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Resumen

La mayoria de las empresas comerciales enfrentan dia a dia mas de un problema en su
funcionamiento normal, Tikalnet Compuaccesorios, empresa dedicada a la linea de negocios de
computadoras, accesorios y suministros de computacion en el area central del Departamento de

Petén, Guatemala, no es la excepcion.

A través un una evaluacion integral practicada en dicha empresa, se logré identificar una serie de
problemas por medio del andlisis y la aplicacién de instrumentos, especificamente en el Area
Administrativa. La alta morosidad en los créditos otorgados fue el problema encontrado de

mayor relevancia, el cual dio lugar al planteamiento de un anteproyecto.

La propuesta para la solucion del problema de la empresa, estd orientada a la creacién de una
unidad de créditos y aplicacion de estrategias. La implementacion de técnicas administrativas y la
ley vigente, son la base fundamental del proyecto, amparan el proceso y reducen los riesgos que

propician la morosidad.



Introduccion

La evolucién constante de la alta tecnologia, especificamente el mercado de la computacion, ha
tenido avances en los (ltimos afios, afectando directamente a las empresas. La fluctuacién en la
tasa de cambio del délar, ha sido un factor que provoca variaciones en el costo de los productos
por ser la moneda base en dicho mercado y obliga a mantener sistemas eficientes de

administracion.

Guatemala, es un pais que ha evolucionado en este mercado, y el Departamento de Petén, por su
ubicacién geografica y su actividad econdmica principal que es el turismo, no ha sido la
excepcion, debido a que la demanda de servicios de alta tecnologia creci6 posteriormente a la
firma de los Acuerdos de Paz, con el aumento de los visitantes (informacion estadistica que

puede consultarse en www.inguat.gob.gt en los afios antes y después de 1996).

El crecimiento de la demanda en productos y servicios tecnoldgicos en ese departamento,
permitié el desarrollo de la empresa Tikalnet, atendiendo principalmente la linea de servicios y

productos de computacion, evidenciando deficiencias en el Area Administrativa.

Esta empresa, ha obtenido buenos resultados en este negocio; sin embargo, las deficiencias que
presenta en el Area Administrativa, la recuperacién de créditos otorgados y mas temas de esta
indole, han afectado financieramente a la empresa, por lo que en el presente documento se dard a
conocer la implementacion de estrategias, para la unidad de créditos enfocado a la reduccién de
cuentas pendientes por cobrar y la habitual morosidad de los clientes, estableciendo una buena
metodologia, la mejor solucion a la reduccion de la morosidad de los créditos concedidos por la
empresa Tikalnet, como resultado de la consultaria profesional realizada, a través de una

evaluacion integral de la organizacion.



Capitulo 1

Marco teérico

Cuentas por cobrar
“Las cuentas por cobrar, representan el crédito que concede la empresa a sus clientes con
una cuenta abierta, las ventas a crédito, que dan como resultado las cuentas por cobrar,
normalmente incluyen condiciones de crédito que estipulan el pago en un numero
determinado de dias. aunque todas las Cuentas por Cobrar no se cobran dentro el periodo
de crédito, la mayoria de ellas se convierten en efectivo en un plazo inferior a un afio, en
consecuencia, las cuentas por cobrar se consideran como activos circulantes de la

empresa.” (Gomez, 2002: p. 1).

Importancia del crédito
“El papel que desempefia el crédito dentro de la economia es de gran importancia, debido
a que, entre otras cosas, es un instrumento muy eficaz en el proceso de reactivacion
econdmica, ya que es mediante el crédito una de las formas mas eficaces en como puede

impulsarse el desarrollo de una economia.” (Ayala, 2005: p. 2).

La falta de una unidad de créditos en la empresa, el no aplicar estrategias orientadas al manejo
efectivo en la concesién y recuperacion de los montos, ha propiciado una elevada tasa de

morosidad.

Unidad de créditos

“Debe perseguir los siguientes objetivos: que los riesgos de la institucion financiera se mantengan
en niveles razonables, que permitan buena rentabilidad a la misma, formacién del personal de
analisis de crédito que permite dar solidez al momento de emitir un criterio. La principal funcién

es determinar el riesgo que significara para la institucién otorgar un determinado crédito y para



ello es necesario conocer a través de un andlisis cuidadoso los estados financieros del cliente,
analisis de los diversos puntos tanto cualitativos como cuantitativos que en conjunto permitird
tener una mejor vision sobre el cliente y la capacidad para poder pagar dicho crédito.” (Afiez,

2001: p. 2).

La morosidad crediticia
“Viene a ser la cartera pesada, por cuanto los clientes han incumplido su compromiso de pago, la
morosidad es consecuencia de una mala calificacion del crédito, en cuanto a informacion,

garantias y una pésima administracion.” (Ayala, 2005: p. 5).

Como parte de la solucion del problema, se ha planteado la creacion de la Unidad de Créditos y la
implementacién de estrategias orientadas a la reduccion del riesgo crediticio y al manejo efectivo

en la concesion y recuperacion de los montos.

Estrategia
“Es la determinaci6n del propodsito (o misién) y de los objetivos bésicos a largo plazo de una
empresa, asi como la adopcién de los cursos de accion y de la asignacion de recursos necesarios

para cumplirlas.” (Koontz, Weihrich, 2001: p. 162).

Las estrategias propuestas son las siguientes: Establecimiento de un proceso efectivo de
concesioén y recuperacion de los montos, implementacién de un reglamento intemno de créditos,
un manual de puestos y funciones, un manual de procedimientos, un catdlogo de formularios y

una hoja de informacién de créditos.



Los reglamentos administrativos

Del Rio, 1981, citado por Calderdn, (1999) escribio:
“Estos reglamentos son los emitidos por los o6rganos administrativos, utilizados
normalmente para organizar la administracion, y son semejantes a las leyes en su aspecto

material, por la naturaleza del acto juridico.” (p. 68).

Manuales administrativos

“El manual es un documento esencial en la organizacion. Su funcién primordial es comunicar
aspectos especificos que deben ser conocidos por todos los miembros de la organizacion, ademas
es un medio muy eficaz para coordinar dichos elementos, registrando y transmitiendo la

informacion en forma ordenada y sistematica.” (Giorgis, 2002: p. 126).

El documento privado

“Es aquel redactado por las partes interesadas, con testigos o sin ellos, pero sin intervencion de
notario o funcionario pablico, que le da fé o legalidad. Sea cualquiera la forma contractual
establecida por las partes otorgantes posee eficacia juridica, lo mismo que si se tratase de

documentos publicos.” (Osorio, 1981: p. 343)

Muiioz, 1995 citado por Arevalo (1999) escribid:
“El documento privado es todo aquel instrumento contractual sin mayor formalidad juridica,
tal como el faccionado (Segin el Diccionario Juridico Elemental, “Capacidad o aptitud legal
para hacer”, (1993: p. 163)) por los propios otorgantes, asimismo de los que elabora el propio

notario y legaliza al final del instrumento las firmas de los otorgantes.” (p. 26)



Planteamiento del problema

Tikalnet, se ha caracterizado por ser una empresa lider e innovadora en el mercado de la
computacion. Como toda empresa, ha tenido que afrontar y solucionar problemas de toda indole,
los cuales le ha brindado una gran experiencia y conocimiento del mercado local. Sin embargo,
algunos de estos problemas han hecho notar a la Gerencia, que tienen deficiencias, las cuales se

deben corregir.

Segin el estudio realizado del caso, se logré detectar varios puntos en los que se debe analizar y
fortalecer, para conseguir permanecer en el negocio; y asi, lograr brindar un verdadero impacto
de la empresa en el mercado. Una de las deficiencias, es que carece de las herramientas
administrativas adecuadas, que les permitan seguir lineamientos pertinentes y proporcionen

resultados eficientes.

Dentro del ambito interno de la empresa, la falta de una planificacion estratégica, ha provocado
un rumbo incierto o descontrolado, forzando asi, a improvisar segin se presenten los
acontecimientos; la falta de realizar un analisis de puestos y las funciones correspondientes, no ha
permitido una integracién adecuada del personal, hacia estas actividades y ha dejado en ocasiones

ciertas plazas sin ocupar.

El recurso financiero se ve limitado, debido a que se depende de la recuperacién de los créditos
otorgados, causando inestabilidad en la empresa; el problema mas frecuente observado es el de
pago a los proveedores. La falta de actualizacion, el establecimiento de politicas y
procedimientos presentan ciertas desventajas que frecuentemente se observa y se refleja en la
recuperacion de los créditos, alto manejo de morosidad (ver el cuadro de ventas al crédito de los
meses de julio, agosto, septiembre y octubre del 2007, en la Evaluacion Integral) 45.38%, actual

del capital concedido.



Pregunta de investigacion

¢Crear la Unidad de Créditos y desarrollar estrategias, ayudara a reducir la morosidad actual?

1.1 Objetivos

General
Crear la Unidad de Créditos y desarrollar estrategias que reduzcan la morosidad y mejoren

eficientemente el sistema.

Especificos

e Desarrollar un manual de organizacion de la Unidad de Créditos, el cual defina los puestos y
funciones del personal.

e Crear el reglamento de créditos, el cual a través de normas, regule los procesos
administrativos en la concesion del financiamiento.

e Establecer el manual de procedimientos, para la concesion del financiamiento y su efectiva
recuperacion.

o Diseiiar el catalogo de formularios a utilizar, en ¢l Sistema de Créditos.

1.2 Alcances y limites

Tikalnet, es una empresa lider e innovadora en el mercado de la computacién, en el
Departamento de Petén, en la linca de negocios de venta de equipos de cémputo, accesorios,
suministros y la prestacién de los servicios de café internet, academia de computacion, internet a
domicilio y reparacion de computadoras. Debido a lo extenso por la diversificacion de productos
y servicios y por la limitante del tiempo, la implementacion de estrategias para la Unidad de
Créditos, seré especificamente, para la linea de negocios de venta de computadoras y accesorios.
La informacién de las ventas en el analisis documental, unicamente incluye datos de los uitimos
cuatro meses, debido a que el sistema actual de computacion, no cuenta con registros anteriores;
ademés, los datos son expresados en dolares y son representativos a la realidad contable de la

empresa.



1.3 Aportes

Para Guatemala

Disponer de las estrategias y documentos de apoyo, como guia para la implementacién de la
Unidad de Créditos, con la finalidad de reducir y manejar adecuadamente el sistema, en cualquier
empresa que desarrolle sus actividades, dentro de la linea de negocios de servicios y accesorios

de computacion.

Para la empresa
Proporcionar las herramientas adecuadas y presentar una alternativa a través de documentos
escritos, que permitan el desarrollo de la empresa, a través del manejo efectivo de la Cartera de

Créditos.

Para la Universidad Panamericana
Contribuir con documentos acerca de la implementaciéon de estrategias, para la Unidad de

Créditos, los cuales sirvan de apoyo a los estudiantes y personas interesadas en general.



Capitulo 2

Metodologia

La metodologia que se utiliz6 en el proceso de implementacion de estrategias para la Unidad de

Créditos, fue la siguiente:

2.1 Sujetos y unidades de analisis

Sujetos

Gerente General, de Tikalnet Compuaccesorios

Personal de la Unidad de Ventas

Unidades de analisis

Reportes de ventas al contado

Reportes de ventas al crédito

2.2 Instrumentos

Entrevista: Por medio de ésta, se recopilé informacion directa del Gerente General, la cual
permitié disefiar las estrategias de créditos, para reducir la morosidad, y manejar en una
forma segura, la cartera.

Cuestionario: A través de este instrumento, se obtuvo la informacion acerca de las actividades
y responsabilidades de los empleados de ventas, la cual sirvié para la creacion del manual de
puestos y funciones de la Unidad de Créditos.

Lluvia de ideas: Este fue la herramienta que permitié conocer las inquietudes del personal en
general, como una aportacion para la mejora de los procesos administrativos de la empresa,

en materia de créditos.



e Intemnet: Este instrumento sirvid, para la investigacion de manejo de carteras de créditos en
forma eficiente, reduccion de tasas de morosidad, y todos aquellos aspectos de relevancia en
el tema de créditos.

e Andlisis documental: Con este instrumento, se valido y justificé la propuesta del presente
informe técnico profesional, a través del analisis a los reportes de ventas al contado y al

crédito.

2.3 Procedimientos

Los procedimientos y actividades realizados en la investigacion de campo, fueron los siguientes:

e Como resultado de la entrevista con el Gerente General, se obtuvo datos importantes y
necesarios para el disefio de la planificacién estratégica del Area de Créditos de la empresa,
generando como producto la creacion del reglamento interno de créditos y el manual de
procedimientos.

e Se contacté a un Licenciado en Derecho, para determinar y establecer los lineamientos
legales en la concesién y recuperacion efectiva de los créditos, tomando esto como base, para
el desarrollo del reglamento interno y formularios que son requisitos. para la concesion de los
montos.

o Se recolectd informacion de cada uno de los puestos actuales en el Area de Ventas, la cual
sirvié como base para el disefio del manual de puestos y funciones, de la Unidad de Créditos.

e Se investigd informacion acerca de manuales administrativos, y procesos eficientes, la cual
permiti6 el disefio del manual de procedimientos en la concesién de montos, para seleccionar
en forma adecuada y segura, los clientes que son sujeto de crédito.

e Se diseiié el conjunto de formularios especificos, para el proceso de solicitud, concesion y
recuperacion de los créditos, los cuales fueron integrados al catélogo.

e Se analiz6 la informacion de los clientes, y se cred las politicas y estrategias para una efectiva

recuperacion.



Capitulo 3

Presentacion y analisis de resultados

En la entrevista realizada al Gerente General, se confirmé que la organizacion no cuenta con una
unidad especializada para el manejo de los créditos, en la actualidad, los procedimientos para la
concesion y recuperacion, Unicamente se conocen por instrucciones verbales, lo cual da lugar a
que el riesgo de una mala autorizacion, sea mayor (ver anexo del Procedimiento de concesion y

entrega de productos y diagrama de flujo).

El Sistema de Créditos, estd compuesto por dos etapas, que son:
a) La concesion del crédito y entrega de los productos

b) Recuperacion de los montos concedidos

3.1 Concesién del crédito y entrega de los productos

El monto maximo que se concede, estd en relacion al valor equivalente de una computadora
completamente equipada con impresora, bateria externa y mueble (ver anexo modelo de
Cotizacion de Productos), el valor aproximado es de seis mil quetzales (Q.6,000.00), y para su
concesion, se toma como referencia el estatus social del cliente o la recomendacion de un cliente
hacia el sujeto de crédito, en caso de ser primer crédito y/o si es cliente antiguo, su historial de
pago. La autorizacién de monto, depende de la situacion econémica que la empresa tenga a la
fecha. Esto demuestra que se carece de un sistema que regule e identifique correctamente a los
sujetos de crédito; asi como, la falta de planificacién sobre los recursos disponibles, sin poner en

riesgo los recursos a otorgar.

Todas las medidas de seguridad que se verifican para la concesion, las realiza la Encargada de
Ventas, entre ellas la revision de fotocopia de cédula, direccion de la residencia y teléfono, no se

utiliza ningiin formulario especial, para la solicitud y el expediente, se archiva unicamente con



los datos anteriores y en forma electronica, se crea un registro en la base de datos del sistema. El
riesgo es alto sobre todo, en la concesion de los créditos a clientes nuevos y la razén se debe, a
que no se verifican los datos del historial del cliente, en otras empresas o instituciones

financieras.

El cliente, no firma ningln tipo de documento que ampare legalmente la concesion del crédito, se
confia basicamente en la palabra en el caso de los clientes nuevos y en el historial de pagos para
los clientes antiguos. Todo lo anterior, propicia un alto riegos en la concesién de los recursos,
pero esta actitud, es sin duda la mas delicada, debido a que el cliente no deja ninguna garantia de

que regresara a pagar.

La tasa de interés que se recarga en el crédito, es Gnica y no se incrementa en caso de atraso en el
pago, no se cobran cuotas moratorias y el plazo maximo otorgado para cancelar es de tres (3)
meses y lo determina el Gerente General o la Encargada de Ventas, en la mayoria de los casos. El
no cobrar intereses moratorios, también afecta la recuperacion, ya que el cliente no recibe

ninguna presion y pagar puntual significa lo mismo que pagar el siguiente mes.

Las principales actividades de créditos, son manejadas y distribuidas entre el personal de ventas,
como parte de sus responsabilidades, las cuales carecen de guias que permitan la concesion y

recuperacion efectiva.

La falta de un instructivo con informacién relacionada a los créditos, genera mayor carga de
trabajo y pérdida de tiempo para las encargadas de ventas, al tener que dar informacién por
escrito o verbalmente, Entre las sugerencias del personal como parte de la lluvia de ideas, se
solicitd la creacién de una hoja de informacién, para los clientes, con los requisitos y pasos a

seguir para obtener un financiamiento.



3.2 Recuperacion de la cartera

En el proceso de la recuperacion de los créditos concedidos, se espera que los clientes se
presenten a la tienda a cancelar los montos correspondientes. La falta de politicas e instrumentos
legales, han sido las causas principales que han afectado, debido a que los clientes no tienen
ninguna presion econdémica ni legal y depende de la honestidad, el que cumplan con sus

obligaciones adquiridas en la empresa.

“El control de las cuentas de clientes es imprescindible para seguir el cobro de lo
adeudado en la fecha prevista”, Enciclopedia Practica de la Pequefia y Mediana Empresa,

(2000, p. 581).

La recuperacién de los créditos en alto riesgo, depende de la astucia del mensajero, pues es la
persona a la que se le dan instrucciones para el cobro. La falta de un manual de puestos y
funciones, donde se especifique las actividades y las cualidades que deben tener los empleados,

ha dado lugar a esta situacion.

Las multiples actividades de la Encargada de Ventas, afectan al seguimiento de los créditos
concedidos y también ha propiciado un ambiente favorable, para los clientes deshonestos, al no

existir comunicacién, da lugar al alto riesgo de la recuperacion.



Capitulo 4

Exposicion y discusion

En reunion realizada con el Gerente General, se expuso y discutid las estrategias que deben ser
implementadas en la empresa, con el propdsito de reducir la morosidad en la Cartera de Créditos,
y crear un sistema seguro, en el cual no se comprometan los recursos de la institucion,

obteniéndose los siguientes resultados:

4.1 Utilizacion del Sistema Bancario, como fuente de financiamiento para los

créditos
Se expuso la utilizacién del Sistema Bancario, como fuente de financiamiento primaria, para los
créditos de la empresa, en la discusion se descarto la idea, argumentindose la tardanza en la
aprobacion de los mismos, por lo que se consideré como fuente secundaria siempre y cuando el
periodo de aprobacion, sea menor a 5 dias o el monto sea superior a la capacidad de

financiamiento de Tikalnet Compuaccesorios.

4.2 Creacion de la Unidad de Créditos

Se planteo la creacion de la Unidad de Créditos, la cual consiste basicamente en agregar dos
plazas mas dentro de la organizacion, existié oposicion y ésta se justificd con el volumen de
ventas y la alta tasa de morosidad actual, dichas plazas deberan cubrir todas las actividades
relacionadas con el sistema. Las plazas propuestas son la de “Encargado de la Unidad de

Créditos” y “Asistente de la Unidad de Créditos™, fueron aceptadas.



4.3 Utilizacién del Sistema Infornet, como filtro para reducir el riesgo de la

morosidad
Se recomendé la utilizacion de este sistema, como un instrumento de verificacion del historial
crediticio del cliente, se agrego, indicado el bajo costo de Q.340.00 mensuales, por 30 consultas,
el cual puede contribuir a reducir el riesgo; seleccionando tnicamente los aprobados por el
sistema, se agrego. Se acordo la implementacion mas adelante, posterior a la creacion de la

Unidad de Créditos.

4.4 Recuperacion de los créditos en mora, considerados como incobrables

Para la recuperacion de los créditos en mora, considerados ya como incobrables, se expuso
utilizar la figura legal, a través de un contrato de reconocimiento de deuda, se le solicité
flexibilidad a la Gerencia General y accedio a eximir hasta un 30%, sobre el saldo actual, como
resultado de la discusion, se obtuvieron las siguientes alternativas: a) Pago inmediato con un
30%, de descuento autorizado por el Gerente General, b) Firma del reconocimiento de la deuda y
la forma en que la debera cancelar, c) Devolucién de los productos entregados y d) En caso de no
tener el producto, pago con otro bien siempre y cuando tepresente un valor equivalente. También

se acordd la utilizacion del contrato, como documento privado.

4.5 Concesion de créditos y recuperacion efectiva de los montos

En este tema, se expuso como el procedimiento mas seguro y con menos riesgo para la concesién
de los créditos y recuperacion de los montos, esta basado en la previsién, se fundament6 con
base legal. Como parte de la discusion, se llegé al acuerdo de no utilizar el Contrato de
Compraventa con pacto de reserva de dominio, como escritura publica, sino como documento
privado, con esto se evitara el costo de lo legal, salvo en los casos de incumplimiento del pago,
donde habra que legalizar firmas, y la factura cambiaria, la cual dara adicionalmente soporte

legal.



4.6 Creacion del Reglamento Interno de Créditos

Se propuso la creacion de un Reglamento Inteno de Créditos, con la intencion de darle un
caracter de formalidad al sistema, el objetivo principal es normar los procedimientos
administrativos para la concesion y recuperacion de los créditos, y que éstos se realicen en una
forma segura. Esta estrategia fue justificada por la falta de una guia, que regule la forma de

conceder los créditos, y fue aceptada.

4.7 Creacion del Manual de Puestos y Funciones

Como parte de la reorganizacion de la empresa, se propuso la creacion del manual de puestos y
funciones, el cual servira de guia para los empleados, en sus actividades diarias, delimitando sus
obligaciones y responsabilidades dentro de la empresa. En la discusién se acordé que era

elemental y necesaria su creacion.

4.8 Creacion del Catalogo de Formularios

Se expuso la necesidad de contar con un catélogo de formularios, esta estrategia se justifico con
la necesidad de ser mas eficientes, para agilizar los procesos. Esta guia servira para la impresion
de nuevos talonarios y también como soporte para las capacitaciones del personal. En la

discusion se determiné la falta de guias por escrito, las cuales facilitan el trabajo diario.

4.9 Creacion de la hoja de Informacion de Créditos

Esta estrategia surgié de la discusion, y consiste en un documento que facilitara datos a los
clientes, acerca del Sistema de Créditos, sujetos, plazos y requisitos, el objetivo principal es
informar al cliente potencial, previo a la concesién de un monto acerca de las obligaciones
legales, que se adquieren en el proceso y los derechos de la empresa, con ello se pretende filtrar

los tipos de clientes.



4,10 Creacion del Manual de Procedimientos

La creacién del Manual de Procedimientos, fue aceptada como estrategia que facilitard las
actividades relacionadas con el sistema. El objetivo principal, es establecer un orden l6gico de los
pasos a seguir, las politicas, lineamientos y procedimientos generales para la concesion,

recuperacion y liquidacién de los créditos.

Propuesta

Segun la problemética encontrada a través de la evaluacién integral, el diagnéstico y analisis
practicado en la tienda de computadoras Tikalnet Compuaccesorios, se presentan las siguientes
estrategias administrativas, con el proposito de reducir el riesgo crediticio y la morosidad en la
Cartera de Créditos, estableciendo procedimientos efectivos que facilitan la recuperacién. Koontz
y Weihrich (1998) escribieron “Estrategias y politicas contribuyen a las labores de planeacion de

los administradores en tanto que orientan las decisiones operativas” (p. 163).

4.11 Procedimiento para la recuperacion de los créditos en mora, considerados
como incobrables

La propuesta de este procedimiento, es una solucion viable con la cual se pretende recuperar

montos que se consideran incobrables (ver anexo de la Propuesta del procedimiento de

recuperacién de créditos considerados incobrables). La politica es dar facilidades al cliente a

través de diferentes opciones, para que este pueda cumplir con su compromiso, o asegurar que

cumplira obteniendo con mucho tacto, la firma del documento de reconocimiento de deuda.

4.12 Procedimiento para la concesion de créditos y recuperacion efectiva de los

montos
La aplicacién de este procedimiento, dard mayor seguridad a los recursos de la empresa, y
reducird la morosidad de los créditos a otorgar. En el caso de la concesion (ver anexo de la

propuesta del procedimiento de concesion de un crédito y entrega de los productos), se propone
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la aplicacion de estrategias a través de técnicas financieras, controles administrativos e
instrumentos legales que filtran los riesgos, y aseguran una efectiva recuperacion. (ver anexo de

la propuesta del procedimiento, para la recuperacion de los montos concedidos).

4.13 Hoja de Informacion de Créditos

Esta hoja, consiste en un documento que facilitard datos a los clientes acerca del Sistema de
Créditos, sujetos, plazos y requisitos. Con este documento, se proyecta quitar carga laboral a las
Encargadas de Ventas y dar por enterado sobre el incumplimiento al cliente, previo a la

concesion.

4.14 Manual de Puestos y Funciones de la Unidad de Créditos

Esta estrategia, con base en el Manual de Organizacion General de Alianza Verde, (2003), deja
por escrito la forma de la organizacion de la Unidad de Créditos, los puestos y funciones de los
empleados. Esta técnica administrativa, permitird reducir la duplicidad de funciones, en el
personal de ventas, Giorgis, (2002) escribi¢ “El manual es un documento esencial en la
organizacion. Su funcién primordial es comunicar aspectos especificos por todos los miembros

de la organizacion”, (p. 126).

