09:00 a.m p.m.
g Desarrollo de funcionalidades de solicitud 58 dias 25 Abril 2015 07:00
de la optimizacion del proceso de crédito 05 Febrero 2015 09:00 a.m. p.m.
9 Reunion de presentacion de entregable no 1 dia 28 Abnl 2015 07:00
28 Abril 2015 09:00 a.m. p.m.
10 Desarrollo de funcionalidades para la 68 dias 12 Junio 2015 07:00
venta de productos 11 Marzo 2015 09:00 a.m. p.m.
1 Reunion de presentacion de entregable no  dia 13 Junio 2015 07.00
3 13 Junio 2015 09:00 a.m p.m.
12 Seguimiento de desarrollo de 24 dias 14 Julio 2015 07:00
| " | funcionalidad 11 Junio 2015 09:00 am p.m. ]
13 Reunién de presentacion de entregable no. 1 dia 15 Julio 2015 07:00
“ 14 15 Julio 2015 09.00 am. p.m.
14 Seguimientos de desarrollo de 36 dias 02 Sepuembre 2015
funcionalidad 15 Julio 2015 09:00 a.m. 07:00 p.m
15 Reunion de presentacion de entregable no. 1 dia 03 Septiembre 2015
[ e 03 Septiembre 2015 0900 am. | 07:00 p.m.
Desarrollo de funcionalidad para la
16 | administracion del proceso de la 12 dias 31 Julio 2015 07:00
| | optimizacién del proceso 16 Julio 2015 09.00 a.m p.m. |
17 Reunién de presentacion de entregable no, 1 dia 01 Agosta 2015 07:00
6 01 Agosto 2015 09:00 a.m. p.m.
18 Implementacion de todas las 17 dias 26 Septiembre 2015
funcionalidades 04 Septiembre 2015 09:00 am. | 07:00 p.m.
19 Reunion de presentacion de entregable no. 1 dia 29 Septiembre 2015
W a4 ) 29 Septiembre 2015 09:00 am. |07:00 p.m
Reunién de cierre y dispombilizacion de 1 dia 30 Septiembre 2015

TECUrsos

| 30 Septiembre 2015 0900 a.m.

07:00 pm,

Fuente Elaboracion propia, noviembre 2014
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6. Presupuesto para el desarrollo de la optimizacion del proceso de concesion

de créditos

A continuacion se muestra el presupuesto de la implementacion de la propuesta presentada

a la empresa para la optimizacion del proceso de concesion de créditos:

Iustracion No. 34

Cronograma de actividades con su respectivo costo

Créditos, TIC, Procesos

Q 1,606.67

1 | Inicio para propuesta 1.d + Ger. Administrativa 9

2 | Reunidn inicial con el equipo 1d Créditos, TIC y procesos 6 Q 1.000.00
Reunién de presentacion de la
optimizacién y tiempos Créditos, TIC, Procesos

3 estimados a las partes 1d y Ger. Administrativa ? Q 166067
interesadas

" E_Iaboracwn del documento de 24d TIC 9 Q5.166.73
disefio
Desarrollo de funcionalidad

5 |paa la optimizacion del 224 TIC 5 Q 3,666.74
proceso de concesion de 1 B
créditos |
Desarrollo de funcionalidades |

o de solicitud de crédito 84 F e 13 - ) 0 9666 86
Seguimiento del desarrollo de N

7 A Sincionalidades 68.d TIc 17 Q11,33356
Seguimiento del desarrollo de

8 | o peionalidades 24d TIC 6 Q 4,000.08

9 Segu_.muegto del desarrollo de 6.4 TIC 9 Q 600012
funcionalidades
Desarrollo de funcionalidad

1o |Parala adminisiracién del 124 | TIC 4 Q 1,833.37
proceso de la optimizacion del
proceso

1 Implgmeqtacmn de todas las 174 TIC, Procesos y 15 Q £,666.84
funcionalidades

Créditos

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014,
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Durante la fase de planificacion se reportara periodicamente al Comité de Seguimiento

(partes interesadas) la situacion en la que se encuentra el proyecto, reflejando el estado de

planificacion, los objetivos definidos, los riesgos y problemas detectados junto con las

acciones encaminadas a corregirlos y los objetivos que se prevén para el siguiente periodo.