4.15 Reglamento Interno de Créditos
El reglamento de la Unidad de Créditos, dara formalidad a los procedimientos dentro de la
organizacion. Con esta estrategia basada en Sistema de Crédito Proyecto Apibiosfera, (2000), se

normara cada una de las actividades relacionadas al crédito, dentro de la empresa.

4.16 Manual de Procedimientos de la Unidad de Créditos
El manual de procedimientos, servird como una guia o instructivo para los empleados, acerca de
las actividades que conlievan a la concesion y recuperacion de los créditos; ademas, facilitara las

capacitaciones como herramienta de soporte, segin Kotler, (1998), “la empresa de servicio debe



capacitar y motivar en forma efectiva a sus empleados que tienen contacto con el cliente y a todo
el personal de apoyo del servicio”, (p. 267).

Catalogo de Formularios de la Unidad de Créditos

El catilogo de formularios, proporcionara un ejemplo o idea al personal, que tiene relacién con
los créditos acerca de cada uno de los documentos necesarios, para desarrollar en forma efectiva

y segura la concesién y recuperacion de los montos.
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Anexo 1
Evaluacién integral

Antecedentes

El servicio de Internet (segun el Diccionario de Administracion y Finanzas, (1999). “Red mundial
de computadoras que no esta gestionada por ninguna autoridad ni propietario”, p. 282), en forma
comercial, inici6 en el Departamento de Petén, a finales del afio 1995, siendo EDUCOMSA, una
empresa con direccion comercial en la ciudad capital de Guatemala, la que se encargd de
brindarlo a la comunidad y al turismo. Este era a través de una linea telefénica y la velocidad
maxima de conexion fue 11,000 kbps, (unidad de medida en la transmision de datos via

electronica, significa kilobytes por segundo).

En esta época, el Internet, empezaba a comercializarse a nivel nacional, por lo que la mayor parte
de los empresarios y los habitantes de la regién, lo miraban con cierta incredulidad y dudaban de
la efectividad de la seccién comercial, mas conocida como “World Wide Web"” o “www”, por lo

que EDUCOMSA, no pudo ser rentable y decidid retirarse del mercado.

El Internet, empezé a desarrollarse en el Departamento de Petén, a finales del afio 1996,
principalmente en las ONG's, la cuales demandaron el servicio de correo electrénico mas
conocido como “E-mail”, y para esa fecha unicamente el Hotel Camino Real Tikal, contaba con
una pagina web (documento disponible en ¢l Internet, que puede contener imagenes, texto, audio

y video), que brindaba informacién turistica acerca de la region.

Tikalnet, nace el 10 de agosto de 1997, por la necesidad de brindarle un servicio de
comunicacién de bajo costo al turista, a través de la Red Internet. Su primer centro de

operaciones, fue ubicado en la calle Centro América, de la ciudad de Flores, Petén.
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Durante los primeros meses, la empresa oper6 en su punto de equilibrio, teniendo Ginicamente dos
computadoras, para la prestacion del servicio, el acceso a la red Internet, era a través de una linea
telefonica, con la limitante de cincuenta y seis kbps, como ancho de banda mayor. Cuatro meses
después, debido al crecimiento, se adquirié una linea telefénica més y dos computadoras; asi
como, un equipo especial denominado webram (equipo electrémico que permite mezclar dos
conexiones de Internet hechas por teléfono, para mejorar la velocidad), el cual permitia combinar

y compartir las 2 lineas telefonicas, con las 4 computadoras.

La creciente necesidad del servicio de comunicacién, de bajo costo a nivel mundial, el avance de
la tecnologia y la promocién que tuvo el Internet en nuestro pais, favorecio grandemente con el
desarrollo de Tikalnet y estimul6 el crecimiento de la empresa y un afio después se abrié un
segundo centro de Internet, ubicado en la Plaza Mayaland, calle principal de Santa Elena, Flores,

Petén, donde se inici6 con 5 computadoras y apareci6 la competencia.

El costo del servicio a través de las lineas telefénicas, era bastante alto, variable e inestable en su
opetacion, y la demanda del servicio también era creciente; asi como, la competencia, por lo que
se tomd la decisién de adquirir un nuevo servicio de costo fijo, més estable y de mayor velocidad
en la conexion, se contraté con Teleredes, un servicio ADSL, (Linea de Suscripcion Digital de
banda ancha, utiliza la misma velocidad en la subida y bajada de datos), de ciento veintiocho

kbps, en la ciudad de Flores y con Telefénica ,el mismo tipo de servicio, para Santa Elena.

En agosto del afio 2001, aparecio el primer competidor justo en el local vecino de Tikalnet, en la
ciudad de Flores, el negocio era muy rentable, el precio inicial del servicio para los clientes era de
Q.24.00 la hora de conexion, hoy en dia se cobra Q.6.00 la hora, el ingreso de Turbonett con su
servicio ADSL, (Linea de Subscripcién Asimétrica Digital de banda ancha, utiliza una velocidad
menor en la subida de datos), de bajo costo al mercado, hizo que el precio del servicio llegara a
este nivel, debido a que el costo del servicio era diez veces menor y eso permitié que la
competencia entrara fuerte, habiendo actualmente alrededor de treinta empresas del mismo tipo,

en Flores, Santa Elena y San Benito Petén.
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Tikalnet, se ha caracterizado por ser una empresa innovadora y de constante crecimiento, en la
busqueda de mejorar sus servicios, se expandié en toda la cabecera municipal de Flores, haciendo
alianzas estratégicas con los hoteles alrededor de la isla, colocando cuatro computadoras con
servicio de Internet, en cada hotel y también se comenz6 a vender el servicio a domicilio, con

particulares, por medio de cableado.

En el afio 2002, se continué con la diversificacion de servicios y productos, se introdujo la linea
de computadoras y accesorios en Tikalnet Santa Elena y se cre6 la Academia de Computacion
Tikalnet, equipada con veinte computadoras y equipo audio visual. Inicialmente se ubico a la par

del colegio CEP, en Santa Elena, Flores, Petén.

En el afio 2004, se cred formalmente la empresa Tikalnet Compuaccesorios y su unidad técnica
de reparacién de computadoras, ubicada en la Plaza Ixcha, Santa Elena, Flores, Petén y se
traslado la academia al 4rea comercial del centro clinico MOBAL, a veinticinco metros de la

tienda de accesorios, con un total de tres laboratorios y mas de sesenta computadoras.

A finales del afio 2004, se monté la primera repetidora de sefial inalambrica en Santa Elena,
Flores, Petén, con un amplificador de un warts (unidad de medida de potencia), y asi se dio inicio
con la venta del servicio de Internet a domicilio, en forma inalambrica. Hoy en dia se tienen
cuatro repetidoras con mas de cien clientes en total, dos en la ciudad de Flores, uno en la Plaza
Mayaland en Santa Elena, uno en la Plaza Ixcha, en Santa Elena y uno en la torre de la Radio
Tikal, con un amplificador de cuatro watts, en Santa Elena, con capacidad de llegar su sefial,

hasta San José, Petén.

A principios del afio 2006, por razones de espacio y ubicacion comercial, se trasladé la tienda de
accesorios y el departamento técnico, a la Plaza Buena Vista, frene a la Plaza Ixcha, donde
actualmente se sigue operando, expandiendo los limites de cobertura del departamento técnico

hacia los municipios de Poptin, San Andrés, San José, San Francisco, La L :bcr&ad Q S:ﬂ)&axbhc
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En la actualidad, los servicios de Internet de ciudad Flores, y Plaza Mayaland, se encuentran en

arrendamiento, y la academia de computacidn, se administra como una empresa independiente.
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Organizaci6n actual de la empresa

Vision
Ser la empresa lider en prestacion de servicios de Intemet y sus derivados; asi como, en asesoria
informatica, utilizando como herramienta principal la capacitacién y experiencia de nuestro

personal.

Mision
Nuestro compromiso, es satisfacer a nuestros clientes con una calidad innovadora y superior en
nuestros servicios y productos, garantizando una atencion personalizada y eficiente, respetando

nuestro ambiente comercial.

Objetivos generales
e Mantener el liderazgo, en un periodo indefinido, mediante la modemizacién constante de

nuestros equipos y conocimientos de nuestro personal.

Objetivos especificos

e Brindar todos los servicios derivados del Internet, para satisfacer las necesidades de
comunicacioén de nuestros clientes.

e Antes de ser un proveedor de servicios, ser asesores de nuestros clientes.

e Capacitar constantemente a nuestro personal, con el fin de mantenerlos actualizados.

e Mantener la actitud positiva de nuestro personal, mediante la motivacién y promocién de

logros por objetivos.
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Organigrama Tikalnet

Caté Internet

Técnico

Interncet
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Estructura actual de Tikalnet Compuaccesorios

Relacién que existe entre la Unidad Administrativa y Ventas

La Unidad Administrativa, se relaciona con Ventas, a través de los siguientes vinculos:

e Recurso Humano: Los empleados devengan un salario y conlleva al cédlculo de
prestaciones laborales, las cuales deben ser operadas y procesadas por la Administracion.

e Transacciones de Venta al contado: Los movimientos, generan registros, los cuales

deben ser operados y procesados por Administracion.
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o Transacciones de Venta al crédito: Los movimientos generan registros de
documentacion como requisitos para el crédito y la transaccion de venta, los cuales deben ser

operados y procesados por Administracion, para su futuro respaldo y cobro.

En el departamento de Ventas, laboran 4 personas directamente en la sala de ventas, y atencién a

clientes.

Relacion que existe entre la Unidad Administrativa y Técnico

Con Técnico a través de los siguientes vinculos:

o Recurso Humano: Los empleados devengan un salario y conlleva al calculo de
prestaciones laborales, las cuales deben ser operadas y procesadas por la Administracion.

e Reparaciones e instalaciones: Los movimientos de reparacion o instalaciones, son ventas

de servicios, los cuales generan registros y deben ser operados y procesados por

Administracion, para su cobro inmediato o a futuro, en caso de crédito.

En el departamento Técnico, laboran 5 personas, las cuales tienen a su cargo la reparacion y

mantenimiento de equipos de cémputo de los clientes, ya sean estos individuales o empresas.

Relacion que existe entre la Unidad Administrativa e Internet Inalambrico

Con Internet inaldmbrico, a través de los siguientes vinculos

Recurso Humano: Los empleados devengan un salario y conlleva al calculo de prestaciones

laborales, las cuales deben ser operadas y procesadas por la administracion.

o Soporte e instalaciones: Los movimientos de soporte o instalaciones, son parte del
servicio prestado, los cuales generan registros en el caso de las instalaciones y deben ser
operados y procesados por Administracion para su cobro inmediato o a futuro en caso de

crédito.
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En el departamento de Internet, laboran 2 personas, las cuales son responsables del

funcionamiento del servicio que se le presta a los clientes a domicilio.

Cuadro 1

Tabla de distribucion de empleados segiin su tiempo de servicio en la empresa

Empleados con ' Empleados de 1 mpleados con

= 5 : Total de

Unidad =~ menosde 1 aio a2aiosde - as de 2-aiios .
g i i empleados
de servicio seryicio de servicio

Ventas 1 2 1 4
Técnico 2 1 2 5
Internet

e 1 0 1 2

Inalambrico

Total de empleados

Fuente: elaboracion propia
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Ubicacion geogréfica de la empresa

Macro localizacion
Tikalnet Compuaccesorios a nivel macro, se puede ubicar en mapa de Guatemala, al norte, en el
Departamento de Petén.

Mapa politico de Guatemala

) ME x'CaQ

i S PETENM

MEAICO L

Fuente: Base de datos Fundacién Propetén
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Micro localizacién
Tikalnet Compuaccesorios, a nivel micro, puede ubicarse en Santa Elena, una aldea que

pertenece al municipio de Flores, en el 4rea central de Petén.

Mapa del departamento de Petén

Limites Municipales del Departamento de Petén

Area Central de Peten
Flores

Santa Elena

San Benito

&

Reserva de |a Biosfera Maya
Lagos de Peten

[T""] Areade Usos Muitiples

[ Limites Municipales Wi
]

T

Fuante: Base de datos Fimdacian Propetan
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Localizacion
Tikalnet Compuaccesorios, se localiza en La Plaza Buena Vista, Local #1, Santa Elena,

Flores, Petén.

Mapa de Flores, Santa Elena y San Benito

Mapa del Area Central de Petén

> Sl
| Flores, Petén

Tikat Net | Cabecera Departamen_lii_
Intemet Flores —

-

Tikal Net
Intemet Plaza Mayaland

[TrkalNﬂ
L

Y
S

Tikal Net

Academia de Computacién

Ry [ Aeropuerto Intemnacional
| Mundo Maya
Cabecera Mumicipal de San Benito
Cabecera Municipal de Flores y Santa Elena

I Lago Petén Itza
N

% 2 4 Wiles w A E

Fuente: Base de Datos Fundacién Propetén
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Instrumentacién

Cuadro 2

Matriz de sujetos e instrumentos

g 5 o ; ; © 2
Rl il e &
= 7o ;4 i 3 P T = ~ =
h @ - B = o = = o =
- E = 1 o E=1 =] 2 = B
7] E o £ o = z A it
& P c
o e B =
Sujetos - E ' %'
! =)
Gerente General X X
Vendedores X X X
Técnicos X X X
Reportes de venta al contado X
Reportes de vertaal crédito X
Anexos del Manual de X
Organizacién
Tikalnet Compuaccesorios X X

Fuente: elaboracion propia
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Fecha de
inicio

19-08-2007

Cuadro 3

Cronograma de actividades

Fecha de

Actividad S Responsable
I_"‘

Contacto inicial 02-09-2007 |Alumno

02-09-2007

Instrumentos:
Observacion
Cuestionario
Entrevista
Check List
Lluvia de Ideas 05-09-2007 | Alumno
Disefio de Causa y Efecto
Intemnet

Analisis Documental
Foda

Diagramas de Flujo

006-09-2007

Recopilacion de informacion 23-09-2007 | Alumno

06-09-2007

Analisis de la informacién 23-09-2007 | Alumno

26-09-2007

Diagnostico y propuesta 28-10-2007 | Alumno

28-10-2007

Presentacion final 10-11-2007 | Alumno

Fuente: elaboracion propia

36




Cuadro 4
Check list

-CHECK LIST DE OBSERVACION A

TIKALNET CONMPUACCESORIOS

No. |[ACTIVIDAD Rev
01 |VENTAS
. ZEl personal utiliza el uniforme? /
. ¢Esta limpia la sala de ventas? v
. Esta ordenado el producto? A
o ¢Existe suficiente stock de los productos de alta rotacién? X
. ¢Existe infermacian visible sobre los requisitos de créditos? X
. 2El personal es amable con los clientes? v
. ¢Existe informacion visible acerca de la vision y mision de la empresa? X
02 |TECNICO
. ¢Se resuelven los problemas de los equipos de computo? v
. ¢Se cumple con los procedimientos administrativos?
. ¢Existe orden y limpieza en el taller? o X
03 |INTERNET INALAMBRICO
. ¢Existe bitacora de reportes de falla del servicio de internet? X
. ¢El senrici-u de atencion a clientes es personalizadoe? v
. ¢La servicio de internet del proveedor es estable? v
. ¢La servicio de internet de Tikalnet Compuaccesorios es estable? X
. ¢Se buscan soluciones constantes a los problemas del internet? N

Fuente: elaboracion propia
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Entrevista al Gerente General
Tikalnet Compuaccesorios

Areas Estratégicas, Administrativa, Financiera y Mercadolégica

a) Estratégica

1. ;Tiene la empresa un plan estratégico formalmente definido, en un documento?
No

2. Si la empresa lo tiene, gesta vigente?, ;con qué periodicidad se actualiza?
No tiene

3. Si no lo tiene, ;por qué?

Por falta de tiempo y de personal capacitado para hacerlo

4. ¢Tiene la empresa un enunciado de MISION? ;Cual es?
Si es: "Nuestro compromiso es satisfacer a nuestros clientes con una calidad innovadora
Y superior en nuestros servicios y productos, garantizando una atencién personalizada y

eficiente, respetando nuestro ambiente comercial.”

5. (Esta técnicamente bien definida?
No se sabe
6. (Cuéles son los elementos de la VISION, que tiene el empresario o Gerente General de la

empresa, para el largo plazo? Defina largo plazo.
Contratar mas personas para el Departamento Técnico, de esta manera expandir los
servicios, los cuales redundan en mds ventas, y permitird abrir mds tiendas.

7. Mencione los objetivos estratégicos de la organizacion, para los préximos S afios:
Mantener la calidad del servicio y precios accesibles de los productos

8. ¢{Cules son las estrategias que se tiene pensado adoptar, para alcanzar estos objetivos?
Mantener los principios y valores en los empleados, los cuales generan confianza en los

clientes.
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10.

13.

14.

15.

17.

18.

¢(Cuéles son los proyectos que va a emprender la organizacién en el corto y mediano
plazo, para alcanzar los objetivos estratégicos?

Corto plazo: mejorar el servicio. Mediano plazo: hacer mds inversion en la tienda
(Cuales son las principales tendencias del entorno a nivel macro (econémicas, politicas,
sociales, tecnoldgicas, socio-demograficas), que podrian afectar su negocio en los
proximos 5 afios?

Los Tratados de Libre Comercio, en relacion a las empresas con las grandes

(Cudles son las fuerzas motoras del cambio en la industria, en la cual compite la empresa?
El cambio rdpido en la tecnologia

¢(Cuales son los factores clave del éxito de una empresa, en la industria en la cual compite
actualmente?

Calidad en el servicio y productos de buena calidad

{Coémo se auto califica la empresa, en relacion a dichos factores clave de éxito (de 0 a
10)?

7

{Quiénes son sus competidores frontales y qué estrategia competitiva estén utilizando?
Las empresas grandes como Electra, Telgua, Banrural y otros, por sus facilidades de
pago que ofrecen.

;Qué productos sustitutos podrian representar una amenaza, para su negocio en los
préximos 5 afios?

Internet Inalémbrico

¢ Van a ingresar nuevos competidores a su industria en los proximos 3 afios? ;Cudl sera su
estrategia competitiva?

Calidad en el servicio

Enumere sus principales fortalezas estratégicas.

Confianza, honestidad, puntualidad y capacidad

Enumere sus principales debilidades estratégicas.

Falta de colaboradores
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19.  ;Cuéles son las grandes oportunidades estratégicas del entorno, las cuales deberian
aprovecharse inmediatamente?
Servicio de Internet a domicilio, (con esto se aprovecha la venta de computadoras,
accesorios y suministros, actualmente tiene poca explotacion).

20.  ;Cuadles son las grandes amenazas estratégicas, para su negocio que estan surgiendo en el
entorno?
Empresas extranjeras con mucho capital

b) Administrativa

1. ¢ Esta actualizado el organigrama de la empresa? ;Es apropiado?
No en las dos preguntas

2. Existen manuales de politicas y procedimientos de las principales 4reas de trabajo?
No

3. (Existen descripciones de cada uno de los puestos de trabajo, de la organizacion que
incluyan la competencia necesaria del personal, con base a educacion, capacitacion,
habilidades y experiencia?
No por escrito

4. ;Se cuenta con un plan operativo anual y un presupuesto general?
No

5" . Tiene la empresa un plan de aplicacion de nuevas tecnologias a su negocio?
Si

6. (Existe un sistema de informacién gerencial? ;Facilita la toma de decisiones?
No

7. ;Cuéles son los recursos mas importantes con los que cuenta la empresa (humanos,

técnicos, financieros, fisicos)?

Humanos y técnicos
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c) Financiera

I (Cudles son los montos de inversién necesarios para financiar el crecimiento de la
empresa, en los proximos 5 afios?
.3, 000,000.00

2. (Cudles son las fuentes de financiamiento de la empresa, para su plan de inversiones de
mediano plazo?

Créditos Bancarios

3. ¢ Cuales son los instrumentos de financiamiento de corto plazo, que utiliza la empresa?
Amistades
4, :Se apoya la empresa en procesos de auditoria externa o interna?
No
5. ;Tiene la empresa una estrategia para el manejo fiscal?
No
6. ;Tiene la empresa un sistema contable oportuno y confiable?
Si
7= ¢ Se realiza un andlisis financiero de la empresa en forma mensual? ;Quién lo elabora?

El andlisis es la percepcion del Gerente General, no se elabora en forma de documento

d) Mercadeo y ventas

1. ¢;La empresa cuenta con plan de mercadeo?

No
2. ;Con qué frecuencia se revisan los planes de mercadeo (si aplica)?
No
3. ;La empresa utiliza la investigacion de mercados regularmente? ;Como?
No
4. {La empresa cuenta con mecanismos de monitoreo de la competencia? ;Cuales?

Solo con amigos haciendo preguntas
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13.

14.

10.

(La empresa cuenta con mecanismos de medicion de la satisfaccion de sus clientes?

¢{Cuales?

No se sabe, sélo por las referencias que dan

(Cuentan con politicas definidas de fijacion de precios?

No

¢Cuentan con politicas definidas, para el desarrollo de productos y servicios?

No

;Cuentan con politicas definidas, para promociones, actividades publicitarias, de

relaciones piblicas?

No

;Cuentan con politicas definidas, para la seleccion de los canales de distribucion?
No

¢;La empresa cuenta con un Departamento de Ventas?

No, es una unidad

(COmo esta estructurado el Departamento de Ventas (si aplica)?

No contesto.

¢(La empresa cuenta con un plan de ventas?

No

¢(La empresa tiene definidas cuotas de ventas?

No

(Como es la estructura de compensacion de los vendedores?

Por porcentaje de venta

¢;La empresa tiende ventas al crédito?

Si

;Qué porcentaje de las ventas normales representan las ventas al crédito?
65%

¢;L.a empresa cuenta con una Unidad o Departamento de Créditos?

No
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12.

13.

¢(La empresa se respalda con algiin documento, legal al momento de otorgar un crédito?
Unicamente con la fotocopia de cédula
;Considera efectiva la recuperacién de los créditos?

No
¢Por qué cree que se da el éxito o e fracaso en la recuperacion del crédito?

Por falta de controles
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Analisis documental

La informacion de ventas al crédito y el cobro de los créditos concedidos de los cuatro (4) meses

analizados, muestran claramente el movimiento de la empresa y la constante permanencia en

niveles altos de la tasa de morosidad, siendo esta la siguiente:

Cuadro 5

Cuadro de ventas al erédito de los meses de julio a octubre del 2007

Ventas al

Crédito

Recuperado en

el mes

Morosidad de

la cartera

Porcentaje de

morosidad

Julio $.160,686.60 $.128,902.10 $.78,207.99

Agosto $.147,490.20 $.142,276.42 $.96,618.07 40.44
Septiembre $.150,107.80 $.150,242.78 $.93,865.49 3845 |
Octubre $.127,053.06 $.128,899.58 |  $.107,112.50 4538 i
Promedio $.137,580.22 $.137,580.22 $.93,950.99 40.51

Saldo inicial de

cartera

Saldo final de cartera

Julio $.207,109.99 $.238,894.49
Agosto $.238,894.49 $.244,108.27
Septiembre $.244,108.27 $.236,012.09 |
Octubre $.236,012.09 $.234,165.55
Promedio $.231,531.21 $.238,295.10

En el mes de julio del 2007, el saldo inicial de la cartera de créditos fue de $.207,109.99, las

ventas al crédito $.160,686.60, y la recuperacion $.128,902.10, siendo $.78,207.89, el valor del

capital no recuperado, representando un 37.76%, de morosidad, en agosto el 40.44%, en

septiembre el 38.45%, en octubre 45.38%, el promedio se mantuvo en un 40.51%, por lo que se

generan problemas con efecto multiplicador.



Anélisis de la informacién

Los andlisis de la informaci6n, estdn basados en la recopilacién de informacién a través de una
encuesta contestada por el personal de Tikalnet Compuaccesorios, un total de 11 documentos
tabulados de 25 preguntas, de las cuales 13 preguntas son acerca de la gestion de calidad y 12 de

recursos humanos.
En la primera pregunta de gestion de calidad, se hace referencia ha politicas de calidad, la cual se

solicita interpretar (nicamente como disposiciones internas de la empresa hacia la seleccién de

los mejores productos y servicios.
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Tabulacion de datos

Encuesta a vendedores y técnicos

Gestion de Calidad

Gréfica 1: ;Tiene la empresa una politica de calidad?

GESTION DE CALIDAD, PREGUNTA #1

Fuente: ¢laboracién propia

Grafica 1, el

respondieron, que si existe una politica de

64%, de los empleados
calidad en la empresa, mientras que el 36%,
aln no la conoce. Es importante observar que
el 64%, sabe que la empresa tiene un Poljtica
de Calidad, si bien es cierto no se encuentra
le ha

plasmada en un documento, se

transmitido al personal en forma verbal, por

lo que debe utilizarse el medio escrito, para comunicarla y hacerla del conocimiento de todos los

empleados, debido a que un 36%, afin la desconoce.

Griéfica 2: jEs comunicada y entendida por el personal?

GESTION DECALIDAD, PREGUNTA #2

asim

Fuente: elaboracion propia

debe a que no existe una planeacion efectiva.
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El 45%, de los empleados, respondieron que
si es comunicada la Politica de Calidad en la
empresa, mientras que el 55%, atn no la
conoce. Esta confirma que la Politica de
Calidad, no ha sido transmitida con
efectividad al personal, debido a que un 55%,
respondi6é que no es comunicada y entendida,

mientras que el 45%, respondi6 que si, esto se



Grifica 3: ;Estan definidos por la Alta Direccion, los objetivos, indicadores y metas de calidad y

de los procesos de la organizacion?