El informe de seguimiento contendra la siguiente informacion:

a)

b)
c)
d)
€)
]
£)
h)
i)
i

k)

1)

Informacién de control del informe (datos generales dela optimizacion del proceso
de concesion de créditos, control de cambios y control de distribucion del informe).
Resumen de la situacion actual.

Actividades y tareas mas relevantes conseguidas en el ultimo periodo

Planificacion de actividades y/o tareas.

Reporte de las incidencias y acciones mas significativas.

Peticiones de cambio (requisitos, alcance, funcionalidad, etc.)

Obtencion satisfactoria o no de los entregables previstos

Formacion requerida.

Cuestiones importantes sobre la dependencia de otros proyectos

Proximas actividades (productos intermedios o finales mas relevantes que se
esperan obtener en el proximo periodo, proximos compromisos), estas servirdan
como punto de partida a la siguiente reunion de seguimiento.

Matriz de riesgos/problemas actuales del proyecto y matriz de dependencias de
otros proyectos.

Posibles modificaciones contempladas dentro del alcance dela optimizacion.

m) Solicitudes de replanificacion.
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7. Desarrollo del proceso de sistematizacion

Para la implementacién de la optimizacion de proceso de concesion de crédito, se debe
desarrollar el proceso de sistematizacion, ¢n la cual ¢l requerimiento o solicitud de
proyecto, debera pasar por un protocolo ya establecido, en el cual el comité encargado en
analizar los proyectos de la entidad financiera, tomaran la decision de la prioridad que tienc
la propuesta, para determinar quién sera el lider del proyecto para dar el seguimicnto

respectivo.

A continuacion se describe la serie de pasos que debe seguir el requerimiento del proyecto
para poder ser aprobado por ¢l comité de la entidad financiera.

La Gerencia de Créditos, debe realizar la solicitud del proyecto a la Gerencia de Procesos
La Gerencia de Procesos, desarrolla la solicitud del proyecto donde se establece el nombre
del proyecto, objetivos del proyecto, objetivos estratégicos, lider del proyecto y todos los
participantes de todas las demas gerencias.

La Gerencia de Procesos, entrega la propuesta al comité de desarrollo de proyectos para
que lo analice y priorice el requerimiento para presentarlo al Grupo Gerencial para aprobar
o rechazar la propuesta.

Si el proyecto es aprobado la Gerencia de Procesos, desarrollara un documento de disefio
en conjunto con las dreas participantes, para establecer el desarrollo de la optimizacion.

La Gerencia de Procesos, entrega el documento de disefio a la Gerencia de Sistemas, en la
cual evalian ¢l provecto, realizan un cronograma con tiempos y responsables, realizan el
desarrollo de la sistematizacion y las pruebas necesarias para ¢l desarrollo.

La Gerencia de Sistemas, al tener listo todo el desarrollo en el sistema, convoca a la
gerencia solicitante y a todas las areas involucradas, para realizar pruebas, correccion de

errores, certificacion del proyecto y por tltimo la implementacion.
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Al realizar todos los pasos descritos anteriormente, la sistematizacion del proceso de
optimizacion del proceso de concesion de créditos se implementaria a toda la red de
agencias, en la cual se coordinarian capacitaciones, manuales, comunicados para dar a
conocer la nueva modalidad y forma de trabajo para la minimizacién de tiempos de
respuesta y se dard un seguimicnto para medir, controlar y observar las mejoras de la

implementacion.
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A continuacion se presenta el esquema que la entidad financiera debe seguir para llevar a cabo la solicitud de optimizacion del proceso
de concesion de crédito.