GESTION DE CAUDAD, PREGUNTA #3

0%

100%

[5E]]

Fuente: elaboracién propia

Se puede observar que el 100%, de los

empleados, respondieron que no estan
definidos por la Alta Direccién los Objetivos,
indicadores y metas de calidad. Los
empleados en su totalidad, desconocen y
no existen, por lo que es
por

comunicarlos en forma efectiva.

piensan que

necesario  plasmarlos escrito  y

Grafica 4: ;Son éstos medibles y necesarios para cumplir con los requerimientos del producto,

servicio y alcanzar la satisfaccion del cliente?

GESTION DE CALIDAD, PREGUNTA #4

0%

100%

Fuente: elaboracion propia
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El 100%, de los empleados respondieron que
no. El resultado negativo se debe a que
piensan que no son medibles, porque no
existen (observar grifica 3), objetivos,
indicadores y metas de calidad establecidos

por la Alta Direccion..



Gréfica 5: ;Se realizan revisiones gerenciales periddicas y planificadas, por parte de la Alta

Direccion?

GESTION DE CALIDAD, PREGUNTA #5

18%

82%

Fuente: elaboracion propia

El 82%, respondieron que no realizan
revisiones  gerenciales  periddicas  y
planificadas por parte de la Alta Direccidn,
mientras que el 18%, respondié que si. Se
observa que mno se estd revisando ni
controlando el cumplimiento de las metas y
objetivos, por lo que hay que reforzar los

sistemas de contro].

Gréfica 6: ;Cuenta la arganizacion con procedimientos decumentados y registros necesarios para

asegurar la planeacion, operacion y control efectivo de sus procesos y actividades?

GESTION DE CALIDAD, PREGUNTA #6

9%

=

91%

Fuente: elaboracién propia
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El 91%, respondieron que no cuenta la
organizacion con procedimientos
documentados y registros necesarios, para
asegurar la planeacion, operacién y control
efectivo de sus procesos y actividades, tan
solo un 9%, respondié que si. La Alta
Direccion, no cuenta con herramientas que le

permitan desarrollarse, esta grafica confirma

el resultado de la grafica S.



Grafica 7: ;Determina la organizacién de manera controlada y sistemitica los requerimientos

especificados por el cliente?

GESTION DE CALIDAD, PREGUNTA #7

36%

64%

Fuente: elaboracién propia

El 64%, de los empleados, respondieron que
no determina la organizacion de manera
controlada y sistematica, los requerimientos
especificados por el cliente, mientras que un
36%, los considera que si. Esta grafica
confirma la carencia de herramientas en la
empresa que permitan medir los gustos y
preferencias de los clientes, lo que indica que

de alguna manera se estin considerando a lo

que el cliente desea, aunque no sea en una forma sistematizada, también demuestra la falta de

control de calidad, en los productos y servicios.

Gréfica 8: ;Estan especificados los requerimientos de compra?

GESTION DE CALIDAD, PREGUNTA #8

0%

100%

Fuente: elaboracion propia
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El 100%, respondieron que no estan
especificados los requerimientos de compra y
en la grafica se puede observar la carencia de
herramientas esenciales en el manejo de las
compras, esto significa que no tienen ninguna
orientacion sobre los procedimientos 'y
lineamientos correctos, para determinar qué

se debe comprar, donde y en qué cantidades.



Grifica 9: ¢La organizacion, se asegura que el producto comprado esta conforme requerimientos

de compra?

GESTION DE CALIDAD, PREGUNTA #9

0%

100%

Fuente: elaboracién propia

El 100%, respondieron que la organizacion
no se asegura que el producto comprado esta
conforme a requerimientos de compra. Se

confirma los resultados de la grafica 8.

Gréfica 10: ;La organizacion evaliia y selecciona sus proveedores basados en su capacidad de

suministrar, de acuerdo con sus requerimientos?

GESTION DE CALIDAD, PREGUNTA #10

9%

Fuente: elaboracion propia
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El 91%, respondieron que la organizacion
eval(a y selecciona sus proveedores, basados
en su capacidad de suministrar, de acuerdo
con sus requerimientos, un 9%, respondio que
no. Tomando en cuenta los resultados de las
graficas 8 y 9, indica que la seleccién de los
proveedores, se hace en una forma empirica,

puesto que no se hace a través de un método o

sistema.



Gréfica 11: ;Se monitorea la informacion en relacion con la percepcion del cliente, en cuanto a si

la organizacion ha cumplido con sus requerimientos?

GESTION DE CALIDAD, PREGUNTA #11

0%

100%

Fuente: elaboracion propia

El 100%, respondieron que no se monitorea la
informacion en relacion con la percepcion del
cliente, en cuanto a si la organizacion ha
cumplido con sus requerimientos. El resultado
confirma que las compras se realizan en forma
empirica 'y sin utilizar métodos y
procedimientos adecuados, lo cual puede
ocasionar compras de productos de baja

rotacion, en los inventarios.

Gréfica 12: ;Toma acciones correctivas la organizacién, para eliminar las causas de no

conformidades del Sistema de Gestion de Calidad,

GESTION DE CALIDAD, PREGUNTA #12

0%

100%

ost

Fuente: elaboracién propia
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con el fin de prevenir su recurrencia?

E!l 100%, respondieron que si toma acciones
correctivas la organizacion, para eliminar las
causas de no conformidades del Sistema de
Gestion de Calidad, con el fin de prevenir su
recurrencia. El resultado demuestra la falta de
planificacién, puesto que se toma accion hasta
que ya ocurrieron las situaciones que de una u
otra forma, causan problemas que pueden

evitarse.



Grifica 13: ;Se toman acciones preventivas, para eliminar las causas de no conformidades

potenciales, para prevenir su ocurrencia?

Se puede observar que 91%, de los
GESTION DE CALIDAD, PREGUNTA #13
empleados, respondieron que si se toman
acciones preventivas para eliminar las causas
de no conformidades potenciales, para
prevenir su ocurrencia, mientras que un 9%,

desconoce dichas acciones. En el resultado

indica, que las acciones que se toman al no

Fuente: elaboracién propia estar plasmadas en un documento, son

resultado de las disposiciones de la Gerencia, en las reuniones.

Recursos Humanos

Grafica 14: ;La organizacion, planifica las necesidades de Recursos Humanos y sabe como y

dénde identificar el personal con las competencias requeridas, para satisfacer sus necesidades?

Se observar que el 36%, de los empleados
RECURSOS HUMANOS, PREGUNTA #1

respondieron que la organizacion si planifica
las necesidades de recursos humanos y sabe
c¢émo y dénde identificar el personal, con las

competencias requeridas, para satisfacer sus

necesidades, mientras que un 64%, indico que

no. El resultado indica que la empresa no

cuenta con una politica adecuada, para la

Fuente: elaboracion propia
seleccion y reclutamiento de su personal,

debido a que la mayoria de sus empleados la desconoce, también demuestra la falta de

integracion del personal.
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Grafica 15: ;Existen contratos de trabajo para todo el personal que incluyan los términos de la

relacién laboral, dentro de los criterios de la Ley de la Repablica?

RECURSOS HUMANOS, PREGUNTA #2

Fuente: elaboracion propia

problemas legales.

El 27%, de los empleados respondieron que
en la organizacion si existen contratos de
trabajo para todo el personal, que incluyen los
términos de la relacion laboral, dentro de los
criterios de la Ley de la Republica, y un 73%,
indicd que no. La empresa no ha seguido los
procedimientos legales conforme al Cédigo de

Trabajo, lo cual puede causarle algunos

Grafica 16: ;Se le da induccién a todo personal de reciente ingreso sobre la empresa, inctuyendo

la historia de la empresa, su vision y mision, objetivos generales, autoridades, infraestructura y

servicios?

RECURSOS HUMANOS, PREGUNTA #3

0%

Fuente: elaboracion propia

integracion al personal de nuevo ingreso.
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El 100%, de los empleados, respondieron que
la organizaciéon no da induccion a todo
personal de reciente ingreso, sobre la
empresa, incluyendo la historia de la empresa,
su visiobn y mision, objetivos generales,
autoridades, infraestructura y servicios. La
empresa carece de procedimientos
establecidos en materia de Recursos

Humanos, por lo que le dificulta una rapida



Grafica 17: ;Existen evaluaciones del desempefio basadas en criterios técnicos y objetivos?

RECURSOS HUMANOS, PREGUNTA #4

0%

100%

Fuente: elaboracion propia

El la

organizacion no existen evaluaciones del

100%, respondieron que en
desempefio, basadas en criterios técnicos y
objetivos. Se puede observar, que la empresa
en ningin momento evalda el desempefio de
su personal, por lo que no hay forma de saber

si el servicio que se presta, esta cumpliendo

con estandares de calidad.

Grafica 18: ;Estan definidos los criterios de compensacion e incentivos, para el personal de toda

la organizacion?

RECURSOS HUMANOS, PREGUNTA #5

18%

82%

Fuente: elaboracién propia
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El 82%, respondieron que en la organizacion

si  estan definidos los criterios de
compensacion e incentivos para el personal
de toda la organizacion, mientras que el 18%,
indicé que no. En el resultado de la grafica
se puede observar que algunos trabajan bajo
el Sistema de Comisiones y otros por Salario

Fijo.



Grafica 19: ;Existe un plan de capacitacion anual basado en la deteccion de necesidades?

RECURSOS HUMANOS, PREGUNTA #6

0%

100%

Fuente: elaboracién propia

la
de

El

organizacion

100%, respondieron que en

no existe un plan

capacitacion anual basado en la deteccion de
necesidades. En el resultado se demuestra que
la empresa no capacita su personal, por lo que
el estancarse en un

corre riesgo de

crecimiento general.

Gréfica 20: ;Existen procedimientos de quejas del personal, en la organizacion?

RECURSOS HUMANOS, PREGUNTA #7

Fuente: elaboracién propia
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El 55%, respondieron que si existen dentro
de la organizacion procedimientos apropiados
de quejas del personal, mientras que el 45%,
indicé que no. El resultado de la grafica
indica que la empresa si cuenta con
mecanismos para que el personal manifieste
su inconformidad en sus labores, los que aun

desconocen se debe a la falta de organizacion.



Grafica 21: ;Se respira un ambiente positivo en donde las relaciones entre Gerencia y personal

son constructivas?

RECURSOS HUMANOS, PREGUNTA #8

Fuente: elaboraci6n propia

El 64%,

ambiente positivo entre Gerencia y personal,

respondieron que si se respira un

mientras que el 36%, indicé que no. En el
resultado de la grafica se puede observar que
la mayoria de los empleados tiene una buena
relacion con la Gerencia, oportunidad que
debe aprovecharse para la implementacion de

nuevas estrategias.

Grafica 22: ;El personal en general siente que vale la pena trabajar para esta empresa?

RECURSOS HUMANOS, PREGUNTA #9

0%

100%

Fuente: elaboracién propia
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El 100%,

general siente que vale la pena trabajar para

respondieron que el personal en

esta empresa. En el resultado de la grafica se
observa la percepcion positiva del personal a
través de los empleados hacia la empresa,
esto se debe a la estabilidad que ha
demostrado junto al crecimiento durante los

10 afios de existencia.



Grafica 23: ;Se propicia un ambiente de participacion del personal, y se consideran sus opiniones

¢ ideas para la toma de decisiones, generando trabajo en equipo?

RECURSOS HUMANOS, PREGUNTA #10

Fuente: elaboracion propia

no se le toma en cuenta.

El 55%, respondieron que no se propicia un
ambiente de participacion del personal,
mientras que el 45%, indicé que si. En el
resultado de la grafica se observa el bajo nivel
de participacion de los empleados debido a la
falta de aceptacidn de las opiniones, contrario
a la poca colaboracién del personal que indicod

el Gerente en la entrevista, con esto se

confirma que el personal no colabora porque

Grafica 24: ;Estan definidos los valores corporativos que la organizacion aprecia en su personal y

garantiza de que todos los conozca y los aplique?

RECURSOS HUMANOS, PREGUNTA #11

18%

82%

Fuente: elaboracion propia

documento.
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El 82%, d respondieron que si estan definidos
los valores corporativos que la organizacion
aprecia en su personal y garantiza de que todo
el personal los conozca y los aplique,
mientras que el 18%, indicd que no. El
resultado indica que los valores corporativos

de la organizacion, si han sido transmitidos

aunque no se encuentren plasmados en un



Grafica 25: ;Es posible desarrollar una carrera laboral dentro de la organizacion?

RECURSOS HUMANOS, PREGUNTA #12

27%

73%

Fuente: elaboracion propia

oportunidad abandonarén la empresa.
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El 73%, respondieron que no es posible
desarrollar una carrera laboral dentro de la
organizacion, mientras que el 27%, respondié
que si. El resultado de la grafica demuestra
que al no contar con una organizacién bien
estructurada, da la percepcion al personal de
no poder desarrollar una carrera laboral
dentro de la misma, creando cierta

inestabilidad los cuales al tener una mejor



Analisis FODA

Fortalezas

En la empresa, existe una persona con capacidad administrativa.

Existe un sistema de informacién gerencial, el cual le permite la toma de decisiones.
Se cuenta con recurso humano con habilidades técnicas.

La empresa cuenta con un sistema contable oportuno y confiable externo.

Buen crédito reconocido por instituciones financieras.

Todas las operaciones contables, se llevan en un Sistema de Computo.

El Gerente, hace visitas periddicas a clientes potenciales.

El personal de la empresa, tiene conocimiento amptio en los productos y servicios.
Se toman acciones para la correccion de errores.

La empresa tiene estabilidad econémica.

Se toman acciones para prevenir errores.

Buena relacion entre el personal.

Calidad en el servicio y en los productos.

Incentivos econémicos por venta y produccion.

La empresa y el personal, tienen valores corporativos.

La empresa, tiene establecidas sus politicas de calidad.

La empresa, sabe seleccionar a sus proveedores.
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Oportunidades
s Crecimiento acelerado del mercado, por el constante cambio de la tecnologia.
o Diversificacion a otros productos y servicios, debido al avance de la tecnologia.
o Falta de experiencia técnica, por parte de los grandes competidores con capacidad de

financiamiento, como Banrural, Elektra y La Econémica.

Debilidades
e Laempresa, posee un manual de puestos y funciones desactualizado.
e La Gerencia, no hace uso del sistema de informacidn para la toma de decisiones.
e Carece de capacitacion técnica, en algunas dreas de la Administracién.
e No posee un plan de recuperacion de créditos.
e Los clientes, no firman ningin contrato legal por los créditos otorgados.
e No posee con una estrategia de manejo fiscal.
¢ No posee un plan de auditoria externa.
e La Gerencia, no recibe un analisis financiero mensual.
e Carece de incentivos de crecimiento dentro de la empresa, tales como recreacion y
aumentos salariales.
e No posee un plan estratégico de mercadeo
e No posee un plan ni politicas de ventas.
e Carece de participacion y colaboracion del personal.
o Carece de planificacion estratégica.
e Carece de organizacion estructurada y efectiva.
e Carece de control efectivo.
e Carece de procedimientos de compras.
e Carece de integracion efectiva.

e No todo el personal tiene contrato de trabajo.
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o Laempresa no tiene una unidad de créditos.
e No se hacen estudios de mercado.

e Carece de evaluaci6n de desempefio.

Amenazas
¢ La competencia de otras empresas, que venden y prestan servicios relacionados con la
computacion y con una mejor organizacién y estructuracién.

e Tratados de Libre Comercio.
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Diagrama de causa y efecto

[ RRHH, | . 1|

d

Falta de capacitaci6n al personal No se tiene una planificacién — T‘:; = hac_:z S0 dell sistemz de
administrativo en materia de estratégica para créditos. informacion para la toma de
créditos. gl ’ decisiones sobre la Cartera de

No se tiene una organizacién Créditos.
Falta de participacién y estructurada que incluya una——» )
colaboracién de personal enel unidad de créditos. No se tiene un manual de puestos y
lienado de las boletas de control de funciones
clientes, en el Area Técnica, No se integra adecuadamente

el personal de recién ingreso.

No se tiene un plan

estratégico de mercadeo de No existe un plan de

las ventas al crédito. recuperaron de créditos —_—
No se tienen pol{ticas ni — Lo clientes no firman contratos La empresa no tiene una unidad
planes de ventas al crédito legales por créditos otorgados—— Jf +— para el manejo de créditos.

No se realizan anilisis —————»
de los informes de ventas
al crédito
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Diagndstico

Externo

La evolucion de la alta tecnologia que en este documento se refiere a equipos y accesorios de
computacion y electronica especificamente, se ha visto a pasos agigantados en los tltimos afios,
hoy en dia, se puede observar con el uso de la telefonia celular y los equipos de computacién
recién salidos al mercado, su duracién como producto de altima tecnologia dura Unicamente unos

pocos meses, debido a que nuevamente es lanzado un producto sustituto con mejoras.

Las empresas, que se desarrollan en este medio, son afectadas constantemente por la tasa de
cambio en relacion a moneda nacional con el délar, puesto que en este mercado todos los precios
son manejados en dolares y un cambio en la devaluacion de la moneda nacional, afecta,

impactando al costo de los productos.

Los cambios de gobiemo, son acontecimientos que generan gran expectativa sobre todo en el
mercado de las altas tecnologias, debido a que Guatemala, no es un pais productor, sino

consumidor y depende de una buena politica macroecondmica, para que éste siga su desarrollo.

La inseguridad, ha golpeado incesantemente en todos los sectores del pais, pues constantemente
se escucha sobre robo de furgones y el sector de alta tecnologia, no ha sido la excepcion, ésta se
incrementa siempre en los afios electorales, por lo que se puede observar como los candidatos

exponen este tema, como su mayor oferta.
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Medio

El Departamento de Petén, por su ubicaci6n geografica y su actividad econémica principal, que
es el turismo, ha tenido que evolucionar tecnolégicamente, debido a que la demanda de servicios
de alta tecnologia, crecid posteriormente a la firma de los Acuerdos de Paz, con el aumento de los

visitantes.

E! alto costo de vida en el departamento, es mayor que en otros departamentos del pais, por la
distancia, se elevan los costos de transporte, los combustibles, y por consiguiente en cadena se

elevan los precios de cualquier producto.

La inseguridad, ha sido uno de los mayores problemas en la regién, debido a que el turismo ha
sido victima de asaltos, violaciones y robos, por lo que en afios anteriores se ha mantenido un
travel advising (Advertencia de viaje, “Usted viaja por su cuenta y riesgo”), en las paginas de

Internet relacionadas con turismo, lo que frena un poco la venida del de los visitantes extranjeros.

El 4area central de Petén, (Flores, Santa Elena y San Benito), ha sido sobre todo a partir del
gobierno anterior, un sector critico, en el cual se desarrollaron pandillas y maras, las cuales han
tenido atemorizada a la poblacién, cabe mencionar que esto no ha sido constante sino por
temporadas. Tikalnet Compuaccesorios, también ha sido victima de este flagelo de la sociedad,

debido a que en ocasiones anteriores, ha sido estafada y robada a mano armada.

Interno

Tikalnet Compuaccesorios, se ha caracterizado por ser una empresa lider ¢ innovadora en el
mercado de la computacion, siempre ha ido a la vanguardia de la tecnologia y prueba de ello es
que a la fecha, es la (nica empresa que vende el servicio de Internet, en el area central de Petén a
domicilio, en forma inalambrica a un bajo costo. Como toda empresa, ha tenido que afrontar y
solucionar muchos problemas de toda indole, teniendo ain muchas deficiencias que corregir, las

cuales, segiin el presente diagndstico, se detallan a continuacion, segin el 4rea analizada.
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Direccion
Tikalnet Compuaccesorios, se ha caracterizado por su constante crecimiento, la Direccion si bien
es cierto, carece de herramientas administrativas, ha logrado mantener por un buen camino el

destino de la organizacion.

La empresa, actualmente carece de 3 elementos findamentales, para lograr una buena Direccion,

estas son:

1. Planificacién estratégica, se ha dirigido como barco sin rumbo, Gnicamente improvisando
segiin los acontecimientos, al no tener una visién, mision y objetivos claros, con ello se
minimiza el potencial de éxito.

2. Organizacion, el desconocimiento de los empleados en sus funciones especificas, son el
resultado de un estructura no funcional e inadecuada a las necesidades.

3. Integracién de personal, el no aplicar procedimientos de contratacién adecuados, tales

como: seleccion e induccion, crea dificultades al personal de nuevo ingreso..

Finanzas

El recurso financiero, a través de los créditos bancarios y de la reinversion del capital propio, ha
sido uno de los elementos importantes para el crecimiento y desarrollo de la empresa. La
Gerencia, no ha hecho uso de esta herramienta, debido a la falta de conocimiento de la misma,

esto hace que cause cierta inestabilidad, para la empresa.

El problema mas frecuente observado, es el de pago a los proveedores, debido a que se depende
de la recuperacién de los créditos y algunas veces, los recursos son canalizados a otras
inversiones de la organizacién, sirviendo éstos como respaldo y soporte, quedando la empresa

descapitalizada para solventar sus propias cuentas.
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Administracion
La Administracion, ha sido manejada en una forma aceptable, tomando en cuenta la carencia de
herramientas que definan la posicion y hacia donde se pretende llegar; asi como, la estructura

funcional adecuada de la organizacién.

El pago retrasado de los salarios, ha sido un problema que ha afectado en los ultimos meses, esto
ha generado cierto descontento en el personal, debido a que no se maneja una planificacion de los

recursos, sus fuentes y sus destinos.

Produccion

Las unidades de Intemet y la técnica, debido a que especificamente su actividad es la prestacion
de servicios, han mantenido un nivel de producciéon eficaz, pero no eficiente en su
funcionamiento, por la carencia de organizacion y establecimiento de las funciones de los puestos

que las integran.

Otro aspecto importante, que ha influido en la baja produccion del personal en general, ha sido la

falta de capacitacion, especificamente para cada una de las areas.

Ventas
La Unidad de Ventas, con la carencia de capacitacion, también ha logrado mantener un nivel
aceptable, actualmente por la mala estructura funcional de la empresa, se desarrollan en esta

unidad, actividades que no corresponden a la misma.
Las ventas al contado y al crédito, de los diferentes productos y servicios, seglin el analisis

documental, representan cada una el 50%, del total, la deficiencia se encuentra en el otorgamiento

de los créditos, debido a que no se tiene una politica, ni procedimientos establecidos.
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Créditos

La falta de politicas y procedimientos, en el otorgamiento y seguimiento de los créditos, ha
generado la baja recuperacion del capital otorgado en créditos, la tasa de morosidad, se encuentra
en un promedio de 40.51%, mensual, como consecuencia genera serios problemas de

descapitalizacién a la empresa.

En esta drea de la empresa, se encuentra la mayor deficiencia, ya que la alta tasa de morosidad,
afecta a la capitalizacién necesaria en la administracion de los recursos financieros, causando un
efecto multiplicador de problemas para la organizacién. Se escasean los inventarios, los

suministros, el capital para el pago de salarios, etc.

La deficiencia en el manejo de créditos, tiene otros problemas de fondo, como los son la falta de
planificacién y organizacién de la empresa, los cuales deben ser atendidos previamente en forma

relacionada e integrada

Inventarios
El uso deficiente del programa de computo en el manejo de los inventarios, ha causado
problemas, debido a que los productos de alta rotacion, quedan sin existencia, antes de que venga

el siguiente pedido, lo cual ocasiona pérdida de ventas.

Recursos Humanos
La falta de capacitacion y el establecimiento de las funciones, ha sido la mayor deficiencia
encontrada en esta rea, lo cual genera problemas de funcionamiento y operacion, obteniendo

como resultado, baja produccion.
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Anexo 2

Procedimientos y diagramas de flujo actuales de crédito

Cuadro 6

Procedimiento actual para la concesién de un crédito Y entrega de los productos

.|| Proceso | Actividades - il . Responsable . (©° 11 Resultado’: : !
L Cotizacién de los | e El cliente se presenta en la tienda o llama | Encrgadas " de | o La Encrda de eta |
productos por teléfono y solicita informacion de los | Ventas entrega  la  cotizacién
éroductos personalmente, por fax o
. [ I verbalmente
2 | Solicitud del | o El cliente, solicita se le autorice ¢l crédito | Encargadas  de | e Se coloca en un folder y se |
crédito segln la cotizacidn. | Ventas procede a la autorizacién. |

| e La Encargada de Ventas, le solicita al
i cliente fotocopia de cédula y su direccién
de residencia actual. | |
| ® El cliente, entrega fotocopia de cédula y l
. proporciona su direccién de residencia | |

|
actual. | [ !

3 | Autorizacion de | ¢ La Encargada de Ventas, consulta con el | Gerente General 0 | ¢ Se autoriza o se niega el

| crédito Gerente General, la aprobacion del crédito, | Encargada de crédito y el expediente se |

en caso de estar éste presente, en su defecto | Ventas archiva.
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procede a la autorizacién, tomando como

referencia el estatus actual de la persona en

la sociedad. ;
Entrega de los| e La Encargada de Ventas, llama al cliente, | Encargadas  de | e Se entregan los productos y
productos para notificarle la autorizacién del crédito. | Ventas se registra la venta en el

o Esta prepara la factura.

o El cliente, se presenta a retirar sus

| productos o bien se le envia. i
| ® La Encargada de Ventas, registra [a venta
: al crédito, en el Sistema de Cuentas por
| Cobrar y rebaja los productos del

inventario.

Sistema de Cuentas por
Cobrar y se rebajan los

productos del inventario.
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Diagrama de flujo 1

Diagrama de flujo del procedimiento actual para la concesién de un crédito y entrega de los productos
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I Recuperacién

normal

Cuadro 7

[ Actividades
El cliente, se presenta a las oficinas de

Tikalnet Compuaccesorios

La Encargada de Ventas, recibe el pago y :

emite el comprobante

La Encargada de Ventas, registra el pago

en la base de datos de la empresa y rebaja |

la Cuenta por Cobrar.

Resporisable

Encargada

| Ventas

de

# El Sistema de Créditos, se |

Procedimiento actual para la recuperacién de los montos concedidos

Resultado

desarrolla en forma nommal |
sin comprometer los

reCursos

2 | Recuperacion

asistida

El cliente, no se presento en las oficinas en
la fecha indicada a pagar y la Encargada de
Ventas, lo [lama por teléfono para recordar.
Si el cliente, se presenta a pagar, la
Encargada de Ventas, recibe el pago y
emite el comprobante

La Encargada de Ventas, registra el pago
en la base de datos de la empresa y rebaja

la Cuenta por Cobrar.

Encargada

Ventas

|
de |

e La empresa incurre en un

costo adicional para el cobro
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Recuperacién

arriesgada

e El mensajero, visita al
recordar el pago atrasado

cliente, para

Mensajero

Encargada

« Si el cliente paga, el mensajero recibe el | Ventas

pago y emite el comprobante

o El mensajero, lleva el dinero del pago a la

Encargade de Ventas, registra el pagoen la

base de datos de la empresa y rebaja la

Cuenta por Cobrar.

Yy |e Se intenta recuperar el |

de

crédito que se encuentra en

alto riesgo de recuperacién.
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Diagrama de flujo 2

Diagrama de flujo del procedimiento actual para la recuperacién de los montos concedidos

Procedimiento actual de recuperacién de los montos concedidos
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Recuperacion

Recuperacion
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1

‘No.:.,

Anexo 3

Propuesta de procedimientos y diagramas de flujo para Unidad de Créditos

' Proceso! |

; Preparativos para

Cuadro 8

" Actividades |

o El Encargd de Créitos,

;Responsable

e Acercamiento al cliente.

Propuesta del procedimiento para la recuperacion de créditos considerados incobrables

. Resultado

opciones autorizadas al cliente. | Créditos

¢ El cliente, puede optar por: a) un descuento |

de hasta el 30%, y pagar en efectivo, b) |
Devolver el producto, c) Entregar un
producto equivalente, en caso de no tener el
adquirido en la tienda, d) Firmar el .
reconocimiento de deuda, y €) No aceptar
ningin de las opciones y negarse |

|
rotundamente a pagar. |

prepaa el | Encargado de
| la negociacién reconocimiento de deuda. i Créditos
| ¢ El Encargado de Créditos, ubica al cliente y |
los visita.
2 | Negociacion ¢ El Encargado de Créditos, presenta las | Encargado de

¢ Probabilidad de recuperar
los que se considera

perdido.
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Diagrama de flujo 3
Propuesta diagrama de flujo del procedimiento para la recuperacién de créditos considerados

incobrables

Propuesta del procedimiento de recuperacion de créditos considerados incobrables '
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Cuadro 9

Propuesta del procedimiento para la concesién de un crédito y entrega de los productos

No... || Proceso! |

Actividades | Responsable ! I Resultado | |

1 | Cotizacién e los |

e El cliente, se presenta en la tienda o llama Enargadas de|s La Encada de enta, |
productos por teléfono y solicita informacién de los | Ventas entrega la cotizacion
productos personalmente, por fax o
verbalmente
2 | Solicitud del | o El cliente, solicita se le autorice el crédito | Encargadas  de | ¢ Se coloca en un félder y se |
crédito segln la cotizacién. Ventas traslada para su verificacion
o La Encargada de Ventas, entrega al cliente, | yautorizacién.
la Hoja de Informacion de Créditos TNCR- i
11 y solicita al cliente, que llene los

formularios TNCR-02 y TNCR-03.
o El cliente, entrega a la Encargada de '
Ventas, los formularios TNCR-02 vy
TNCR-03, con la informacion requerida y |
fos documentos solicitados, segin la hoja
de informacién de créditos TNCR-11 | |
e La Encargada de Ventas, traslada el
expediente al Encargado de Créditos, para

su verificacién.
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[ 3 ‘ Autorizacién de | e El Encargado de Créditos, verifica y evaltia | Encargado de [ o Se autoriza o se niega el |
crédito la informacién del solicitante y emite aval | Créditos y crédito y el expediente se
I técnico, para que el Gerente General, tome | Gerente General archiva.
la decision de la autorizacién y le traslada
el expediente
» El Gerente General, decide si se autoriza el |
crédito |
o El Gerente General, traslada el expediente
a créditos con el visto bueno de

autorizacién o la negacién del crédito.

4 | Entrega de los|e Sies autorizado, el Encargado de Créditos, | Encargado de |  Se entregan los productos y
productos llama al cliente, para notificarle e indicarle | Créditos. [ se registra la venta en el
la fecha de entrega de los productos ! Sistema de Cuentas por
e El Encargado de Créditos, prepara el Cobrar y se rebajan los |
contrato de compraventa con pacto de productos del inventario.

reserva de dominio, la factura cambiaria y
el despacho de productos.

o E! cliente, se presenta a retirar sus
productos o bien se le envia y/o se le

notifica acerca de los incumplimientos.
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o El Encargado de Créditos, registra la venta

al crédito en el Sistema de Cuentas por

Cobrar y rebaja los productos del |

. . |
inventario. |
1

78



Diagrama de flujo 4
Propuesta diagrama de flujo del procedimiento para la concesién de un crédito y entrega de los

productos

Propuesta del procedimiento de la concesion de un crédito y entrega de los produ:ctos
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Cuadro 10

Propuesta del procedimiento para la recuperacién de los montos concedidos

No.'i o4 Proceso

Actividades _ il Respomsable ' 1 Redultado! |

1 Pag normal e Ei clinte, se presenta a pagar en las | Encargada de | o [ Sistema de Créditos s
oficinas de Tikalnet Compuaccesorios. Ventas desarrolla en forma normal
o La Encargada de Ventas, recibe el pago y sin comprometer los

emite el comprobante. | fecursos

o La Encargada de Ventas, registra el pago i

en la base de datos de la empresa y rebaja

la Cuenta por Cobrar.
2 | Recuperacién * El Encargado de Créditos, se informa sobre | Encargado de | ¢ La empresa, incurre en un
asistida fos clientes que no se presentaron a pagar | Créditos y costo adicional, para el
en la fecha indicada y procede a llamarlos | Encargada de cobro
por teléfono, para recordar. Ventas

e Si el cliente se presenta a pagar, la
Encargada de Ventas, recibe el pago y
emite el comprobante.

o La Encargada de Ventas, registra el pago

en la base de datos de la empresa y rebaja

la Cuenta por Cobrar.
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Recuperacién

asegurada

El Encargado de Créditos, visita
personalmente al cliente, como
recordatorio del pago atrasado.

Si el cliente paga, el Encargado de
Créditos, recibe el pago y emite el
comprobante.

El Encargado de Créditos, lleva el dinero
del pago a la Encargada de Ventas, registra
el pago en la base de datos de la empresa y

rebaja la Cuenta por Cobrar.

Si el cliente no paga, el Encargado de |

Créditos, verifica la cantidad de pagos
atrasados, si son tres (3), traslada el
expediente al Asesor Juridico, para que
emita el documento legal que ampare la
recuperacion de los productos entregados y

con el documento, el Encargado de

Créditos, se presenta a la residencia del |

cliente, para recuperar legalmente los

productos entregados al cliente.

Encargado de
Créditos,

Encargada de
Ventas, Asesor

Juridico

e Se intenta recuperar el
crédito que ya se encuentra
en alto riesgo de

recuperacion.
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Diagrama de flujo 5

Propuesta del diagrama de flujo del procedimiento para la recuperacién de los montos concedidos

Propuesta del procedimiento de recuperacién de los montos concedidos

Recuperacion
normal

La Ercargada de
Wit fecite wl
POp0 i wmite af
4 ber |

El Encargardo de:
Chédites Farma al

Recuperacién
asistida

El Encrirgndo do

El Enchrgado do Ciditos recibe el

! Crbdiios vis
f meama

Bl Encadpadt de I EneniNG oo

{Craditas tepoirta of

El Epcargnda da Cridros
Infeerna y traskheds ol
kpactiantis ol Asasor

Req-:uperacibn
asegurada

PEl cliante teng 3
b oS atrasados

=
A Juridica

82



Anexo 4

Reglamento Interno de Créditos

TITULO I

Fundamento

Articulo 1: El presente reglamento, norma los procedimientos administrativos, para la
concesion de los créditos, como una estrategia de prevencion en el manejo de los recursos de

Tikalnet Compuaccesorios.

Articulo 2: El crédito, como fuente de ingresos de la empresa, debera ser evaluado y concedido
a todas aquellas personas individuales o juridicas, de manera responsable, utilizando los

instrumentos administrativos y financieros enfocados a la eliminacion del riesgo.

TITULO I
Objetivo

Articulo 3: El objetivo, del presente reglamento es normar la concesién de los créditos, para
distribuir los recursos en forma segura, equitativa, sin arriesgar la recuperacion de los montos,

fomentando el incremento en las ventas de la organizacion.
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TITULO 11

Cobertura geogrifica

Articulo 4: Los créditos, deben ser concedidos en los lugares donde exista una o mas sucursales

de la tienda de accesorios, y en su defecto cobertura del Departamento Técnico de la empresa.

TiTULO IV

Monto de otorgamiento mensual

Articulo 5: El monto total a otorgar en créditos durante el periodo de un mes, debe estar
comprendido entre el 10%, y el 25%, de los Activos Fijos de la empresa, el cual debe ser

asignado bajo el cumplimiento de todos los requisitos establecidos.

TITULO V
Sujetos de Crédito

Articulo 6: Se consideran sujetos de crédito:

a. Personas individuales: Todas aquellas personas que en nombre propio soliciten el crédito,
demuestren solvencia econdmica y capacidad de pago.

b. Personas juridicas o legalmente organizadas: Todas aquellas instituciones
gubernamentales o privadas legalmente establecidas, que soliciten el crédito a través de su

Representante Legal, que demuestren solvencia econémica y capacidad de pago.
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TITULO VI

Requisitos para la concesion del crédito

Articulo 7: Para optar a la Concesion del Crédito, los interesados deberdn llenar completamente

los formularios indicados y cumplir con los requisitos.

a. Personas individuales: deben llenar y presentar los siguientes documentos:
1) Solicitud de crédito, formulario TNCR-02.
2) Estado Patrimonial, formulario TNCR-03.
3) Original y fotocopia de cédula de vecindad legible.
4) Original y fotocopia legible, de recibo de agua, luz o teléfono del Gitimo mes.
5) Original y fotocopia del Niamero de Identificacion Tributaria (NIT).
b. Personas juridicas o legalmente organizadas: deben lienar a través de su Representante
Legal, los siguientes documentos:
1) Solicitud de crédito, formulario TNCR-02.
2) Estado Patrimonial, formulario TNCR-03.
3) Original y fotocopia legible, de cédula de vecindad del Representante Legal.
4) Original y fotocopia del mandato de representacion legal.
5) Original y fotocopia legible, de recibo de agua, luz o teléfono del tltimo mes de las
oficinas.

6) Original y fotocopia del Namero de Identificacion Tributaria (NIT).
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TITULO VII
Uso del crédito

Articulo 8: El monto concedido al cliente, en concepto de crédito, debera hacerse efectivo

inicamente con productos disponibles en la empresa Tikalnet Compuaccesorios.

Articulo 9: El crédito, se aprobara previo al anlisis y de acorde a la cotizacién de productos,

extendida por los agentes de ventas de la empresa.

Articulo 10: El uso del crédito, debera ser orientado Gnicamente para los siguientes destinos:

a. Compra de equipo de computacion.
b. Compra de herramientas, accesorios y suministros de computacién.
c. Compra de cualquier producto, de las lineas de negocio, disponibles en la tienda Tikalnet

Compuaccesorios.

TiTULO VIII

Evaluacion del crédito

Articulo 11: Todos los créditos, deberan ser analizados y evaluados técnicamente por el
Encargado de la Unidad de Créditos, el cual emitird recomendacion al Gerente General, para su

autorizacion.
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TITULO IX

Autorizacion de crédito

Articulo 12: El crédito, debera ser autorizado por el Gerente General de la empresa, después de
haber cumplido con los requisitos de solicitud, analizado y aprobado positivamente por el

Encargado de la Unidad de Créditos.

TITULO X

Montos a conceder

Articulo 13: Los montos a conceder, pueden variar segun criterio del Gerente General, y
deberén ser otorgados segiin la capacidad de pago del cliente, determinada por el Encargado de

Créditos, y por su clasificacion de la siguiente manera:

a. Personas individuales: El monto maximo a conceder, no podrd excederse de US
$.2,000.00.

b. Personas Juridicas o legalmente organizadas: El monto maximo a conceder no podra
excederse de US$.3,300.00.

TITULO X1
Plazos del crédito

Articulo 14: E! plazo maximo a otorgar, ser4 de 6 meses, y podrd ser concedido en dos, tres y

seis meses, segiin lo aprobado por el Encargado de Créditos.
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TIiTULO XII

Tasas de interés

Articulo 15: La tasa de interés mensual, que deberd aplicarse a los montos de créditos
concedidos, serd la maxima vigente para créditos fiduciarios utilizada en el Sistema Bancario,
tomando como referencia, El Banco de Desarrollo Rural (Banrural), la cual se cobrara
conjuntamente con las amortizaciones del crédito, quedando bajo el criterio del Gerente General,

el porcentaje de aplicacion.

Articulo 16: El interés, debera estar calculado al plazo maximo e incluido en el precio de

cotizacion y podra ser descontado, en los casos de plazos aprobados inferiores a éste.

TITULO XIII

Distribucién de las cuotas de pago

Articulo 17: La Distribucién de las cuotas de pago, seran de un 25%, de enganche calculado

sobre el monto a otorgar, el cual debera ser pagado previo a la entrega de los productos, y los

pagos mensuales, serdn la diferencia entre el monto y el enganche dividido por el plazo acordado.

TiTULO X1V
Entrega de los productos

Articulo 18: La entrega de los productos al cliente, deberd hacerse en base al formulario de

despacho de productos TNCR-08, y la hara el Encargado de la Unidad de Créditos, una vez
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cancelado el del enganche, firmado el contrato de compraventa con pacto de reserva de dominio,

formulario TNCR-04, y firmada la factura cambiaria formulario TNCR-10.

TITULO XV

Recuperacion del crédito

Articulo 19: La recuperacion del crédito concedido, sera de acuerdo a lo solicitado y aprobado

por el Gerente General, bajo las condiciones establecidas en el proceso del mismo.

Articulo 20: Los pagos, serén registrados y operados en el Sistema de Cuentas por Cobrar, por
los agentes de ventas, en base al formulario recibo de pago TNCR-10, emitido por el Encargado
de la Unidad de Créditos.

TITULO XVI

Otras obligaciones de los deudores

Articulo 21 Se reconoce al deudor (cliente), como Unico responsable de realizar el pago total
de las cuotas en las fechas establecidas, desligando de la responsabilidad de cobranza, a la

empresa Tikalnet Compuaccesorios.
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TITULO XVII

Incumplimiento en el pago

Articulo 22: En caso de incumplimiento en el pago de las cuotas establecidas, segin el Articulo
17, de este reglamento, en las fechas establecidas, e! encargado debera comunicarse con el
cliente, para recordatorio. Si por cualquier motivo el deudor (cliente), no realiza el pago en los
cinco dias posteriores y vigentes al primer llamado, se hara un recargo del 5%, sobre la cuota en

mora bajo este mismo concepto.

Articulo 23: Al acumular tres cuotas consecutivas de incumplimiento en el pago, el Encargado
de Creéditos, debera proceder a recoger lo entregado segin el despacho de productos

correspondiente.

TITULO XVIII

Politica crediticia

Articulo 24: Los recursos canalizados al crédito, deberan ser utilizados racionalmente, por lo
que la empresa Tikalnet Compuaccesorios, debera aprobar y adoptar una politica crediticia,
contemplada dentro de los términos de este reglamento, cobertura geografica, sujetos de crédito,
requisitos, usos, evaluacion, aprobacién, montos a conceder, plazos, tasas de interés, distribucion
de las cuotas, entrega de los productos y recuperacién. Esta politica crediticia, debera tomar en
cuenta la disponibilidad del recurso financiero, la eliminacioén del riesgo crediticio, los créditos

concedidos; asi como, la recuperacién efectiva.
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TITULO XIX

Casos no previstos

Articulo 25: Los casos no previstos en el presente reglamento y los cambios a futuro del

mismo, deberan ser resueltos por la Gerencia General.
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Anexo 5

Manual de puestos y funciones de la Unidad de Créditos

Introduccion

La organizacion como, parte del proceso administrativo, debe disefiarse a través de una estructura
que permita determinar quien realizaré cuales tareas, y quien sera responsable de las actividades.
La implementacién, elimina Ja confusién e incertidumbre, tespecto de la asignacion de

funciones, toma de decisiones oportunas y cumplimiento de los objetivos empresariales.

El presente manual de puestos y funciones, tiene como finalidad principal, definir la estructura
organica de la Unidad de Créditos, de Tikalnet Compuaccesorios, y orientar en la toma de
decisiones, respecto a la contratacion del personal adecuado a los puestos. La creacion de éste,
como estrategia responde a la necesidad de manejar adecuadamente los recursos financieros de la

empresa, y minimizar los riesgos crediticios.
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Objetivo

Establecer la estructura orginica de la Unidad de Créditos y definir para cada puesto las

funciones, requisitos minimos, para la ocupacion de éstos y su relacion de dependencia.

Estructura organica

La estructura organica, incluye la Gerencia General y personal de ventas, debido a que estos
puestos en la actualidad, carecen de organizacién formal, y estin relacionados con el proceso, su

descripcion, estd basada especificamente en actividades relacionadas a los créditos.

Diseiio de la estructura

01 Gerente General

01.01 Encargado de Ventas
01.01.01 Vendedor

01.02 Encargado de Créditos

01.02.01 Asistente de Créditos
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Organigrama de Tikalnet Compuaccesorios

01.02 anargddo
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Descripcion de puestos

Gerente General

Nombre del puesto: Gerente General
Jefe inmediato superior: Ninguno
Subordinados: Encargado de Ventas, Vendedor, Encargado de

Créditos y Asistente de Créditos.

Funcion getiérica

Es la maxima autoridad ejecutiva de Tikalnet Compuaccesorios. El Gerente General, sera

responsable ante los propietarios de la empresa.

Funciones especificas

Representar a Tikalnet Compuaccesorios.

Cumplir y hacer cumplir el Reglamento Interno de Créditos; asi como, todas aquellas
decisiones que emanen de los propietarios.

Presentar un informe mensual de estado actual de los créditos, ante los propietarios.

Nombrar, cambiar de adscripcion y remover el personal administrativo de la organizacién.
Dedicar a las labores de créditos, el tiempo necesario para cumplir con las responsabilidades
que emanan de su cargo.

Velar por el cuidado y conservacion del patrimonio de la institucion.

Asignar la tasa de aplicacién de interés a los créditos.

Autorizar los créditos, basados en el aval técnico del encargado de la unidad.

Todas las demds que sefialen el Reglamento Interno de Créditos y disposiciones de los

propietarios.
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Especificacion del puesto

Educacion

e Poseer como minimo, pénsum cerrado de la Carrera de Administracion de Empresas.

Experiencia

e Tener al menos 2 afios de experiencia en actividades gerenciales.

Habilidades
e Amplio conocimiento en administracidn, ventas, equipos de cémputo, accesorios,
suministros, manejo de office, hablar idioma inglés y capacidad de negociacion.

Edad

o Ser mayor de 30 afios, en el momento de su seleccion.

Requisitos adicionales al puesto

e Ser guatemalteco.

s Gozar de buen prestigio como persona honorable en el medio.
» Tener buena presentacién en su aspecto personal.

¢ Demostrar amabilidad.



Encargado de Ventas

Nottibte del puesto: Encargado de Ventas
Jefe inmediato superior: Gerente General
Subordinados: Vendedor

Funcién genérica

Es la maxima autoridad ejecutiva en ventas. Sera responsable ante el Gerente General.

Funciores especificas

Cumplir y hacer cumplir el Reglamento Interno de Créditos; asi como, todas aquellas
decisiones tomadas por el Gerente General.

Hacer cotizaciones de productos para los clientes.

Proporcionar informacion y formularios de créditos a los clientes.

Recibir y trasladar al Encargado de Créditos, los formularios llenos por el cliente.

Presentar un informe semanal de las vertas, al Gerente General.

Dedicar a las labores de créditos, el tiempo necesario para cumplir con las responsabilidades
que emanan de su cargo.

Velar por el cuidado y conservacion del patrimonio de la institucidn.

Asignar tareas relacionadas con créditos al o los vendedores de la empresa.

Todas las demas que seiialen el Reglamento Interno de Créditos y disposiciones del Gerente

General.
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Especificaci6ii del puesto

Educaci6nt
* Poseer como minimo titulo de nivel medio, de preferencia cuarto semestre de la Carrera de

Administracion de Empresas.

Experiencia
* Tener al menos 5 afios de experiencia, en actividades de ventas.

Habilidades
e Amplio conocimiento en: ventas, equipos de co6mputo, accesorios, suministros, manejo de

office y capacidad de negociacion.

Edad

e Ser mayor de 25 afios, en el momento de su seleccién.

Requisitos adicictiales al puesto

e Ser guatemalteco.

¢ Gozar de buen prestigio como persona honorable en el medio.
e Tener buena presentacién en su aspecto personal.

¢ Demostrar amabilidad.
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Vendedor

Nombre del puesto: Vendedor
Jefe inmediato superior: Encargado de Ventas
Subordinados: Ninguno

Funcién genérica

e Esel ejecutivo de las ventas. Sera responsable ante el Encargado de Ventas.

Funciones especificas

o Cumplir el Reglamento Interno de Créditos; asi como, todas aquellas decisiones tomadas por
el Encargado de Ventas.

e Hacer cotizaciones de productos, para los clientes.

& Proporcionar informacién y formularios de créditos a los clientes.

e Recibir y trasladar al Encargado de Créditos, los formularios llenos por el cliente.

o Dedicar a las labores de créditos, el tiempo necesario para cumplir con las responsabilidades
que emanan de su cargo.

s Velar por el cuidado y conservacién del patrimonio de la institucién.

e Todas las demas que sefialen el Reglamento Intemo de Créditos y disposiciones del

Encargado de Ventas.

Especificacion del puesto

Educacion

e Poseer como minimo titulo de nivel medio, de preferencia Perito Contador.



Experiercia

* Tener al menos 2 afios de experiencia, en actividades de ventas.

Habilidades
e Amplio conocimiento en ventas, equipos de computo, accesorios, suministros, manejo de

office y capacidad de negociaci6n.

Edad

e Se mayor de 21 afios en el momento de su seleccion.

Requisitos adicionales al puesto

¢ Ser guatemalteco.

e Gozar de buen prestigioc como persona honorable en el medio.
e Tener buena presentacion en su aspecto personal.

¢ Demostrar amabilidad.
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Encargado de Créditos

Nombre del puesto: Encargado de Créditos
Jefe inmediato superior: Gerente General
Subordinados: Asistente de Créditos

Funcion genérica

Es la maxima autoridad ejecutiva en materia de créditos. Sera responsable ante el Gerente

General.

Funciones especificas

Cumplir y hacer cumplir el Reglamento Interno de Créditos; asi como, todas aquellas
decisiones tomadas por el Gerente General.

Formar y mantener actualizado el expediente de créditos.

Verificar los datos de las solicitudes de créditos.

Analizar los datos de las solicitudes de crédito.

Emitir aprobacion o rechazo de las solicitudes de crédito, a través de un aval técnico.
Notificar la autorizacién resuelta por el Gerente General, a los clientes.

Hacer entrega de los productos concedidos en el crédito, previo a la firma de los documentos
que respaldan a la institucion y minimizan el riesgo crediticio.

Mantener constante vigilancia sobre los créditos concedidos, a través de los controles
administrativos, disefiados para la unidad, con el proposito de minimizar el riego de la
morosidad.

Contactar a los clientes, que presenten un retraso mayor a S dias de la fecha acordada, para el
pago de los créditos concedidos.

Recuperar el equipo de cémputo entregado en concepto de crédito, cuando el cliente

manifieste 3 cuotas de atraso en el pago.
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e Presentar un informe semanal de las ventas al crédito, y el estado de la cartera de clientes, al
Gerente General.

e Dedicar a las labores de créditos, el tiempo necesario para cumplir con las responsabilidades
que emanan de su cargo.

e Velar por el cuidado y conservacién del patrimonio de la institucion.

e Asignar tareas relacionadas con unidad, al o los asistentes de créditos de la empresa.

e Todas las demas que sefialen el Reglamento Intemno de Créditos y disposiciones del Gerente

General.