Ilustracién No, 35

Implementacién de la optimizacion del proceso de concesidn de créditos

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014,
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Anexo 1

Tabla de Variables
e L g e Cuestionario: Sujetos de
dicadores de | Preguntade | _ Preguntas (4 por cads - investigacion
Problematica lavariablede | investigacion objetivo especifico minimo |
La competencia realiza 1. Evaluar que 1 ¢ Que indicadores financicros
la concesion de indicadores utilizan para la concesion de
creéditos en cortos financieros utilizan creditos?
liempos para la concesion de 2 ;Cuales son los resultados que
Los requisitos que Procesos de créditos se obtienen con los indicadores?
solicita la competencia control interno
son minimos 2. Analizar el proceso | 1 ,Qué control tienen en el
Pérdida de clientes — para la concesion de | cumplimiento del proceso para la
debido a que prefieren Politica crediticia créditos concesion de créditos?
solicilar préstamos | -
rapidos con lasas de 3. Indagar la politca 1 ;Existe una politicas de crédito
interés alta (arantias de crédito en la y cobro definida?
El analisis de los (Cuslesel empresa
requisitos para el resultado de Evaluar cl | ;Existe una clasificacién de
tramite son tardados Concesion de Concesién de evaluarel proceso de clientes dentro de su cartera? | Clientes, Departamento
Existe demanda y se Créditos créditos proceso de concesién de 2 ;Cuales son las garantias para el de Créditos, Gerencia
debe investigar concesion de créditos 4 Determinar los otorgamiente de un crédito? de MIPYME
actualmente qué créditos? analisis de riesgos de 1 ;Qué estandares de control
porcentaje de creditos Riesgos la cartera utiliza en el area de créditos y
seolorgan de las cobros?

solicitudes que
ingresar y determinar
los factores negativos
para poder corregirlos
Los tiempos que s¢
llevan los procesos del
analisis de concesion
de crédite son largos

Tasade interés y
tiempos de
concesion de
crédito

4 4 Qué cnitenos utiliza para
otorgar un crédito?

5.Comparar las tasas
de interés y los
tiempos de concesion
de créditos del
mercado

I Cual s ol lapso de tiempo |

promedio que maneja en el
mercado en cuanto al
olorgamiento de crédito?

2 ,Cual es tasa de interés que se
maneja en el mercado?
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Anexo 2

Tabla de sujetos

1 Instrumento entrevista

85

Objetivos Especificos Sujetos Universo Muestra Instrumentos
- Evaluar que indicadores  Gerente de Créditos (1)e
i financieros utilizan para  Directores de Créditos (3)e Entrevista 4 / Cuestionario §
la concesion de créditos  Jefes de Seccidn de las 12 12
areas de crédito (8)c _
- Analizar el proceso para  Gerente de Créditos (1)e
- la concesion de créditos  Directores de Créditos (3)e 12 12 Entrevista 4 / Cuestionario 8
i Jefes de Seccion de las
areas de crédito (8)
Gerente de Créditos (1)
Indagar la politica de Directores de Créditos (3) 12 12 Entrevista 4 / Cuestionario 8
~credito en la empresa Jefes de Seccion de las
: o areas de crédito (8)
i Gerente de Créditos (1)
Determinar los analisis  Directores de Créditos (3) 12 12 Entrevista 4 / Cuestionario §
- deriesgos de la cartera  Jefes de Seccion de las
Comparar las tasas de Competencia 10 10 Entrevista 4 / Cuestionario §
interés y los tiempos de
- concesion de créditos
delmercado ISR
L TOTAL 1 Instrumento cuestionario



Anexo 3

Instrumento 1

Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Economicas

Practica Empresarial Dirigida

Tema: Propuestas para minimizacion en los tiempos de concesion de
créditos en una entidad financiera en Guatemala.