Especificacion del puesto

Educacién
e Poseer como minimo titulo de Perito Contador, de preferencia cuarto semestre de la Carrera

de Auditoria.

Experiencia

e Tener al menos 5 afios de experiencia en actividades relacionadas con créditos.

Habilidades
e Amplio conocimiento en: créditos, equipos de cémputo, accesorios, suministros, manejo de

Office y capacidad de negociacion.

Edad

e Ser mayor de 25 afios, en el momento de su seleccion.

Requisitos adicionales al puesto

e Ser guatemalteco.
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e Gozar de buen prestigio como persona honorable en ¢l medio.
e Tener buena presentacion en su aspecto personal.

e Demostrar amabilidad.
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Asistente de Créditos

Nombre del puesto: Asistente de Créditos
Jefe inmediato superior: Encargado de Créditos
Subordinados: Ninguno

Funcion genérica

Es el ejecutivo de las actividades relacionadas al crédito. Sera responsable ante el Encargado

de Créditos.

Funciones especificas

Cumplir el Reglamento Interno de Créditos; asi como, todas aquellas decisiones tomadas por
el Encargado de Créditos.

Formar y mantener actualizado el expediente de créditos.

Verificar los datos de las solicitudes de créditos.

Analizar los datos de las solicitudes de crédito.

Notificar la autorizacion resuelta por el Gerente General, a los clientes.

Hacer entrega de los productos concedidos en el crédito, previo a la firma de los documentos,
que respaldan a la institucion y minimizan el riesgo crediticio.

Mantener constante vigilancia sobre los créditos concedidos, a través de los controles
administrativos disefiados para la unidad, con el propésito de minimizar el riego de la
morosidad.

Contactar a los clientes que presenten un retraso mayor a 5 dias de la fecha acordada, para el
pago de los créditos concedidos.

Recuperar el equipo de cémputo entregado, en concepto de crédito, cuando el cliente
manifieste 3 cuotas de atraso en el pago.

Dedicar a las labores de créditos, ¢l tiempo necesario para cumplir con las responsabilidades

que emanan de su cargo.
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s Velar por el cuidado y conservacion del patrimonio de la institucién.
o Todas las demis que sefiale el Reglamento Intemo de Créditos y disposiciones del

Encargado de Ventas.

Especificacion del puesto

Educacion

e Poseer como minimo titulo de nivel medio, de preferencia Perito Contador.

Experiencia

e Tener al menos 2 afios de experiencia, en actividades de créditos.

Habilidades
e Amplio conocimiento en: créditos, equipos de computo, accesorios, suministros, manejo de

Office y capacidad de negociacion.

Edad

e Se mayor de 21 afios, en el momento de su seleccion.

Requisitos adicionales al puesto

e Ser guatemalteco.

e Gozar de buen prestigio como persona honorable en el medio.
e Tener buena presentacion en su aspecto personal.

e Demostrar amabilidad.
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Anexo 6

Manual de procedimientos de créditos

Introduccién

Como resultado de la evaluacion integral practicada en Tienda de Computadoras Tikalnet
Compuaccesorios, se determind la necesidad de crear estrategias, las cuales reduzcan la

morosidad y mejoren la eficiencia y la eficacia de la Unidad de Créditos

El presente documento, “Manual de Procedimientos para la concesion del crédito”, fue elaborado
como parte de las estrategias para establecer un orden légico de los pasos a seguir, en cada una de

las actividades relacionadas a la Unidad de Créditos.

Este documento, ademas de ser una herramienta que facilita el desempefio de sus actividades
diarias, puede ser utilizado como medio de consulta, 0 como instrumento guia para la

capacitacién de los empleados de esta unidad..

Objetivo

El presente manual, tiene por objeto establecer las politicas, lineamientos y procedimientos

generales para la concesién, recuperacion y liquidacién de los créditos concedidos.

Politicas de Crédito

Recepcion de solicitudes
Solamente las solicitudes, que cumplan con todos los requisitos establecidos en el Articulo 6, del

Reglamento Interno de Créditos, deberan ser recibidas para el tramite correspondiente.
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Aval técnico
Todas las solicitudes deberdn llevar un aval técnico, por parte del Encargado de Créditos, el cual

verifique el nivel de endeudamiento del cliente.

Resolucion del crédito
Todas las solicitudes, deberén ser resueltas por el Gerente General, tomando como base principal,

el aval técnico del Encargado de Créditos.

Notificacion de la resolucion
Todas las resoluciones deberan notificarse al interesado, a través del Encargado de Créditos,

personalmente o por via telefénica.

Formalizacion legal del crédito
Todos los créditos, deberan ser formalizados por medio de la factura cambiaria y del contrato de
compraventa con pacto de reserva de dominio, legalizado ante Abogado y Notario, inicamente

en caso de incumplimiento en los pagos del cliente.

Plazo para la resolucion
El plazo para la resolucién del crédito. no deberé exceder de 3 dias habiles, contados a partir de la
fecha de recepci6n de la solicitud, salvo casos especiales que por naturaleza requieran de un

plazo mayor, plenamente justificado.

Entrega de productos
Todas las entregas, deberin de ser amparadas y rebajadas del inventario por el despacho de
productos, los cuales tienen que utilizarse en forma cormelativa. En caso de anularse un

formulario de despacho, tendrd que colocarse la palabra de anulado al original y en la copia
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conservandose dicho documento en el talonario. La custodia de estos documentos, serd

responsabilidad del Encargado de Créditos.

Reportes sobre situacion de la cartera de créditos

Mensualmente el Encargado de Créditos, debera presentar un informe sobre la situacion de los,
debiendo incluir el listado de deudores, monto concedido, cuota mensual, saldo inicial del mes,

abonos durante el mes, saldo al final del mes, saldo en mora, intereses por mora.

Visitas a los clientes
En todas las visitas a realizar, la persona encargada debera identificarse con un documento
extendido por el Gerente General, que lo acredita como empleado de la empresa, autorizado para

proceder con el trabajo encomendado.

Casos no previstos

Los casos no previstos en este manual, deberén ser resueltos por el Gerente General.
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Procedimientos

~Paso

Cuadro 11

Solicitud del erédito

Accion

(Como y cuando lo hace) =

Se requiere informacién sobre productos en la tienda o

por teléfono.

Cliente

Responsable

Sele entregé al cliente la cotizacion de_;)f_c}auctos, en

hoja membretada de la empresa, formulario TNCR-01.

Encargada de Ventas

Se requiere informacion sobre créditos.

Cliente

Se le entrega a cliente, un pliego de formularios que
contienen: 1) Hoja de Informacion de Créditos TNCR-
11, 2) Solicitud de Créditos TNCR-02, 3) Estado
Patrimonial del Cliente TNCR-03.

Encargada de Ventas

El cliente, entrega expediente comf)leto, que incluye
los formularios TNCR-02, TNCR-03 lienos, y adjunta
fotocopias de cedula de vecindad, recibo de agua, fuz o
teléfono en caso de ser cliente individual. Si se trata de
una persona juridica, debe adjuntarse fotocopia del
mandato de representacion legal y la fotocopia de

cédula de vecindad del representante.

Cliente

Se traslada el expediente completo al Encargado de

Créditos.

Encargada de Ventas
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Cuadro 12

Resolucion del crédito

Accion

Responsable

(eomo y cuando lo hace)

1 Se llena el formulario TNCR-06, con los datos del | Encargado de Créditos

expediente nuevo.

2 Se verifican los datos y evalia la informacién del Encargado de Créditos
solicitante, luego se emite aval técnico en el formulario
TNCR-02, para que el Gerente General, tome la

decision.

3 Se traslada e'l-é-):ﬁediente al Gerente General, con el Encargado de Créditos

aval del Encargado de Créditos.

4 Se aprueba o se niega la solicitud de crédito, tomando | Gerente General

como base, el aval del Encargado de Créditos.

3) Se traslada el expediente al Encargado de Créditos, | Gerente General

con la autorizacion respectiva.

6 Se notifica la resolucién al cliente, en caso de ser | Encargado de Créditos
favorable se le indica la fecha, hora, lugar y forma de
entrega de los productos y se actualiza el formulario
TNCR-06

7 |[Se prepara el documento legal TNCR-04, y se llenan | Encargado de Créditos -
los formularios TNCR-08 y TNCR-07
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Cuadro 13

Entrega de los productos

Accion

Responsable

{camo y cuando lo hace)
[ 1 Se requieren los productos a la Encargada de Ventas, a | Encargado de Créditos

través del formulario TNCR-08, entregandose el

duplicado.

2 Se rebajan los productos del inventario, segiin el Encargada de Ventas
formulario TNCR-08, y se registra la venta al crédito,

en el Sistema de Cuentas por Cobrar.

3 Se entregan los productos al cliente, posterior a la _4_Encargado de Créditos
firma del documento legal TNCR-04, y el formulario
TNCR-08, y se notifica de las fechas de pago.

Cuadro 14

Formacion del expediente de crédito

“Accion

Responsable

{como y cuando lo hace) :
Se crea un folder con los formularios y los documentos | Encargado de Créditos
y se colocan con el siguiente orden: 1) TNCR-02,
TNCR-08, TNCR-04, TNCR-03, fotocopia de la
cédula de vecindad y fotocopia del recibo de agua, luz

o teléfono.

2 Se guarda el expediente en el archivo de la empresa. Encargado de Créditos
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Paso

No.

Cuadro 15

Control de cumplimiento sobre créditos concedidos

TAccion

(como y cuando lo hace) 5

Se revisa a diario el formulario TNCR-07, previo al
cierre de la tienda y se emite un repocte de pagos,
luego se chequean los clientes que cumplieron con el

compromiso pactado en el formulario TNCR-04..

Responsable

Encargado de Créditos

Se actualiza el formulario TNCR-07.

2 | Se crea un listado con los clientes que no pagaron para | Encargado de Créditos
llamarlos, como forma de recordatorio, identificando
los que ya estan en mora y los que ya llegaron a su
tercera cuota atrasada.

3 Encargado de Créditos

Cuadro 16
Pago normal de clientes
“Accion
(como y cuando lo hace)
El cliente, se presenta a pagar en los primeros 5 dias

conforme lo estipulados en el documento TNCR-04.

Responsable

Cliente

Sistema de Cuentas por Cobrar.

2 Se recibe e]-paéo y se emite el formulario TNCR-09, | Encargada de Ventas
como comprobante
3 Se registra el pago y se rebaja el saldo del cliente, en el | Encargada de Ventas
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Cuadro 17

Recuperacion de créditos en mora

~ Accion

Responsable
{como y cuando lo hace) : :

1 Se visita personalmente al cliente, para recordar; si | Encargado de Créditos
este paga el proceso sigue su curso normal en el

‘ procedimiento anterior, paso 2, de lo contrario se
acuerda la fecha de la proxima vista, ésta no debe
i exceder de 5 dias habiles.

2 Se actualiza el formulario TNCR-07. a Encargado de Créditos

Cuadro 18

Recuperacion de productos por crédito con tres cuotas atrasadas

“Accion

: i . Responsable
{como ¥y cudndo lo hace)

1 El Encargado de Créditos, visita personalmente al | Encargado de Créditos

cliente como recordatorio del pago atrasado

2 Si el cliente paga, el Encargado de Créditos recibe el | Encargado de Créditos

pago y emite el comprobante

3 El Encargado de Créditos, lleva el dinero del pago a la | Encargado de Créditos y
Encargada de Ventas, registra el pago en la base de | Encargada de Ventas

datos de la empresa y rebaja la Cuenta por Cobrar.

4 Si el cliente no paga, el Encargado de Créditos verifica | Encargado de Créditos y
la cantidad de pagos atrasados, si son tres (3), traslada | Asesor Juridico

el expediente al Asesor Juridico, para que emita el
documento legal. que ampare la recuperacién de los

productos entregados, y con el documento. el

Encargado de Créditos se presenta a la residencia del
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j cliente, para recuperar legalmente los productos

entregados al cliente, emitiendo formulario de
[ recepcion TNCR-14.

Cuadro 19
Reconocimiento de deuda de clientes antiguos

Accion

Responsable

(como y cuando lo hace)

Se crea un listado de clientes morosos, ya considerados | Encargado de Créditos

como incobrables.

2 Se visita a cada uno de los clientes en la lista y se trata | Encargado de Créditos
de hacer conciencia sobre la reorganizacion de la
empresa en ellos, para lograr obtener fotocopia de
cédula de vecindad

3 Se elabora el contrato de reconocimiento de deuda y se | Encargado de Créditos

visita nuevamente al cliente, planteandosele las
siguientes alternativas: a) Pago inmediato con un 30%,
de descuento autorizado por el Gerente General, b)
Firma del reconocimiento de la deuda y la forma en
que la debera cancelar, ¢) Devolucion de los productos

entregados, y d) En caso de no tener el producto, pago

con otro bien.
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Forma correcta de llenar los formularios

La forma correcta de llenar los formularios deber4 sujetarse a los siguientes lineamientos:

a)

b)

<)

d)
e)

En los formularios las partes especificadas con “ ” o “o”, se denominan
campos.
Todos los campos marcados con “***” son requeridos y deberan llenarse con informacion

vélida.

Los campos no requeridos, deberan ser llenados con “---“, para evitar alteraciones en el
documento.

Los campos “0” deberan ser marcados con “x”, segiin sea el caso.

Los campos llenos con “99999999”, significan que son variables y representan un valor
numérico correlativo.

Algunos campos de miltiple opciones, identificados con “____” deberan ser marcados con

“x”, en donde corresponda la respuesta, y los demés campos con “---*.
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Formulario solicitud de crédito TNCR-02
Este formulario, es la herramienta por medio de la cual se obtienen fos datos principales del

cliente, para su verificacion y posterior aval técnico. Este formulario, cuenta con 7 secciones que

son:
TIKALNET COMPUACCESORIOS il e TR 53
i SOLICITUD DE CREDITO No.:
DATOS GENERALES
Nombre del Cliente:
Representante Legal:
Di » D iliar:
" |La Residencia es: Propia: Alquilada: Teléfono: -
Numero de cedula y lugar de extension: _
Namero de NIT: Profesionu Oficio: L
Fecha de Nacimient Estado Civil: Edad: Afios
ORIGEN DE LOS INGRESOS MENSUALES
de! [ngmso Monto Nombre de ta Empresa Dimeccidn Takifana
Susldo Q
* | Comercio Q
Produccion Q
Servicios Q
DATOS DEL CREDITO (NO LLENAR USO EXCLUBIVO DE LA EMPRESA)

Monto Solicitado: Q. Plazo: _ Meses, Enganche: Q

— Cuotas de: Q. )

Con un recargo moratorio del 5% por atraso después de 5 dias de la fecha de pago
REFERENCIAS BANCARIAG, COMERCIALES Y CREDITICIAS

Bancos / ) | Casas inles Ahorra Comiente | Monstaio | Plazo Fio Prestamos | Tari. Crédito
— Q Q o Q Q.

-

Q Q Q Q Q

Q Q. Q Q 0
REFERENCIAS PERSONALES (NO FAMILIARES)

Direccién Domiciliar Takfona

PARA USO EXCLUSIVS DE LA EMPRESA (NO LLENAR)
Lugar : Fecha de pago: Tasa de Imeres: %
° Client
({f) Empleado que Recibe (f) Encargado de Créditos {f) Gererte General
Fecha: Fecha Fecha
T | Apambe S T3 No [ | Auoriza s L] N [ bueia Digtd)
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Datos generales

En esta seccion, se consignan los principales datos, en el caso de clientes individuales,

unicamente se debe llenar el nombre y se deja en blanco el de Representante Legal. En el campo

de la residencia, debe marcarse con una “X”, en el lugar correspondiente. Los datos de la

residencia, la profesion y el estado civil, proporcionan informacion que debe ser tomada en

cuenta para el anélisis y el aval técnico.

TIKALNET COMPUACCESORIOS

Fomsshuio Soligod de Criden THCR03

i SOLICITUD DE CREDITO 99999999
DATOS GENERALES
Nombre del Cliente: el
Representante Legal: o -
Direccion Domiciliar:
La Residenciaes: - Propia: Alquilada: Teléfono:

Numero de NIT:
Fecha de Nacimiento:

Numero de cedula y lugar de extension:

Profesiéon u Oficio:

- ~ Estado Civil

Edad: Afios

Origen de los ingresos mensuales

Esta seccion, proporciona informacion clave para la resolucion del crédito, pues de ella se

obtiene informacion sobre la capacidad de pago de! cliente. Deber4 llenarse por lo menos una

linea y todos los campos son requeridos.

ORIGEN DE LOS INGRESOS MENSUALES

Origen del Inamso Monto | Nombre de la Empresa | Direceién Teléfono ™
Sueldo Q
Comercio Q
Produccion Q
Servicios Q
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Datos del crédito

Los datos de esta seccion, deberin ser llenados por el Encargado de Créditos. El monto
dependeri de la cotizacion de productos, mas los intereses que resulten de la aplicacion de la tasa
asignada. El plazo deberda de negociarlos el Encargado de Créditos con el cliente hasta un
méximo de 6 meses. El enganche sera el 25%, del monto solicitade. Las cuotas se obtendran de la
diferencias del monto solicitado, menos el enganche, el resultado debera dividirse entre los

meses del plazo.

DATOS DEL CREDITO (NO LLENAR USO EXCLUSIVO DE LA EMPRESA)

Monto Solicitado: Q. o Plazo: - _Meses, Enganche: Q. -~ y
LS Cuotas de: Q.
Con un recargo moratorio del 5% por atraso después de 5 dias de |a fecha de pago

Referencias bancarias, comerciales y crediticias

Las referencias bancarias, comerciales y crediticias, proporcionan informacién complementaria
para el andlisis del crédito y el aval técnico, los campos no son requeridos debido a que algunos
clientes no los proporcionan por su seguridad. Los datos pueden ayudar a la toma de decision en

el caso del aval técnico.

REFERENCIAS BANCARIAS, COMERCIALES Y CREDITICIAS
Bancos / Cooperativas / Casas Comerciales Ahorro Comiente | Monetario | Plazo Fijo Prestamos | Tarj Crédito
= Q Q Q. Q Q
Q Q Q. Q Q
Q Q Q Q Q

Referencias personales
Las referencias personales, servirin para verificar los datos generales, consignados por en el

cliente, todos los campos son requeridos.

REFERENCIAS PERSONALES (NO FAMILIARES)

Nombre Comnletn Direccién Domiciliar

-
(]
%
o
=]

1 -
2) - -
3) e -

AR
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Resolucion del crédito

En esta seccion, estan definidas las tres etapas, por la cuales pasa una solicitud. La primera, se da
en la sala de ventas, y es la recepcion, en ésta se coloca el lugar, la firma de quien recibe y la
fecha. La segunda, se da en la Unidad de Créditos, el encargado después del anilasis y el aval
técnico, da su aprobacion o recomendacion, anota la fecha del aval, la fecha de pago que debera
negociar con el cliente y firma. La tercera, se da con el Gerente General, éste autoriza, anota la

tasa de interes mensual la cual debera ser la vigente en el Sistema Bancario, la fecha de

autorizacion, y firma, todos los campos son requeridos.

PARA USO EXCLUSIVO DE LA EMPRESA (NO LLENAR)

Lugar : o

Fecha de pago:

e

Tasa de Interés. o

%

-

-

(f) Empleado que Recibe

Fecha: o

(f) Encargado de Créditos

Fecha: -

Aprueba: Si No []

(f) Gerente General

Fecha: o

Autoriza: S No (]
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Firma del cliente
Esta seccién, le da formalidad y validez a la solicitud de crédito, el cuadro inferior es para el
caso de los clientes que no pueden firmar, éstos deberén colocar su huella digital del dedo pulgar

derecho, el campo es requerido.

s

(f) Cliente

En caso de no saber firmar

Huella Digital
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Estado patrimonial del cliente TNCR-03
Por medio de este formulario, se puede determinar la estabilidad econémica del cliente y su nivel

de endeudamiento, éste consta de siete secciones que son:

TIKALNET COMPUACCESORIOS
ESTADO PATRIMONIAL DEL CLIENTE

El suscrito {(Nombre):

Direccion de Domicilio:

° Con el proposito de que se evalie mi situacion financiera en forma objetiva, proporciono mi estado pa-
timonial el dia del mes de del afio En caso se me otorgue ef
crédito que por aparte estoy solicitando, me comprometo a notificar cualquier cambio en fa informacion
que estoy proporcionanda. Mientras no efectie tal notificacion, bajo mi responsabilidad, se deberd con-
siderar como invariable fa informacién abajo detakada

ACTIVOS PASIVOS
Deposilos Bancanos Q Obligactones Q
Cuerias por Cobrar Q } 1) Q
Bienes Inmuebles Q 2) Q
Vehiculos Q 3) Q
°~~~ Mobihario y Equipo Q Otras Otligactones Q -— °
Muebles Q Corto Plazo Q
Cuttivos Q Largo Plazo Q
Otros (especificar) Q TOTAL PASIVO |O
Q Capital o Patrimonio |Q
.__'I_’.OTAL ACTIVOS (Q Sumas Igusles PASIVO + CAPITAL |C
REFERENCIAS BANCARIAS INGRESOS ANUALES
BANCO # DE CUENTA TIPO DE CUENTA Sueldos y Aguinaldos Q
Anorro _ DM___ Bonihceaones y Comustones Q
o Ahorro _ DM___ Alguiteres Q
Ahorro __ DM___ Otros Ingresos (especificar) Q .
Ahoro __ OM___ Q
= aomo__OM__ | | TOTAL INGRESOS |0
EGRESOS ANUALES
Ne Gastos Personales y Familiares Q
Fecha Firma det Chenle Amorbizecion Prest y Obhgaciones Q - e
Los datos proporcionados en esta sohcdud son verdaderos y completos, auton: Difoe (especiicen g
;m?:::;mz:mui @ comprobarios en ia foma que dcha TOTAL EGRESOS |0

[ ——p————
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Datos Generales
En esta seccién, se autoriza a Tikalnet Compuaccesorios, para verificar los datos y evaluar, todos

los campos son requeridos y deberan llenarse con informacion reciente.

TIKALNET COMPUACCESORIOS
e ESTADO PATRIMONIAL DEL CLIENTE

El suscrito (Nombre): il

Direccion de Domicitio:

Con el propésito de que se evalde mi situacién financiera en forma objetiva, proporciono mi estado pa-
trimonial el dia __—  del mes de __ — del afio — . En caso se me otorgue el
crédito que por aparte estoy solicitando, me comprometo a notificar cualquier cambio en Ja informacién
que estoy proporcionando. Mientras no efectde tal notificacién, bajo mi responsabilidad, se deberd con-
siderar como invariable la informacion abajo detaliada.

Activos
Los datos consignados son numéricos y en quetzales, representan los bienes del cliente y los

campos deber4n ser llenados Gnicamente, donde el cliente crea conveniente.

ACTIVOS

Depdsitos Bancarios

Cuentas por Cobrar

Bienes Inmuebles

Vehiculos

Mobiliario y EqQuipo

Muebles

Cultivos

Ofros (especificar)

olo|lo|o|lo|lolo]lololo

TOTAL ACTIVOS
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Pasivos
Los datos en esta seccion , también son numéricos y en quetzales, representan las obligaciones

del cliente y los campos deberan ser llenados inicamente, donde el cliente crea conveniente.

PASIVOS
Obligaciones Q
1 Q
2) Q
3) Q
Otras Obligaciones Q.
Corto Plazo a
Largo Plazo Q
TOTAL PASIVO | @
Capital o Patrimonio | Q
PASIVO + CAPITAL (@

Referencias bancarias

Estos datos, son complementarios y no son requeridos, quedara a discrecion del cliente si los

llena.
REFERENCIAS BANCARIAS
BANCO # DE CUENTA TIPO DE CUENTA
Ahorro DM
Ahorro _ DM___
Ahorro _ DM__
Ahorro _ DM__
Ahorro DM
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Ingresos anuales
La informacién consignada, servira para el andlisis del crédito, se puede observar a detalle como

se desglosan los ingresos del cliente. Los campos son requeridos segun el caso del cliente

INGRESOS ANUALES
Sueldos y Aguinaldos

Bonificaciones y Comisiones

Alquileres

Ofros Ingresos (especificar)

ololo]olo|o

TOTAL INGRESOS

Validez del documento
La firma del cliente o la huella digital del dedo pulgar derecho en su defecto, dara formalidad y

validez a este documento.

Fecha Firma del Cliente

Los datos proporcionados en esta solicitud son verdaderos y completos, autori-
zamos a Tikalnet Compuaccesorios, a comprobarlos en la foma que dicha
institucién crea conveniente.
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Egresos anuales

Los siguientes datos, serviran para el analisis del crédito, se puede observar a detalle, como se

desglosan los egresos del cliente. Los campos son requeridos, segin el caso del cliente.

EGRESOS ANUALES

Gastos Personales y Familiares Q

Amortizacion Prest. y Obligaciones

Q
Oftros (especificar) Q
TOTAL EGRESOS |Q
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Control de solicitudes de crédito TNCR-06

Este formulario, es un instrumento de control que permite determinar el estado de una solicitud

de crédito, consta de tres secciones que son:

L

.

TIKALNET COMPUACCESORIOS e o

CONTROL DE SOLICITUDES DE CREDITO

+

Fecha

Cliente

Morto

Control de Fechas

Estado de

la Solicitud

Teléfono Solicitad

st

Aprobads

Rechazeda

Poteiats Conte e Pt & Yl VR
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Datos del crédito

En esta parte del documento, se registran los datos generales de la solicitud de crédito. Todos los

campos son requeridos, siendo estos: el nimero de la solicitud, fecha de recibida, nombre del

cliente, teléfono y monto solicitado.

TIKALNET COMPU
CONTROL DE SOLICITU

No.

Cliente

Teléfono

Monto
Solicitado

Control de fechas

Estos datos, serdn utiles para el Encargado de Créditos, serviran para dar seguimiento a una

solicitud, y evitar que el trimite se extienda mas de lo necesario. Todos los campos son

requeridos y deberan llenarse conforme el desarrollo del proceso.

IACCESORIOS
JDES DE CREDITO

Control de Fechas

Verillcacin de
Datos

Autorizadion de
solicitud

Notificadén al
Cliene
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Estado de la solicitud de crédito
Los datos, proporcionan informacién de la resolucién final de la solicitud de crédito, en ella se

podra observar si fue aprobada o rechazada. Los campos son requeridos, segiin sea el caso.

Estado de la Solicitud

Aprobada Rechazada
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Control de cumplimiento sobre créditos concedidos TNCR-07
Este formulario, es un instrumento de control que permite identificar el atraso de un cliente en el

cumplimiento del pago de sus cuotas, consta de tres secciones que son:

‘ ne'r COMPUACCESORIOS ‘—

| CONTROL DE CuMPLil | DE CLIENTES SOBRE CREDITOS CONCEDIDOS

g
" K o Pages
No Cliente b Teléfono -
4 vencides | |4l M Lol sl af s Mo 2] af ol s | M1 2] o]l 5| 1] 2] 5|4 s

&

oz

L e




Datos del cliente

En esta parte, deberdn colocarse los principales datos del cliente y la solicitud de crédito; asi

como, el dia en que éste debe pagar sus cuotas acordadas. Todos los campos son requeridos.

L £

Tl
CONTROL DE CUMPL!

No.

Cliente s | Teléfono

Control de pagos vencidos

Se debera marcar con una “X”, cuando el cliente se atrase mas de treinta dias en una cuota. Los

créditos con marcas, tendrin que ser objeto de trato especial, el Encargado de Créditos utilizara la

informacion para presionar al cliente y evitar riegos mayores.

KALNE
IMIENTO

Pagos
Vencidos
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Control de pagos

El manejo de esta seccién, es muy importante para el control, a manera de resumen se puede ver
el historial del comportamiento de pagos del cliente, acordado para el crédito. Esta dividida en 6
fases, que representan el plazo maximo. Cada fase cuenta con la numeracién del 1 al 5, esto
significa que cada nimero representa 6 dias del mes, si el cliente paga 15 dias después de lo
acordado, la marca debera colocarse en el nlimero 3 y si el cliente no paga en los 30 dias,
entonces se colocara en la casilla de “NP” que significa “No Pag6™ y se procedera a marcar la
casilla de pago vencido de la seccién anterior. Los colores en degradacion del verde al rojo son
una guia visual para interpretar la informacién, en zona verde, los pagos estan en su curso

normal, cuando mds se aleja del verde y se acerca al rojo, es un indicador de alerta de riesgo.

:T COMPUACCESORIOS

' DE CLIENTES SOBRE CREDITOS CONCEDIDOS
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Grafica de cumplimiento de pagos TNCR-13

Esta grafica mide el nivel de responsabilidad de un cliente, fue disefiada para analizar el
comportamiento de los clientes en forma visual. Los colores en degradacion del verde al rojo
indican el nivel de riesgo, la zona verde demuestra el comportamiento normal y conforme se
degrada y avanza al rojo indica que existe un riesgo al cual debe atendérsele inmediatamente.

Esta grafica consta de tres secciones que son:

TIKALNET COMPUACCESORIOS
bl GRAFICA DE RESPONSABILIDAD Y CUMPLIMIENTO DE PAGOS

Normore dal Charle # da Crédito Plazo Meses - e

5,
68 ; i
3: a3 =¥
Sy !
g9 ;
g :
] g i : : 1
a E B
= w —
@
3 ol
= 2 i
5 Skt
w < -
« e o
a i oge 5!
« o 3 | S ?
o o “g = B
a « & i -.
< = - i i
s 8 = S 3 H
w “ i ]
= z 31 _ -i -1 i
g i t
H L] ;i g
= I 3
E : ;
ﬂil' - - -
a - - 1
= Dl ]m-: Dis: = Diwe: Dlas: Dias: |
- MES 1 wesz | mEs3 MES 4 MESS mess | mes? ] MESS | MES S
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Datos del cliente

En é&sta, deberan colocarse los datos del cliente y la solicitud de crédito; asi como, el plazo

acordado para los pagos. Todos los campos son requeridos.

TIKALNET COMPUACCESORIOS
GRAFICA DE RESPONSABILIDAD Y CUMPLIMIENTO DE PAGOS

Nombre del Clierte: # de Crédito: Plazo - Meses

Control de pagos

Serviré para determinar el promedio de dias en que el cliente paga éste representa al indicador del
nivel de responsabilidad. Los campos dias, deberdn ser llenados con el namero de dias, con
relacion al dia de pago. Todos los campos, son requeridos en esta seccién. Los campos inferiores,

deberan ser llenados en funcion de la siguiente formula:

Dias
Mes
1

Nivel = Z / Meses Pasados
e
N

[ i Dl Dias: Dias: - Dins: Dias: D
MES 1 MES 2 MES3 MES4 MES§ MES 6 MES7 MES 8 MES 8
Feumulizio Gratica & Rarpns dilided y Complimimes de Pag THTR-13

D

Sumatoria de los dias = Totaide lasuma / Meses Pazados = Nl Dins Promesdlo
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Zona de ploteo
Esta es la seccion grafica, que dara ayuda visual al Encargado de Créditos, para determinar el
nivel de riesgo, a la fecha. Los puntos a plotear en la grafica, van en relacién con el mes, que el

cliente paga y los dias posteriores a la fecha de pago acordada.

50 = i
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Despacho de productos TNCR-08
Este formulario, representa el compromiso firmado por el cliente, en relacién a los productos
recibidos con el crédito, su aspecto es muy parecido al de una factura normal y consta de tres

secciones, que son:

DESPACHO DE PRODUCTOS Ho: [ 111]
TIKALNET COMPUACCESORIOS o
i Centro Comercial Buena Vista, Local No 1, Sarta E'ena Flores, Petn
p ._P'r' Tels . 7723-8080 y 7924-8028 [ Sﬂz Ep'»ir;r'\ i J
|

Nombre del Cliente: Fommiaces 0 sep o dal Prodrat THE T AL

Numero de Crédita

DESCRIPCION DE LOS PRODUCTOS ENTREGADAS

CANTIDAD | DESCRIPCION DEL PRODUCTO ENTREGADQ UND.DE MEDIDA | PRECIO UNTARIO SUBTQTAL
ToTAL |
I {f) Elaborado por () Autorizado por B .(_f)"-RECIhIﬂD por

Datos generales
Se debera llenar con el nombre del cliente, el namero de crédito concedido y la fecha del

despacho. Todos los campos son requeridos.

DESPACHO DE PRODUCTOS No:
TIKALNET COMPUACCESORIOS o
Ceniro Comercial Buena Vista, Local No 1, Santa Elena, Flores, Petén Santa Elena
Tels 7723-B0B0y 7924-8028 Flores Petén -
Nombre del Cliente. ... Famlaris Derp o de Priiaam TRERAS

Numero de Credito.
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Detalle de los productos

Debera ser similar a lo presentado en la cotizacion, se tendré que describir detalladamente los

productos que seran entregados, los datos requeridos son: la cantidad, la descripcién del

producto, el precio unitario, el subtotal y al final de todos los productos detallados, el valor de la

sumatoria del subtotal, como total del despacho. Todos los campos son requeridos.

DESCRIPCION DE LOS PRODUCTOS ENTREGADOS

CANTIDAD | DESCRIPCION DEL PRODUCTO ENTREGADD UND DE MEDIDA

PRECIO UNITARIO SUBTOTAL

Firmas del documento

ToTAL[

Representa la formalidad del documento, en ésta se deberan colocar las firmas del empleado que

elaboré , quién lo autorizé y la firma del cliente, el cual acepta de conformidad.

(f) Elaborado por

{f) Autarizade por

(N Recibido por
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Factura cambiaria TNCR-10
La factura cambiaria, sera el documento legal que garantice la recuperacion del crédito, su figura

estd amparada en el Articulo 591, del Cédigo de Comercio, y consta de tres secciones que son:

TIKALNET COMPUACCESORIOS -<LIBRE DERAC] R
Centro Comercial Buena Vista, Local No 1, Santa Elena Flores, Petén Santa Elena, ]
Teks 7723-6080 y 7924-8028 Flares. Peten |
Wit 9900000 PATENTE DS COMERLID Mo, 50900400 :
Nombre del comprador NIT Crédio a
Domu tia del comprador. Despacha Mo
DETALLE DE LOS PRODUCTOS Fomade Pago  Enganche ¥ Cuatas de
CANTIDAD | DESCRIPCION DEL PRODUCTO ENTREGADQ UND DE MEDIDA | PRECIO UNITARIO SUBTOTAL
-
:
Total en Letras TOTAL 2
§
El cliente acepta y reconoce como §
abligaciones las condiciones especifi- §
cadas en esta factura
| (6) del lbrador vendedor (f) del comprador aceptante i

Datos generales
La similitud con una factura normal, puede observarse en esta seccion, con la variante adicional

del nimero de despacho, el plazo y la forma de pago del crédite. Todos los campos son

requeridos.
FACTURA CANBIARIA No. 999999
TIKALNET COMPUACCESORIOS LIBAE DE PROTESTO
o Cenmtro Comercial Buena Vista, Local No 1, Santa Elena, Flores, Petén Santa Elena,
4 Tels. 77238080 y 7924-8028 Flores,Petéen | il I
) PATENTE DE COMERCHO Mo, 5090909

Nombre del comprador. e NIT o Créditoa  —-
Domicilio del compradar DespahoNao: .
DETALLE DE LOS PRODUCTOS FornadePago  Enganche  — y - Cuotasde -
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Detalle de los productos
Se deberan colocar todos los productos adquiridos con el crédito, es muy parecida con el

despacho de productos. Todos los campos son requeridos, para cada linea o producto.

DETALLE DE LOS PRODUCTOS fonmade Pago  Enganche ¥ Cuotas de
CANTIDAD | DESCRIPCION DEL PRODUCTO ENTREGADO UND DE MEDIDA | PRECIO UNITARIO SUBTOTAL
g
Tatal en Letras: e TOTAL|_— E

Firma del documento
La firma del documento por parte del cliente, cierra la negociacion, en esta seccion , se dara

formalidad legal al negocio. Todos los campos son requeridos.

El cliente acepta y reconoce como
obligaciones las condiciones especifi-
cadas en esta factura -

() del comprader aceptante

Fumahro Pan Cabls

{f) del ibrador vendedor
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Recibo de pago TNCR-09

Recibo de pago, es el documento que ampara al cliente sobre el cumplimiento del compromiso

adquirido en la empresa, Unicamente sera valido cuindo éste cuente con el sello y la firma del

empleado que lo extendio. Consta de cinco secciones, que son:

Rt ™

TIKALNET COMPUACCESORIOS
Centro Comercial Buena Vista, Lucal No | Serta Elena, Flores Peten
Tels 71238080 y 79248028

REQHO DE PAGO No: o}
{ Sama Elena, |
| Fiores, Peten j

Recibi de
La cantidad de

I tm No

CONCEPTO DEL PAGO

Banco

° Chegque No:

—= Firma

Saldo Anterior
5% pof Mora
Otras Gastos
Abond

Saldo Actuat

NOTA, 3 ot page ve atackia oan chacy
i 1n 1ecarge 44 Q7100 poi concypis ds Quster drwiniatrabyen

0 0 © 0 C
.

ua ¥ acta Avats speh @ade cxtn rmhe quedars souade ¥

Enle domematle o alite. drécamants = sms cellats v Somnds ps 4l aeis

I Observacones

[—————————

Datos generales

Se debera colocar los datos principales del cliente y el crédito iniciando por la fecha de recepcion

del pago, el nombre del cliente, la cantidad en letras referente al pago, y el nimero del crédito.

Todos los campos son requeridos.
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Recibl de
La cantidad de
Crédioha; = CONCEPTO DEL PAGO




Concepto del pago

En ésta, se deberd detallar la informacién numérica en relacién al crédito, los campos requeridos
son el saldo anterior del cliente, el cargo de la mora en caso de atraso por més de 5 dias
posteriores a la fecha del compromiso, otros gastos cuando exista algtn cobro adicional, el monto
que se esta abonando, y el nuevo saldo. Todos los campos son requeridos.

CONCEPTO DEL PAGO

Saldo Anterior: Q.
5% por Mora: Q. oy
Otros Gastos: Q. -
Aboné: Q.
Saldo Actual: Q-

MOTA: 5i ¢l pago == efeckia 0on oheque y esbe fuers rechazado, aste recibo quedars anado y
94 hath un recarge de Q.75.00 por concepto de gastes sdministratives

Exie docamends as valide, Ginlasments sl esta sallado ¥ Snnade per ol aajero.
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Forma del pago

Esta debera ser utilizada y los campos son requeridos dnicamente, si el cliente paga con cheque.

Cheque No: -

Banco: -

Firma del recibo
Esta parte del documento, es la que dard validez, el empleado que lo emite deberé firmarlo y

sellarlo. Todos los campos son requeridos.

Firma: = SELTD

Observaciones
Servira para realizar cualquier anotacién que el empleado identifique como necesaria, en ella se

deber4 describir qué niimero de cuota esta pagando el cliente. El campo es requerido.

Observaciones:

Pomluric fa (o & Prgn TF
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Clientes con mala referencia en la empresa TNCR-12

Este formulario, deberd ser utilizado en aquellos casos que el cliente no quiera pagar y se

comporte con actitud amenazante y consta de una seccién que es:

TIKALNET COMPUACCESORIOS
USTADO DE CLIENTES CON MALA REFERENCIA EN LA EMPRESA

Fechadel (.. Saldo o
——= | No. ot Observaciones
o Registrn c ) Pendiente

Pt Lite e el s s = b By TSR
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Detalle del registro
Se debers detallar la informacién principal del cliente y el suceso, los campos requeridos son: el
niimero de registro, que seré en correlativo iniciando con 1, la fecha del registro, el nombre del

cliente, el saldo que adeuda a la empresa y las observaciones sobre el hecho.

TIKALNET COMPUACCESORIOS
LISTADO DE CLIENTES CON MALA REFERENCIA EN LA EMPRESA
Fecha del Saldo
No. Registro Cliente Pendiente Observaciones
— - | 1
= R B — B B I
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Recepcion de productos TNCR-14

Este formulario, sera el comprobante de anulacién de compromiso del cliente con la empresa, en
los casos de no poder pagar., su aspecto es muy parecido al despacho de productos y consta de

tres secciones, que son:

r
AECEPCION DE PRODUCTOS
TIKALNET COMPUACCESORIOS : et
Centro Comercizl Buena Vista, Local No 1, Santa Elena. Flores, Petén ¥
Tels 7723-8080y 7424-8028 LS;:ZS%ZTZH I
Nombre del Cliente Fouzmiaio Taorpeam b1 Fusioane THCR: 18
Numero de Credito
DESCRIPCION DE LOS PRODUCTOS RECIBIDOS
CANTIDAD | DESCRIPCION DEL PRODUCTO ENTREGADO UND DE MEDIDA | PRECIO UNITARIO SUBTOTAL
TOTAL I
Observaciones
°_-‘
L (A Entregado gor () Recibido por

Datos generales

Se debera llenar con el nombre del cliente, el nimero de crédito concedido y la fecha de la

recepcion. Todos los campos son requeridos.

RECEPCION DE PRODUCTOS oo
TIKALNET COMPUACCESORIOS
Cemro Comercial Buena Vista, Local No 1, Santa Elena, Flores, Petén Santa El
rosk it Tels 77238080 y 78348026 [ e e | |
Nombre del Ciiente Fomacio Br arprism 4 Prodaces THTR 14

Nomerp de Crédin



Detalle de los productos

Esta debera ser similar a lo presentado en la cotizacién, se tendra que describir detalladamente los
productos que serdn entregados, los datos requeridos son: la cantidad, la descripcion del
producto, el precio unitario, el subtotal y al final de todos los productos detallados, ¢l valor de la

sumatoria del subtotal , como total del despacho. Todos los campos son requeridos.

DESCRIPCION DE LOS PRODUCTOS RECIBIDOS
CANTIDAD | DESCRIPCION DEL PRODUCTO ENTREGADC UND. DE MEDIDA | PRECIO UNITARIO SUBTOTAL

TOTAL

Firmas del documento

Representa la formalidad del documento, en ésta se deberan colocar las firmas del empleado que
recibié los productos, y la firma del cliente el cual entrega. En caso de existir alguna anotacion,

debera colocarse en el Area de Observaciones.

QObservaciones:

. {N Entregado por (f) Recibido por =
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Andlisis del Crédito
Todo crédito segin Afiez, (2006: p. 4), debera pasar por una etapa de evaluacion previa, debido a

que siempre existira un riesgo y el propdsito del analisis, es que éste disminuya.

Los aspectos que se deben evaluar en un crédito, son cualitativos y cuantitativos, tomando en

cuenta lo siguiente:

Aspectos cualitativos

e  Es necesario considerar el comportamiento pasado del cliente.

e  La decision crediticia, se debe tomar en base a los antecedentes histéricos.

e  Sedebera identificar y considerar aspectos que puedan anticipar a los problemas.

e  Considerar las obligaciones bancarias y comerciales.

Aspectos cuantitativos
S6lo se tomara en cuenta el nivel de endeudamiento del cliente, como aspecto cuantitativo, la tasa

de interés aplicada al crédito, ya considera las variables macroeconémicas.

Nivel de endeudamiento del cliente

El nivel de endeudamiento de un cliente, segun el Laboratorio Virtual de la Universidad Libre de
Colombia, (p. 1), es un factor que actia como indicador, establece el nivel de participacion de los
acreedores en relacion al cliente, y puede determinar si se otorga un crédito, es una razon

financiera y resulta de la aplicacion de una férmula que es la siguiente:

Nivel de endeudamiento = Total de pasivos / Total de activos

146



Interpretacion del nivel de endeudamiento
Este indicador, se interpretara diciendo que por cada quetzal que el cliente tiene invertido, hay
una cantidad en centavos que han sido financiados por los acreedores, dicho en otras palabras,

los acreedores son duefios de este porcentaje.

Al tratar de conciliar los criterios de los acreedores y el cliente entre activos y pasivos, la relacion
deberia ser 1 a 1, es decir el nivel de endeudamiento ideal deberia de ser 50%; sin embargo,
debido a la inflacién (http://www.banguat.gob.gt/inc/ver.asp?id=/estaeco/sr/sr002&e=1780)

registrada en los dltimos afios, se considera hasta un 56%, aceptable.
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Anexo 7

Ejemplo del proceso de concesion de un crédito

La aplicacion del siguiente ejemplo, es la simulacién de un posible caso, el nombre utilizado es

ficticio, por lo que se solicita consideracion por cualquier parecido en la realidad.

Primer paso: Solicitud de informacién

e El sefior Pedro Antonio Morales, se presenté en la tienda de computadoras Tikalnet
Compuaccesorios y solicité informacion y asesoria acerca de un equipo de computacién, el
cual desea adquirir para el apoyo del estudio de sus hijos

e  La Encargada de Ventas posterior al andlisis del requerimiento, en base a su experiencia, le
sugiere a don Pedro lo adecuado a su necesidad, resaltando las caracteristicas del equipo y
considerando la evolucion constante de la tecnologia. Esta presenta la siguiente cotizacién

de productos:
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Cotizacion de productos

INTERKNET
Computadoras
Impreioras

Acecsorios ¥ Suminisiros

AN NI RN

Suata Blesa, Petgn. 26 Je Marsivde 210k

Jrarr miedus Jo B st e smclemes 45U ctitenio f vigeierie oniasciin
co ADORA INTEL P UN DUA| E DE 1.6GHZ
COLOR NEGROQ

[T 2N g came e i
Cant Expcafioarionee JECmices Previe H Lot
N — o ol icaiiminmi]
| T¥Procesador Intel Pentium Dual Core 1.6Ghz | .5,380.00 | Q.5,380.00

| *Disco duro de 160GB

| *Memoria Ram de 1024Mb
|

| *Quemador de DVD'S

L ector de tarjetas de Memoria

= Monitor LCD 17°

_[_“_r_ecladu Bocinas, Mouse : I D
IMPRESORA CANON IP 1800 Q.385.00 |

3 T UPS FORZA DE 500VA | Q29500
T ToTAL | Q.6,160.00

Condicivnex Generales:

Tlempa de Entrega de Tagizs
Vatidez de la Oferta:
Gurabtia:

s s cotizadaa er Ly preseaie ofena gagan Jed'l ANO" e
pursatia @ pantit de la fecha o Laviim, |3 garanla po cabre despertectn
por mat wsw e fus arismos Vo insialaciones eléctricns no sdectiai,

Esperanios que auesicd aferta sca de su 1ntal agrado.

Alsetameine.
%
A _*’.(.".'.fl'g!ﬂ

gar.l“;l-!-l‘-ﬂ ales
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e Don Pedro, solicita informacién acerca de los créditos, debido a que su situacién econémica
no le permite adquirir el equipo de contado.

e LaEncargada de Ventas, le entrega a don Pedro un pliego de formularios que contienen 1)
Hoja de informacién de créditos TNCR-11, 2) Solicitud de créditos TNCR-02, y 3) Estado
patrimonial del cliente TNCR-03, indicandole que se debe presentar en las oficinas hasta
que tenga completamente llenados los formularios y completados los requisitos indicados en

el formularios TNCR-11.

Segundo paso: Presentacion de los requisitos
e Don Pedro, después de haber llenado los formularios y completado los requisitos, se
presenta a la tienda y entrega a la Encargada de Ventas la fotocopia de cédula, fotocopia del

recibo de luz y los siguientes formularios:
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Solicitud de crédito

TIKALNET COMPUACCESORIOS st e 0
SOLICITUD DE CREDITO

DATOS GENERALES

Nombre del Clignte Fode Auleail plevaled
Repre Legal = = . 2
Direcclon Domiciliar Coloin 1 foal Casw fF & Saw Kine fo [t {eat
La Residencia es Propia _%X__ Alquilada’ Teltforo _ {7 76 -1t 3!
Numero de cedula y lugar de o0 U286 ta PBeg.te Felpdd
Numero de NIT PEEE-% . ¥ onuOficie s eio oo baddey
Fecha de ) jP-es-4¢ Estado Civil:  Cwosaielir Edad 35  Afos
ORIGEN UE LOS INGRESOB MENSUALES

Ongen del Ingreso Monto Nombre de la Empresa O on Taléfono
| Susido ggee | teile Eey [+ i p Lo filon B iqpeecad
Gomercio a H
Froduceiba g
Senicion a

DATOS DEL CREDITO (HO LLERAR USO EXCLUSIVO DE LA EMPRESA)
Monto Salici Q. s b Flazo w___Meses e Q. thrs t Y

= Cuotasde. Q. f :C. ‘!
Con un recarga moralorio del 5% por atraso después de 5 dias de la fecha de pago
REFERENCIAS BANCARIAS, COMERCIALES Y CREDITICIAS

! ivas f Casas Comerciates Arcrm Comanre | Monstanc | Placo Fro | Presteros | Taq Criiio
-s,..“.‘“\i a B oo 10 oy a e —

o "] ] a eac”|O.
Q Q Q Q Q
REFERENCIAS PERSONALES {NO FAMILIARES)

Nnmb(em? Dhireocian i1 Tetéfong
1 Avpenande flaynote [T I_.:i- S ber £ fgon . 153 138e0GL

1D Peoe (unaaa do ranvie taluadilagyg G fughd CvBg 200y
3 o aen Clew Fqle s batere Lo e Fa G [B. s f5Y
PARA USO EXCLUSIVO DE LA EMPRESA (NO LLENAR} !

wgar: 0 rlp., |Fechadepage i o _}Tuaaclnnms: rrs % / /
l B o '
=

| & s
[:[_'.Jf.fm

; {ﬁG{Q‘EMﬂI
Fecha o CIl-CF Fache ¢ : & Fecha ,"-ch‘G
Apruebs: Si (] Mo [J | Auvtorsa SI K] No [

Boaraiyil

Hueha Dhgital
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Estado patrimonial

TIKALNET COMPUACCESORIOS
ESTADO PATRINONIAL DEL CLIENTE

i

Et suscrito (Nombre): -"_r-_’r_ .l“-_ A:\ [eu- e {c utf{ N

Direccitin de Domicilio: Lulcul -8 -?_|'£:L{i [0 _&S Foliah, F\e_n,l'!{ ; ?)L !\’-H

Con el proposito ae que se evallie mi stuacion financiera en farma objetiva, proporciono me estado pa-
trimonial ef gia L del mes ge L\ts r delafio . <€ En caso se me olorgue &
crédito que par apar\e estoy sabi a natificer cuaiquier cambia en ta informecion
que estoy proporcionando. Mientras no afecwe tal notificacion. bajo mi responsabiiidad. se deberd can-
sidefar como invanabie 1a nformacion abajo detaliada

ACTIVOS RASIVOS
Depostios Bancarios 0. 3cii “Y Obligacones Q ot
Cuentas por Cobrar a LA TN ol L BTN
Btenes Wmusties Q e e 2)
Vohiculos - Q 40w 3 Q
Maob¥iana y Equipe Q. recen M Qrras Obligaciones Q
eushies Q. .a " Contz Ptazo o
Cuivos Q. & & Largo Pazo a
Otros (evecifican Q -~ TOTAL PASIVO |0 :accw
Q. Capital o Patrimonio | Q. .2¢ tax
TOTAL ACTIVOS | Q 31€0¢<.| Sums igules PASIVO + CAPITAL |Q 5e¢ vcc
REFERENCIAS BANCARIAS INGRESOS ANUALES
BANCO ¢ DECUENTA | TIRODE CUENTA |  |Suskdony Aquinaidos O ycectt
,‘_‘“.‘A\ o) o ail Ahorra ___ DM_X Bonificaciones y Comemones Q
Aharo _ DM__ Auiteres Q
Anoro___DM__ Otias Ingresos {especiicar) Q
—DM__ 0 -
Ahoro _DM__ TOTAL INGRESOS |Q ¢ ccv
EGRESOS ANUALES
Gasios Personaies y Famiiares G ;ocee
Amoriizacion Presi, y Obtigacones  |Q e
Otroa fespecifican Q
TOTAL EORESOS |2 ¢ s+

Pt e bl fem gt Clocag 1% 8 85
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Tercer paso: Andlisis del crédito

e« El Encargado de Créditos, registra la solicitud en el control de solicitudes y le da

seguimiento, con el formulario TNCR-06.