Cuestionario dirigido
Jefes de Créditos

El siguiente cuestionario se ha elaborado con el objetivo determinar la minimizacion en los
tiempos de concesion de créditos en una entidad financiera en Guatemala, por lo que se le

solicita responder las siguientes preguntas:

Puesto que ocupa el entrevistado:

Fecha de entrevista:

1. ;Utilizan indicadores financieros para el control de la concesion de créditos?

si [ No [

2. ;Se obtienen los resultados esperados con los indicadores?

Si O No []

3. ;Tiene procesos establecidos para la concesion de créditos?

si [ No [

4. ;Existe un control para que se cumplan los procesos establecidos?

si. [ No [

5. ;Existe una politica de crédito y cobro definida para los préstamos fiduciarios?

si [ No [

6. ;Existe una clasificacion de clientes dentro de su cartera?

si [ No [

7. (Existen diferentes tipos de garantias para el otorgamiento de un crédito?
si [ No [
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8. ;Se utilizan estandares de control para el area de créditos y cobros?

si ™I No [

9. ;Se utilizan criterios para el otorgamiento de créditos?

si O™ No [

10. ;La tasa de interés que ofrece es competitiva en el mercado?

si ™ No []

11. ;El tiempo de respuesta para la concesion de créditos es dptimo?

si. [ No [
12. ;Considera que se deberia mejorar los tiempos de respuesta para la concesion de
créditos?
Si D No [:I
13. ;Donde considera que se debe mejorar para optimizar los tiempos de respuesta para la
concesion de créditos?

Procesos [_| Capacitacion al personal [_Politica crediticia  [_Jiveles de aprobacion [

14, ;Cudl es el lapso de tiempo promedio en dias que se mancja en el mercado para el
otorgamiento de crédito?

1a2 [ 3as4 [] 5a6 O 7a8 ]

15. ;Cual es tasa de interés que se maneja en el mercado?

12%al 15% [ ] 16%al19% [ ] 20%al23% [ ] 24%al27% O

iMuchas Gracias!
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Anexo 4

Instrumento 2

Universidad Panamericana
Facultad de Ciencias Econdmicas
Practica Empresarial Dirigida
Tema: Propuestas para minimizacion en los tiempos de concesion de
créditos en una entidad financiera en Guatemala.

Entrevista dirigida a
Gerente y Directores de Créditos

El siguiente cuestionario se ha elaborado con el objetivo determinar la minimizacion en los
tiempos de concesion de créditos en una entidad financiera en Guatemala, por lo que se le

solicita responder las siguientes preguntas:

Puesto que ocupa el entrevistado:

Fecha de entrevista:

1. ;Utilizan indicadores financieros para el control de la concesion de créditos?

2. (Se obtienen los resultados esperados con los indicadores?

3. ;Tiene procesos establecidos para la concesion de créditos?

4. ;Existe un control para que se cumplan los procesos establecidos?

5. ;Existe una politica de crédito y cobro definida para los préstamos fiduciarios?
6. ;Existe una clasificacion de clientes dentro de su cartera?

7. (Existen diferentes tipos de garantias para el otorgamiento de un crédito?

8. ;Se utilizan estandares de control para el area de créditos y cobros?

9. ;Se utilizan criterios para el otorgamiento de créditos?

10. ;La tasa de interés que ofrece es competitiva en el mercado?
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11. ;El tiempo de respuesta para la concesion de créditos es optimo?

12. ;Considera gue se deberia mejorar los tiempos de respuesta para la concesion de
creditos?

13. ;Donde considera que se debe mejorar para optimizar los tiempos de respucsta para la
concesion de créditos?

14. ;Cual es el lapso de tiempo promedio en dias que se maneja en el mercado para el
otorgamiento de crédito?

15. ;Cual es tasa de interés que se maneja en el mercado?

iMuchas Gracias!
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