TIKALNET COMPUACCESORIOS
CONTROL DE SOLICITUDES DE CREDITO

] ] P Control de Fechas Estado de la Solicitud
No. | Fecha Cliente Tekfono | o b itado o preawihall Bresin Aprobada | Rechazade
f el C_Q_ T)‘&I‘D_Aﬂ»;_(:m:- /\'L‘wq‘t‘i 712k SESL GLoaect| o]t o ek et of X

-

e  El Encargado de Créditos, en base al expediente de Don Pedro, realiza el siguiente anilisis:

Analisis Cualitativo
Don Pedro cuenta con casa propia, esto demuestra estabilidad, trabaja en Pollo Rey, que es una
empresa s6lida en el medio, las referencias personales lo recomiendan, segin el sueldo y los

gastos personales, tiene capacidad de pago, por lo que la apreciacién cualitativa es favorable.
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Anélisis Cuantitativo

El estado patrimonial de Don Pedro, muestra la siguiente informacion:

Total de Activos Q.368,000.00
Total de Pasivos: Q. 10,000.00
Total de Capital o Patrimonio: Q.358,000.00

Aplicando la formula del nivel de endeudamiento, se obtiene el siguiente resultado:

Nivel de endeudamiento = Total de Pasivos / Total de Activos

Nivel de endeudamiento = 10,000 / 368,000

Nivel de endeudamiento = 0.027

Este valor, multiplicado por 100, da como resultado 2.7%, de nivel de endeudamiento. Esto
significa que los acreedores son duefios de casi 3 centavos de quetzal por cada quetzal del

patrimonio de Don Pedro. El nivel de endeudamiento, est4 dentro del los niveles aceptables para

el otorgamiento de! crédito.

Cuarto paso: Entrega de productos

*  Previo a la entrega de los productos, el Encargado de Créditos, prepara el contrato de
compraventa con pacto de reserva de dominio, en documento privado, el recibo de pago del
enganche y el despacho de productos.

*  Don Pedro, se presenta a la tienda y firma los documentos de conformidad y paga en caja su

enganche.
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Contrato de compraventa con pacto de reserva de dominio

En la ciudad de Santa Elena, Flores, Peten, el 11 de enero del 2006, ANTE Ml JOSE
MANUEL FIGUEROA notario, COMPARECEN: por una parte el sefior PEDRC
ANTONIO MORALES. de treinta y cinco afios de edad, casado guatemalteco
perito contador y de este domicilio, quién se identifica con la cédula de vecindad con
numero de orden P guion diez y slete (P-17) y de registro veintiun mil trescientos
veintiocho (21,328), extendida por el alcalde municipal del municipio de San Benito
del departamento de Petén. Y por la otra parte el sefior EDGAR LEONEL
BERNALES MARTINEZ de treinta y seis afios de edad, casado gualemalteco,
maestro de educacion primaria, de este domicilio, quien se identifica con la cedula
de vecindad con numero de orden P guién diez y siete (P-17) y de registro doce mi!
ochocientos veinte (12,820), extendida por el Alcalde Municipal det municipo de
Flores, departamenlo de Petén. Los comparecientes me aseguran hallarse en el
libre ejercicio de sus derechos civiles, y que por el presente instrumento celebran
CONTRATO DE COMPRA VENTA DE EQUIPOS DE COMPUTO POR ABONOS Y
CON PACTO DE RESERVA DE DOMINIO. contenido en las clausulas siguientes
PRIMERA: Declara el sefior EDGAR LEONEL BERNALES MARTINEZ, BAJO
JURAMENTO DE LEY. y advertido de las penas relativas al delito de perjurio, que es

propietario del equipo de computacion con los datos que en el despacho de productos
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numero uno (1) se detallan, SEGUNDA: Expone el sefor EDGAR LEONEL
BERNALES MARTINEZ, que por el precio de seis mil ciento sesenta QUETZALES
(Q6.160.00). ie seran pagados en el plazo y estipulaciones que se indican mas
adelante, VENDE el equipo de computacion identificado en la clausula primera de este
nslrumento al sefior PEDRO ANTONIO MORALES, en la presente venta, se incluye
todo cuanto de hecho y por derecho que le comresponde al equipo objeto det presente
contrato TERCERA: que por advertencia del infrascrto Nolario e vendedor
manifiesta en forma expresa que sobre el equipo de computacion que hoy se enajena
no pesan gravamenes, anotaciones o limitaciones que puedan afectar los derechos del
Comprador y que esta enterado de los alcances legales de esta declaracion
CUARTA:  Manifiesta el sefior EDGAR LEONEL BERNALES MARTINEZ, que el
equipo de computacion que hoy vende sera pagado de conformidad con las siguientes
eslipulaciones: con un enganche de mil quinientos cuarenta QUETZALES
(Q.1,540.00), que tiene recibidos a su entera satisfaccion, ef sefior EDGAR LEONEL
BERNALES MARTINEZ, quedando un saldo pendiente de cuatro mil seiscientos
veinte QUETZALES (Q4,620.00). que seran pagados en un plazo de seis MESES. a
partir del dia primero de febrero del presente afio, que cancelard en los primeros

cinco dias de cada mes. FORMA DE PAGO: mediante abonos mensuales y

156



consecutivos de setecientos setenta QUETZALES (Q770.00), y asi sucesivamente
cada cinco dias de cada mes, que seran hechos efectivos en la residencia del
vendedor, ubicada en la sexta avenida uno guion quince, de la zona uno en Santa
Etena, Municipio de Flores, del departamento de Petén, sin necesidad de cobro o
requerimiento alguno hasta la total cancelacion del saldo, INTERES: Ei capital
adeudado devengara un cinco por ciento (5%) de inlereses por concepto de mora en
casos que excedan cinco dias posteriores a la fecha de pago convenida
CONSTITUCION DEL PACTO DE RESERVA DE DOMINIQ: Como consecuencia el
sefior PEDRO ANTONIO MORALES, solo adquiere la posesion y el uso del equipo de
computacion mientras no haya cancelado totalmente el precio, quedandole prohibido
enajenar o gravar su derecho. INCUMPLIMIENTQ: La falta de pago de tres meses en
forma consecutivos en las fechas y estipulaciones convenidas o la violacion del Pacto
de Reserva de Dominio, faculta a el sefior EDGAR LEONEL BERNALES MARTINEZ
altermativamente: a) Tener por resuelto el contrato y exigir la entrega del equipo de
computacion o en su caso solicitar el secuestro del mismo, pudiendo ser extraido del
lugar donde se encuentre y de quién lo tenga en su poder. quedando a favor del
vendedor la parte del precio pagado en concepto de indemnizacion por el uso y

depreciacion: b) Dar por vencida el plazo y a demandar el pago del saldo y costas
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procesales, quién renuncia al fuero de su domicilio y se somete a los tibunales que
elija el vendedor y sefalando lugar para recibir notificaciones su residencia ubicada en
ta colonia tikal, casa numero cinco (5) del municipio de San Benito, de esle
departamento. QUINTA: Que en términos relacionados el sefor PEDRQ ANTONIO
MORALES, ACEPTA la venta que se le hace del equipo de computacion por abonos y
con Pacto de Reserva de Dominio, y que se reconoce deudor del sefor EDGAR
LEONEL BERNALES MARTINEZ, por la canlidad de cuatro mil seiscientos veinte
(Q4,620.00). que pagard conforme las estipulaciones sefaladas en las cldusulas
anteriores. SEXTA: Los olorgantes ACEPTAN el contenido del presenle contrato Yo
el Notario DOY FE: a) Que todo lo escrito me fue expuesto: b) Que tuve a la vista las
cédulas de vecindad relacionadas de los otorgantes, ¢) Que advierto a los otorgantes
los efectos legales del presente contrato y de la obligacién del pago de los impuestos
correspondientes que gravan el presente contrato; d) Leo lo escrito a los otorganles
quienes bien enterados de su conlenido, objeto, validez y demas efectos legales, lo

ralifican. aceptan y firman

ANTE Mt
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Recibo de pago del enganche

Tels  7723-8080 y 7624-8028

TIKALNET COMPUACCESORIOS st

Centro Comercial Buena Vista Local No 1 Santa Elena. Flores. Peiér.

Sarta Elena
Flores. Petén | 1

Recty de n'r_'L.;_ A s loa 1‘—{..;--=165,

"

Ls cantdad de _|_L__5L.{ .;.umu‘.ic.s Lot Y eer U gl {t.‘fr‘s__\'&r\(l{r'b

Credto No
ccecece |

CONCEPTO DEL PAGO

Saido Amenar Q L LC ¢C

5% por Mo a e
Otros Gasies Q

Abond o §.% PR

Sakda Actual, a G 2 enC

ot 7 .
fritiepdimcipiviy el ik Arsimaiarieesind
e e I _
e L Z‘
Observaciones’ ¢ g = oo | Covarsche del évinpo e Cpmap. fo H
/ / f 1 ] i

Despacho de productos

TIKALNET COMPUACCESORIOS siaudeiabibiad oo '
Centro Comerctal Buena Vista, Locsl No 1, Santa Elena. Flores, Petén Santa Elena
Tels 77238080y 7924-8028 Fores Poten | 1t [Ct | CE
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Factura Cambiara

El cliente acepta y reconoce como
obligaciones las condiciones especifi-
cadas en esta factura

FACTURA CAMBIARIA ey
TIKALNET COMPUACCESORIOS LR DeRROTESTO
Centro Comercial Buena Vrsta. Local No 1. Santa Elena, Flores, Pelén Santa Elena
Tets. 7723-8080 y 79248028 Flores,Peten | 10 | C1 | €
T PATEMTE OF COMISICIO No WOw -0
Nomire deb comprador. . o~y A l‘-{‘-‘-\'{/ ﬁ{c' d{i = NT e -5 Crdlba o pless
Dormcibo del compracor \ | 4 s Ty Eal Conn HS 5o B..-.{-c [# Despacho No Cco Lo
DETALLE DE LOS PRODUCTOS Formace Page  Enganche ([ v 4+C '** y & Cuwotasde { f 3 (<o
CANTIDAD DESCRWC'ONDFLPRODUCTQENYNEGADO UND. DE MEDIDA PRECIO UNITARIO SUBTOTAL
I Leope il -n I:‘.-thzi.-n“" [V . TS R L
Dol teee  LC 3THG (205
id.rs | _f.z.fa e dq plo K ﬁl-i ]
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troraplare Facsers Cusbuyaa TNCR-10

Quinto paso: Recuperacion del crédito

e Don Pedro, se presenta a pagar con algunas irregularidades, segin lo acordado en el
contrato, las cuales pudieron ser detectadas por el Encargado de Créditos, al momento de
registrar los pagos, en los formularios de control de cumplimiento de clientes sobre créditos,

concedidos TNCR-07, y la gréfica de responsabilidad y cumplimiento de pagos TNCR-13.

*  El orden de visitas de don Pedro, fue la siguiente: el primer pago lo realiz6 el 9 de febrero,
por lo que se le recargo el 5%, sobre su cuota por concepto de mora, el segundo pago lo
realizé el dia 3 de marzo y se consideré normal, el tercer pago lo realizé junto con el cuarto
el dia 10 de mayo, tubo una cuota retrasada, en este caso se le recargé mora por las 2

cuotas, el quinto pago lo realizé el 2 junio, también considerado normal y el sexto y dltimo

pago lo realiz6 el dia 22, con el recargo de mora estipulado.
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Registro del control de cumplimiento de clientes sobre créditos concedidos

TIKALNET COMPUACCESORIOS
CONTROL DE CUMPLIMIENTO DE CLIENTES SOBRE CREDITOS CONCEDIDOS

Dede] Teittono | entn,

No. Cliente Pago

i
15

i | eibe poloa pleasfon | 1 | 3720 ES
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Registro de la Gréfica de Responsabilidad y cumplimiento de pagos

TIKALNET COMPUACCESORIOS
GRAFICA DE RESPONSABILIDAD Y CUMPLIMIENTO DE PAGOS
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Anexo 8

Catalogo de formularios de créditos

Introduccion

La creacion de un catalogo de formularios, responde a la necesidad de tener por escrito una guia,
en la cual se den a conocer modelos de formatos, que faciliten el funcionamiento de la unidad de
créditos. Esta estrategia, ayudarid a la reduccion de la morosidad actual a través del

establecimiento de controles efectivos, que garantizan la normalidad en las operaciones.

Cada uno de los formularios, esta identificado con un nombre y un codigo, para su facilidad de
uso. El nombre, proporciona la idea general de su contenido, y el codigo, estd compuesto por las
letras “TNCR”, que significan Tikalnet Créditos y un ndmero “-01”, que representa un

correlativo a los formularios.

Objetivo

Proporcionar a la unidad de créditos, un modelo de cada uno de los documentos necesarios para
implementar en forma efectiva y segura, todas las actividades de concesién y recuperacion de los

montos.
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Cuadro 20

Listado de formularios

P TNCR-01

apel membretado
Solicitud de crédito - TNCR-02
Estado patrimonial del cliente - o TNCR-03 |
Contrato de compra venta con pacto de reserva de dominio TNCR-04
Contrato de reconocimiento de deuda TNCR-05
Control de solicitudes de crédito TNCR-06
Control de cumplimiento sobre créditos concedidos _ TNCR-07
Despacho de productos ~ TNCR-08
Recibo de pago - TNCR-09
Factura cambiaria TNCR-10
Hoja de informacién de créditos - TNCR-11
Listado de clientes con mala referencia en la empresa TNCR-12
Gréfica de responsabilidad y cumplimiento de pagos "~ TNCR-13
Recepcion de productos TNCR-14
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Modelo del formulario papel membretado identificado con el cédigo TNCR-01

TIKALNET COMPUACCESORIOS
Centro Comesc Vista, LocalNo 1, Flores. Petin
Tels 77738000y 1924.8020

Venta de Camputadvas y Acresninas, Cafe infermen, Sendci oe kierme: 2 Domrio, Deparaments Téaco de
Feparacones, Academsa de Computacidn
TIKALNET Ta Conesidnal Fatoro
Pemmseie Hrfn Munbeaie THERS)
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Modelo del formulario solicitud de crédito identificado con el codigo TNCR-02

TIKALNET COMPUACCESORIOS P S Gt T3
ko3 SOLICITUD DE CREDITO 99999999
DATOS GENERALES
Nombre del Cliente:
Representante Legal:
Direccibn Domicikar:
La Residencia es: Propia: Alquilada: Telsfona: . |
Numero de cedula y lugar de ion: =
|Numero de NIT: Profesién u Oficio:
Fecha de imi Estado Civil: > Edad: Aflos
ORIGEN DE LOS INGRESOS MENSUALES
Origen del ingresa Monto Nombre da a Direcci Tekfono
Sueldo Q
Comercio Q
Produccion Q
Senvicios a
DATOS DEL CREDITO (NO LLENAR USO EXCLUSIVO DE LA EMPRESA)
Monto Solicitado: Q. Plazo: Meses, Enganche: Q. y
Cuotas de: Q
Con un recargo moratorio del 5% por atraso después de & dias de la fecha de pago
REFERENCIAS BANCARIAG, COMERCIALES Y CREDITICIAS
| Bancos / Cooperativas [ Casas Comarciales Anoro Cornerne | Monetaria | Plazo Fig | Prestamos | Tar Cridito
o [ ) Q Q
Q. o [} Q Q
a ) o Q Q
REFERENCIAS PERSONALES (NO FAMILIARES)
[Nombre Completo Direccién Domiciliar Jeiéfono
L]
2]
3
PARA USO EXCLUSIVO DE LA EMPREBA (NO LLENAR)
Lugar - Fecha de pago: Tasa de Interés: %
(N Cliente
(1) Emplsado que Recibe (1) Encargado de Créditos (1) Gerente General
Fecha Fecha Focha
_“_"' sprwebs S L] No ) | atonzs & [ wo L] |l "veiaDats




Modelo del formulario estado patrimonial del cliente identificado con el
codigo TNCR-03

TIKALNET COMPUACCESORIOS
ey ESTADO PATRIMONIAL DEL CLIENTE

B suscrito (Nombre):

Direccién de Domiciio:

Con el propésito de que se evalie mi situacion financiera en forma objetiva, proparciono mi estado pa-
trimonial e dia ____ del mes de del afio Enusosemeotorgueel
crédito que por aparle estoy i a notificar quier cambio en fa infe

que esloy proporcionando. Mientras no efedue tal nolificacién, bajo mi responsabilidad, se debera con-
siderar como invariable la informacion abajo detatada

ACTIVOS PASIVOS
Depdsilos Bancarios o Obkgaciones a
‘Cuentas por Cobrar Q ] Q
Bignas Inmusbles Q 2) Q
Vehicutos aQ 3 a
Mobiliario y Equipo Q Otras Obigaciones Q
Musbles a | Corto Prazo Q
Cultvos ) Largo Plazo o
Otros {especificar) Q TOTAL PASIVO |0
o Capital o Patrimonio |0
TOTAL ACTIVOS |0 Sumos iguates | PASIVO + CAPITAL |0
REFERENCIAS BANCARIAS [ INGRESOS ANUALES
BANCO 3 DECUENTA | TIPODE CUENTA | | Sueldos y Agunaldos )
Anomo__DM__ | | Bomhcadones y Comisiones )
Ahorro  DM___ Aquiteres. Q
Anomo __ DM__ Otros Ingresos (especificar) Q
Anomo__DM__ Q
Ahorro__DM_ TOTAL INGRESOS |0
EGRESOS ANUALES |
Gastos Persondles y Famiiares Q
Focha Firma del Clente Amortizacion Prest y Obligaciones | Q
Los damns proporcionados en esta solicud Son verdaderos y COMQIRDS, auton- Qbos (cspecitoar) 3
m:m&wﬁnmsommhmuum | TOTAL EGRESOS |Q

[ ——————
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Modelo del contrato de compra venta con pacto de reserva de dominio

identificado con el codigo TNCR-04

En la ciudad de Santa Elena, Flores, Petén, Xxxxxx XXXXXxxX xxx xxxxxx. ANTE MI:
XXXXXXX XXXXXXXX XXXXX XXXX ,notario, COMPARECEN: por una parte el sefior
XXXXXXX XXXXXXXX XXXXX XXXX, de xxxxxx afios de edad,  xxxxxxxx,
guatemalteco, xxxxxxxxxx y de este domicilio, quién se identifica con la cédula de vecindad con
numero de orden X guion xxxxxxxx (X-99), y de registro XXXxXXXxXXX XXXX XXX XXXX
(999,999), extendida por el Alcalde Municipal del Municipio de xxxxxxxxx, del Departamento
de xXxXXxxx; quien actdia en calidad de mandatario del sefior XXXXXXX XXXXXXXX XXXXX
XXXX, que acredita con el Mandato Especial con Representacion, contenida en la escritura
Publica Nimero xxxx xxxxxxx xxxxxxxxxx (999,999), autorizada en la ciudad de xxxxxxxxxxx del
Departamento de xxxxxxxxxxxxx, con fecha Bxxxxxxx XJOxxxx XXxX XXXXXx Xxxxxx xxxxx, por el
notario  XXXXXXOOXX XXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXX, que se encuentra Xxxxxxxxxxxx,
debidamente registrado en el Registro de Mandatos de la Direccion General de Protocolos de la
Corte Suprema de Justicia al nimero Xxxxxxxxxx XXxx XXX XXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXX (XXX,XXX),
con fecha xxxox Xx Xxxxx xx xxx xxxxxxxxxxx, la representacion que se ejercita es suficiente de
conformidad con la ley y a mi juicio, para este acto. Y por la otra parte el sefior XXXXXXX
XXXXXXXX XXXXX XXXX, de xxxxxxxxxx afios de edad, xxxxxxxx, guatemalteco,
XXXXXXXXX XXXXXXXXXXXX, de este domicilio, quien se identifica con la cédula de vecindad con
nimero de orden X guidn xxxxxxx (X-99), y de registro XXXxxx X XXXXX XXX XXXXXXXXX
XXXXXXX XXXX XXXX (999,999), extendida por el Alcalde Municipal del Municipio de xxxxxx
xxxxxxxxxx, Departamento de xxxxxxxxxxxxx. Los comparecientes me aseguran hallarse en el
libre gjercicio de sus derechos civiles, y que por el presente instrumento celebran CONTRATO
DE COMPRA VENTA DE EQUIPOS DE COMPUTO POR ABONOS Y CON PACTO DE
RESERVA DE DOMINIO, contenido en las clausulas siguientes: PRIMERA: Declara el sefior
XXXXXXX XXXXXXX XXXXXXX XXXXXXX, BAJO JURAMENTO DE LEY, vy
advertido de las penas relativas al delito de perjurio, que su representado es propietario del
equipo de computacion con los datos que en el despacho de productos niimero xxXxXXXXXXXXXXXXX

(xxxxxxx), se detallan, SEGUNDA: Expone el sefior XXXXXXXX XXXXXXXX
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XXXXXXXXX XXXXXXXXX, que por el precio de xxxxxxxxxxxxx QUETZALES
(Q99,999.99), le seran pagados en ¢l plazo y estipulaciones que se indican mas adelante, en
nombre de su representado VENDE el equipo de computacion identificado en la clausula
primera de este instrumento al sefior XXXXXXX XXXXXXXX XXXXXXXX XXXXXXXXX,
en la presente venta, se incluye todo cuanto de hecho y por derecho que le corresponde al equipo
objeto del presente contrato. TERCERA: que por advertencia del infrascrito Notario, el
vendedor en nombre de su representado manifiesta, en forma expresa que sobre el equipo de
computacion que hoy se enajena, no pesan gravamenes, anotaciones o limitaciones que puedan
afectar los derechos del comprador y que esti enterado de los alcances legales de esta
declaracion. CUARTA: Manifiesta el sefior XXXXXXXXX XXXXXXXX XXXXXXXX
XXXXXXXXX, que el equipo de computacion que hoy vende en nombre de su representado,
sera pagado de conformidad con las siguientes estipulaciones: con un enganche de xxxxx xxx
xxxxxxxxxx QUETZALES (Q.99,999.99), que tiene recibidos a su entera satisfaccion, en
nombre de su representado, el sefior XXXXXXX XXXXXXXX XXXXX XXXX, quedando
un saldo pendiente de xxxx xxx xxxxxxxxxx QUETZALES (Q99,999.99), que seran pagados en
un plazo de xxxxxxxxxx MESES, a partir det dia xx de xxxxxxxxx del presente afio, que
cancelard en los primeros cinco dias de cada mes. FORMA DE PAGO: mediante abonos
mensuales y consecutivos de xxxxxxxxxxxxxxx QUETZALES (Q99,999.99), y asi
sucesivamente cada cinco dias de cada mes, que seran hechos efectivos en la residencia del
vendedor, ubicada en la xxxxxxx avenida xxx guion xxxxxxxxxxy xxxx, de la zona xxxxxx del
Municipio de xxxxx xxxxx, del Departamento de xxxxxxxxxx, sin necesidad de cobro o
requerimiento alguno hasta la total cancelacion del saldo, INTERES: El capital adeudado
devengard un cinco por ciento (5%), de intereses por concepto de mora en casos que excedan
cinco dias posteriores a la fecha de pago convenida. CONSTITUCION DEL PACTO DE
RESERVA DE DOMINIO: Como consecuencia el sefior XXXXXXX XXXXXXXX XXXXX
XXXX, solo adquiere la posesion y el uso del equipo de computacién mientras no haya
cancelado totalmente el precio, queddndole prohibido enajenar o gravar su derecho.
INCUMPLIMIENTO: La falta de pago de tres meses en forma consecutivos en las fechas y
estipulaciones convenidas o la violacion del Pacto de Reserva de Dominio, faculta a el sefior
XXXXKX XXXXXXXX XXXXXXXX XXXXXXXXXX alternativamente: a) Tener por
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resuelto el contrato y exigir la entrega del equipo de computacién o en su caso solicitar el
secuestro del mismo, pudiendo ser extraido del lugar donde se encuentre y de quién lo tenga en
su poder, quedando a favor del vendedor la parte del precio pagado en concepto de
indemnizacién, por el uso y depreciacién: b) Dar por vencido el plazo y a demandar el pago del
saldo y costas procesales, quién renuncia al fuero de su domicilio y se somete a los tribunales
que elija el vendedor y sefialando lugar para recibir notificaciones su residencia ubicada en
xxxxxxxx calle xxxxx guion xxxxxx xxxxxx zona xxxxxxx del Municipio de xx xxxxxxxxxx, de
este Departamento. QUINTA: Que en términos relacionados el seffor XXXXXXXXX
XXXXXXXXX XXXXXXXXX XXXXXXXX, ACEPTA la venta que se le hace del equipo de
computacion por abonos y con Pacto de Reserva de Dominio, y que se reconoce deudor del
sefior XXXXXXXXX XXXXXXXXX XXXXXXXX XXXXXXXXXX con la calidad con que
actua, por la cantidad de XxXxX XXXX XXXXXXXXXX XXXXxxxxx (Q99,999.99), que pagar4
conforme las estipulaciones sefialadas en las clausulas anteriores. SEXTA: Los otorgantes
ACEPTAN el contenido del presente contrato. Yo el Notario DOY FE: a) Que todo lo escrito
me fue expuesto; b) Que tuve a la vista las cédulas de vecindad relacionadas de los otorgantes,
asimismo, el testimonio de la escritura publica relacionada en este instrumento, ¢) Que advierto
a los otorgantes los efectos legales del presente contrato y de la obligacién del pago de los
impuestos correspondientes, que gravan el presente contrato; d) Leo lo escrito a los otorgantes
quienes bien enterados de su contenido, objeto, validez y demés efectos legales, lo ratifican,

aceptan y firman.

f) . f)

Firma del Acreedor Firma del Deudor

ANTE MI:

Firma del Notario
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Modelo del contrato de reconocimiento de deuda, identificado con el

codigo TNCR-05

En la ciudad de xxxxxxxxx, el XXxxXx XXXXXX XXXXXX XXX xxxxX. ANTE MJf: XXXXXXXX
AXAXAXXXX XXXXXXXX XXXXXXXX, Comparecen:  Por una parte la sefiora
XXXXXXXX XXXXXXXXX XXX XXXXX XXXXXXXX, de xxxxxxxx xxxxx afios de edad,
XXXXXXXXX, guatemalteca, xxxxxxxxxxx y de este domicilio, quien se identifica con la cédula de
vecindad con nimero de orden X guion xxxxxx (X-99), y de registro nlimero xxxxxxx XXXXXXxx
xxxxxxxx (999,999), extendida por el Alcalde Municipal del Municipio de xXXXXXXX XXXXXXXX,
del Departamento de XXXXxXXXXXXXX, quien en el curso del presente instrumento se denominaré
el ACREEDOR, y por la otra parte el sefior XXXXXXXX XXXXXXXXX XXXXXXXX
XXXXXXXX, de xxxxxxxxxx afios de edad, xxxxxxxxxxx, guatemalteco, XXXxXxxXxxxxx y de
este domicilio, quien se identifica con la cédula de vecindad con nimero orden X guion xxxxxxx
(X-99) y de registro XXXXXXXXX XXXXXXX XXXXXXX XXXXxxxxx, extendida por el Alcalde
Municipal del Municipio de xxxxxXxxx XXXXXXXXXXX, del Departamento de XXXXXXXXXXXXX, y
que actua en calidad de mandatario del sefior XXXXXXX XXXXXXXX XXXXX XXXX, que
acredita con el Mandato Especial con Representacion contenida en la escritura Publica Nimero
XXX Xoxxxxxx xooxxxxxxx (999,999), autorizada en la ciudad de xxxxxxxxxxx del Departamento de
XXXXXXXXXXXXX, COM fecha [XXXXXXXX XXXXXXX XXXX XXXXXX XXxxxx xxxxx, por el notario
XXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXX, que se encuentra xxxxxxxxxxxx, debidamente
registrado en el Registro de Mandatos de la Direccion General de Protocolos de la Corte

Suprema de Justicia, al nimero Xxxxxxxxxx XXxx Xxx XXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXX (XXX,XXX), con
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Jecha xxxxxxr xx Xxxxx xx Xxx xxxxxxxxxxx, la representacion que se ejercita es suficiente de
conformidad con la ley y a mi juicio para este acto, quien en el curso de este instrumento se
denominara el DEUDOR. Los comparecientes me aseguran hallarse en el libre ejercicio de sus
derechos civiles, y que por el presente instrumento celebran CONTRATO DE
RECONOCIMIENTO DE DEUDA, de conformidad con las siguientes cldusulas: PRIMERA:
maniftesta el sefior XXXXXXXX XXXXXXXXX XXXXXXXX XXXXXXXX, que le vendi6
verbalmente un equipo de computacién con los datos que en el despacho de productos nimero
XXXXXXXXXXXXXXX (xxxxxxX) se detallan, al sefior XXXXXXXX XXXXXXXXX XXXXXXXX
XXXXXXXX, por la cantidad de XXXXXXXXX XXXXX XXXXXXX QUETZALES
(Q.999,999.99), de los cuales se adeudan XXXXXXXXX XXXXX XXXXXXX QUETZALES
(Q.999,999.99), el cual lo adquirié de buena fe, SEGUNDA: Declara el ACREEDOR, que en
aras de llegar un arreglo extrajudicial de este proceso, se reconoce deudor del sefior
ACREEDOR, por la cantidad de XXXXXXX XXXXXXXX XXXXX, (Q.999,999.99), y que el
presente RECONOCIMIENTO DE DEUDA, lo hace de conformidad con las siguientes
estipulaciones que a continuacién se detallan; a) PLAZO: Manifiesta el sefior XXXXXXXXX
XXXXXXXX XXXXXXXX XXXXXXXXX, que el plazo para el pago de la cantidad de
XXXXXX XXXXXX XXxX quetzales (Q.999,999.99), sera de xxxxxxxx (99) MESES, a partir del dia
xx de xxxxxxxxx del presente afio, que cancelara en los primeros cinco dias de cada mes. b)
FORMA DE PAGO: mediante abonos mensuales y consecutivos de XxXXXXXXXXXXXXXX
QUETZALES (Q99,999.99), y asi sucesivamente cada cinco dias de cada mes, que serdn
hechos efectivos en la residencia del vendedor, ubicada en la xxxxxxx avenida xxx guién

XXXXXXXXXXY XXXX, de la zona xxxxxx del Municipio de xxxxx xxxxx, del Departamento de
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XXXXXXXXXX, sin necesidad de cobro o requerimiento alguno hasta la total cancelacion del saldo,
c) INTERES: EIl capital adeudado devengara un cinco por ciento (5%), de intereses, por
concepto de mora en casos que excedan cinco dias posteriores a la fecha de pago convenida, d)
INCUMPLIMIENTO: En caso del incumplimiento de las obligaciones asumidas por el
DEUDOR XXXXXXXXX XXXXXXXX XXXXXXXX, renuncia al fuero de su domicilio y se
somete a los tribunales que el ACREEDOR elija, sefialando lugar para recibir notificaciones en la
XXXXXXX XXxxxxx xxxxxXx, del Municipio xxxxxxxxxxx xxxxxx del Departamento de
XXXXXXXXXXX Y acepta como buenas y exactas las cuentas que se le formulen sobre este negocio,
como liquido, exigible y de plazo vencido y acepta los gastos que judicial o extrajudicial se
causen por su incumplimiento y como titulo ejecutivo el testimonio de la presente escritura; e).
CESION DEL CREDITO: El presente crédito puede ser cedido, gravado o en cualquier forma
enajenado por el acreedor, sin necesidad de previo o posterior notificacién o aviso al deudor.
TERCERA: Manifiesta el sefior XXXXXXXXX XXXXXXXX XXXXXXXX, que por este acto
se reconoce liso y llano deudor del sefior XXXXXXXXX XXXXXXXX XXXXXXXX, por la
cantidad de XXXXXXXXX XXXXX XXXXXXX QUETZALES (Q.999,999.99), CUARTA:
Que en los términos relacionados, el sefior XXX XXXXXX XXXXX XXXXXXX, que ACEPTA
el presente contrato d¢ RECONOCIMIENTO DE DEUDA y ambos el contenido del presente
contrato. Yo Notario, DOY FE: a) Que todo lo escrito me fue expuesto; b) Que tuve a la vista las
cédulas vecindad relacionadas; c) Que advierto a las otorgantes de la obligacién del pago de los
impuestos respectivos que gravan el presente contrato; D) Que leo lo escrito a los otorgantes,
quienes bien enterados de su contenido, objeto, validez, y demds efectos legales la ratifican,

aceptan, y firman.
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f) )

Firma del Acreedor Firma del Deudor

ANTE ML

Firma del Notario
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Modelo del formulario control de solicitudes de crédito, identificado con el

codigo TNCR-06

TIKALNET COMPUACCESORIOS
CONTROL DE SOLICITUDES DE CREDITO

Fecha

Cliente

Teléfono

Monto

Control de Fechas

Estado de la Solicitud

soliched

Aprobada

Rechazada

P o e S tes T THTW 56
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Modelo del formulario control de cumplimiento sobre créditos concedidos,

identificado con el codigo TNCR-07

TIKALNET COMPUACCESORIOS

“,I\_v CONTROL DE CUMPUIMIENTO DE CLIENTES SOBRE CREDITOS CONCEDIDOS
J"'
" X n Pages
No. Giome (‘ [feRicng Venclden | | alals| W 1 2] 3] afs|M 1| 2fa 55123-:52111345';'” 3| afs|H
L

Pk, G 1 Domplinbons o Cobdaes o el EHEESY
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Modelo del formulario despacho de productos, identificado con el

codigo TNCR-08

b

TIKALNET COMPUACCESORIOS

Centro Comertial Buena Vista, Local Na 1, Santa Elena, Flores, Petén
Tels. 7723-8080 y 7924-8028

DESPACHO DE PRODUCTOS No: ool

Santa Elena,
Flores, Petén

]

Nombre def Cliente
Namera de Crédito:
DESCRIPCION DE LOS PRODUCTOS ENTREGADOS

Famabrh Dupuho & Prduacs TNCRAS

CANTIDAD | DESCRIPCION DEL PRODUCTO ENTREGADO UND DE MEDIDA | PRECIO UNITARIO SUBTOTAL
TOTAL
(f) Elaborado ;Tur T (f} Autorizado por (f} Recibido por
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Modelo del formulario recibo de pago, identificado con el cé6digo TNCR-09

RECIGO OE PAGO Mo: 000!
TIKALNET COMPUACCESORIOS 1
ey Certro Comexcial Bueria Vista, Local No 1, Sania Elena, Flores, Petén Santa Elerra,
sl Tels : 7723-8080 y 7924-8028 Flores, Petén
Recibi de:
La cantidad de:
Créditp No:
CONCEPTO DEL PAGO
Cheque No: Saldo Anterior: Q
Banco: interesesat __ /__/ Q. =
Owos Gastos: Q
Abond: Q.
Saido Actuat: Q
Firma: «uo
NOTA: 51 &l page sa +iactin som chaqua ¥ —ladey
90 Raeh 98 raaegs 4 075 00 pas sencapts 3¢ QA SOMISNNITves.
Fate dacumantn es walidn, Gnicamests ol ests sellado y bemads por af cqurm
%
g
E
Obsevvaciones: 2
a
&
i
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Modelo del formulario factura cambiaria, identificado con el

codigo TNCR-10

FACTURA CAMBIARIA No. 999999
TIKALNET COMPUACCESORIOS LIGRE OESHOTESTD.
4 Centro Comercial Buena Vista, Local No 1, Santa Elena, Fiores, Petén Santa Elena,
s Tels 77238080y 7924-6028 Floree. Petén
NIT: OO9ES9 PATENTE DE COMERCIO Ho. 99995995
Nombre del comprador NIT. Crédito a
Domicilio del comprador Despacho No
DETALLE DE LOS PRODUCTOS Formade Pago.  Enganche ¥ Cuolas de
CANTIDAD | DESCRIPCION DEL PRODUCTQ ENTREGADO UND DE MEDIDA | PRECIO UNTARIO SUBTOTAL

Total en Letras e TOTAL

El cliente acepta y reconoce como
obligaciones las condiciones especifi-
cadas en esta factura

(f) del fibrador vendedor (f) del comprador aceptarte

Fuminso Fecry Canblans THER 30
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Modelo del formulario hoja de informacién de créditos, identificado con el

A LOS CLIENTE: 3

Por este medio le saludo y de manera
cordial, aterfa y con muchos desecs de
superacin para su fuluro, pongo a dis-
posiddn de usted estimado clienle
unidad de créditos de Tikainet Com-
puaccesorios.

61 objetivo principal es brindarie el me-
jor eervido al alcance de su ingresos
econbmicos, con las faclidades del oré-
dito, y sindéndole como slempre con
productos de atta tecnologla y buena
cafidad.

En la presente guia puede encontrar
informacion acerca del sistema de aré-
ditos, quienes son sujelos, asi como los
plazos y requisitos para obtenero

Esperando poder consolidar nuevos
negocios y segulr siendo su proveedor
Hder en & mercado, atentamenta,

La Gerencla General

SISTEMA DE CREDITOS

El sisma de créditos de Thainet Com-
puaccesorios esta diesfidn pwa que los
cliene puedan adquir¥ na computadora
completwnents equipsda o bien adquirr
cuaiquiar tipo de producios disponible en f
lienda, accesonos y suministros de compy-
acién

Se comsider como sufelos de crédio:

Personas Individries: Todws aqueles
pesonIn que en nombre propic salicken Bl
créditn, demuestren sovencia moral, econd-
mica y capecidad de pago

Persorms juriiices o leguimente orgeni-
zades: Todes muetas instiuciones guber-
namentsles o privadas, legsimente estable-
cidas que solicton el cridito, & través de un
que respaids o 5

Plazes: El plazo midme del cridito es de
Seis MeSea, y pusde ser en dos, bres y cais
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cédigo TNCR-11, parte interior

REQUISITOS

Todes 105 Chertos Quo deS00n COLN DOF LN CHbd-
o on Tikainel Compuaccesonos. deberdn lisnar
compie{aments los formuarias requendos y suje-
tarse & Jos siguentss requisilos

PERSONAS INDIVIDUALES

1) Sokcilud d9 crédito. formutzno TNCR-02

2} Estado Patnmoreal gel Chente THCR 03

3) Folocogns de cadula de vecindsd

4) Fotocop:a d= Reciba de agud Iz o tslélono

PERSONAS JURIDICAS O LEGALMENTE
‘ORGANIZADAS

1) SoAcilg de crédilo, lormulano TNCR-02
2) Estado Patnmomal del Chente TNCR-03

) Fobocopn 08 CeAUE de vocindas del represen-

4) Fotocopea del mandslo de representacian legal

5) Fotocopie de recibo de agus, bz o telstono de
las oficines




Modelo del formulario hoja de informacién de créditos, identificado con el

BASE LEGAL

L umdad de crédaos de Tiatet Comaariesows se
ampaca bayo el Coxigo de Camercio y ef Cdgo Caal con
13 sgerte bass logal

FACTURA CAMERARUA

At 581 {C Com)
L facturn cambuvs e o Mok dr Creden gue e b
o de et sderies o verdedir podd ey
e 0 rETr W Compradicr y G MICONOr n deTe
cho e Crtnito Sotre (a totakdad 0 1a Pare nsokea de Lo
compraverra

Are 893 (C.Com } Formaizackén

Una vex que 12 factura camirana hese aceptacs por of
Comprador, se conuderara fiame a lewceros de buena
fe. que el contratn de compraveres ha st detsdemente
elecumada en l3 fovma expuesta en fa mma

COMPRAVENTA CON FACTO DF RESERYA DE
DOMIND

A 3 (CCiv)

Es vahd 6 verta en pacto e reserva dc doran, mien-
fras o comemdr no pague ttaente el prec 0 Mo se
rescs 12 condcion 3 que I S SUELED t Consuma-
on det canwratn

&1 comprador obtme por su rodukdad de venm s gse-
somy S0 de (2 €039, Saivo Canvenio en conrand, pero
mveraras o heya sduinda ta plena propxcisd. I queda
PrUPERID CTkTAT ENHENACEN U rEvaTEn de 1 dee
cho $in previs ATz acen e e vestedor

- ANTECEDENTES HISTORICOS

Tikal Nel se ha caracterizado por ser
una empresa innovadora y de constanie
crecimiento. En ta bisqueda de mejorar
sus senvicios ee orea Tikainet Com-
puaccesorios en el afio 2004, ubicando-
se en la Plaza Ixcha, Sana Elema, Flo-
res, Pelén, por razones de espacio y
locabizacion, se trastado a la Paza Bue-
na Vista, frene a la Plaza hocha donde
actualmente sigue operando

La nueva linea de negocios fue orenta-
da a la venta de computadoras, acceso-
rios y suministros de computacion y en
aras de la presiacion de un mejor servi-
cio, se ha creado recleniemente ka uni-
dad de créditos, que pretende faciitar el
acceso a la tecnologla a todos aquetos
usuarios que por alguna razén, no
cuenlan con los recursos para hacer
una compra de contado.

[Ty v E—r—
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TIKALNET COMPUACCESCRIQS

INFORMACION
DE
CREDITOS

Cemro Comercial Buena Vista Local No |
Sarta Eleia F
Tets 17238060y 19248078




Modelo del formulario Listado de clientes con mala referencia en la empresa,

identificado con el cédigo TNCR-12

TIKALNET COMPUACCESORIOS

"] LISTADO DE CLIENTES CON MALA REFERENCIA EN LA EMPRESA
Focha del | .. Saldo .
No. Registro Cliente Pendisne Observaciones
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Modelo del formulario grafica de responsabilidad y cumplimiento de pago,

identificada con el cédigo TNCR-13

TIKALNET COMPUACCESORIOS
GRAFICA DE RESPONSABILIDAD Y CUMPLIMIENTO DE PAGOS

Nombre cel Cliente # de Crédito Plazo N Meses
£8
14
“a
a2
5
4
a o 2z
a woeg
=1 z &
3 [
@ p
3 2 o2
z a 2:
g o “z
@ o 8
W «
o« a -
Y 2 g2
e a 2»
] o °
a 3 8
3 ]
5 g =
z B 92
i
H
3
23
[ =)
2
8
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Modelo del formulario recepcién de productos, identificado con el

cédigo TNCR-14

RECEPGION OF PRODUCTOS
TIKALNET COMPUACCESORIOS LOE0)
: Centro Comertial Buena Vista, Local No 1, Santa Elena, Flores, Petén
e Tels 7723-8080 y 78346028 e e }

Nombre del Cliente:

Foomairio Revepoon de Prodacos THOR: 14

Numero de Crédito:
DESCRIPCION DE LOS PRODUCTOS RECIBIDOS

CANTIDAD | DESCRIPCION DEL PRODUCTO ENTREGADO UND. DE MEDIDA | PRECIO UNTARIO SUBTOTAL
TOTAL
Observationes:
() Entregado por () Recibdo por
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Instrumentos

Anexo 9

Modelo de cuestionario de cargo

a. Identificacion del puesto

Nombre del puesto

Division

Dependencia directa

|
2 =
3 | Departamento/unidad
4
5

Fecha de aplicacion

b. Identificacion de quien responde el cuestionario

Nombre

Puesto

luo || —

| Antigiiedad en el servicio

c. Descripcion sumaria del puesto

1) Las tareas del puesto, se clasifican primordialmente como de carcter

(Marque con una X, s6lo una respuesta)

Directivo de confianza

Directivo de carrera

Profesional con personal dependiente

Profesional de apoyo

Profesional asesor

Técnico especializado

Técnico

Administrativo con especializacién

Administrativo contable

Administrativa secretarial

Auxiliar administrativo

Auxiliar chofer

Aucxiliar junior
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2) Elabore una relacién de las principales tareas que realiza en el puesto y el porcentaje de
tiempo laboral, que usted estima dedica a cada una de ellas.

Tarea Principal % Tiempo laboral

Cuestionario de cargo

3) Elabore una relacion de las tareas secundarias que realiza en el puesto y el porcentaje de
tiempo laboral, que usted estima dedica a cada una de ellas.

Tarea Secundaria % Tiempo
_laboral

4) ;Cuales son las responsabilidades que se encuentran adscritas a su puesto de trabajo? ;Cual
es el peso relativo que en su opinidn tiene cada una de ellas? (Marque su respuesta con una

X).

Primaria Secundaria

Responsabilidad sobre bienes

Uso de materiales

Responsabilidad sobre el tratamiento de informacién
Supervisién del trabajo de otras personas

Manejo de dinero, titulos o documentos afines
Responsabilidad de manejo de informacidn
Responsabilidad en relaciones piblicas

Responsabilidad en la confidencialidad de la informacién

5) ¢Cudles de las aptitudes descritas a continuacion, son deseables o esenciales para el
desempeiio del puesto y en qué grado?

No

necesaria

Agudeza visual B
Agudeza auditiva

Caracteristicas Deseable Esencial
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Capacidad tactil
Rapidez de decision
Habilidad expresiva
Coordinacion tacto visual
Coordinacién general
Iniciativa

Creatividad

'Capacidad de juicio - ) ]
Calculo ) -
“Redaccidn

Nivel Académico
Trabajo de equipo
Liderazgo
Sociabilidad
Comunicacion interpersonal
Orden y organizacion
Minuciosidad

6) (Cuales de las siguientes tareas, usted realiza, para obtener informacion técnica que su puesto
de trabajo requiere? Compare el tiempo que usted dedica a esta tarea, en relacion con el que
emplea en realizar otras asociadas a su trabajo. (Marque con una X, sélo en aquellas tareas
que usted realiza).

Tiempo usado en comparacion
con las otras tareas que realiza
Tareas en su puesto
Casi el
promedio

Muy poco Mayor

Participacion en cursos o seminarios relacionados
con su trabajo

Estudiar los programas y los sistemas de operacion
existentes, para obtener y mantener la familiaridad
con éstos

Asistir a reuniones de informacién, en que se
definan normas de procedimientos

Consultar a otros equipos técnicos del servicio, para
intercambiar nuevas ideas y técnicas

Asistir a reuniones para ver estado de avance de
proyectos

Asistir a reuniones de equipo, para revisar
estrategias del departamento o division
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Discutir los planes y objetivos del departamento con
elcke — | :

7) (Considera usted, que para el buen desempeiio del puesto, se requiere experiencia en la
Administracién? (Marque con una X, s6lo una respuesta)

[ Tmprescindible 1 T Importante | | Aconsejable | [Norelevante [ |

8) (Considera usted que para el buen desempefio del puesto, se requiere experiencia anterior en
puestos similares? (Marque con una X, sélo una respuesta).

No Deseable Al menos Entre | y3 Mas de
necesaria 1 afio afios tres afios
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9) (Coémo calificaria usted, las condiciones fisicas en que trabaja la persona que desempefia este
puesto?

[ Excelentes | | Buenas | | Regulares [ [ Malas [ [ Muymala [ ]

Exponga brevemente los argumentos que justifican su respuesta:

10) ;Esta sometida la persona que desempeiia el puesto a presiones psicoldgicas especiales?

[ Permanentemente | [ A veces | TRaravez | [Nunca |

Fundamente brevemente su respuesta:

11) ;Qué caracteristicas, cree usted que hacen que el puesto sea excepcional?

12) ; Qué factores, definiria usted como fundamentales para medir el desempeiio del puesto?

13) Desde su punto de vista, ;Qué factores identificables contribuyen significativamente al
desempeiio adecuado del puesto?
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Anexo 10

Segunda entrevista al Gerente General

Tikalnet Compuaccesorios

Area de Créditos

1. ¢La empresa cuenta con una unidad o departamento especializado en créditos?

No

2. ;Existe algin documento escrito que establezca los procedimientos, para la concesion de los
créditos?

No, uinicamente se conocen los procedimientos, en forma verbal

3. ¢Quién autoriza los créditos?

El Gerente General o la Encargada de Ventas, en caso de estar el gerente

4. ;Existe algin limite en el monto y algiin filtro para determinar a quién se le otorga el crédito?
No, el limite por lo general es el valor de una computadora, con sus accesorios, como mueble
e impresora y estd alrededor de Q.8,000.00, en cuanto al filtro, sélo se toma como referencia

el que sea conocido.

5. ¢Si existe limite, quién determina el monto y en qué estd basado?
El limite, depende de la situacion econdmica actual de la empresa 'y se basa en la percepcion

en base a la experiencia.

6. (Si existe algin filtro para el otorgamiento, describalo brevemente y quién lo verifica?

Lo verifica la Encargada de Ventas.



10.

1

—_

13.

15.

(Se llena algiin tipo de formulario para la solicitud del crédito?

No

¢Cuales son los requisitos actuales, para obtener un crédito en la empresa?
e Fotocopia de cédula
o Direccion completa

e Teléfono

ZE| cliente firma algtn tipo de documento legal, al momento de recibir un crédito?

No

A qué plazos se manejan los créditos actualmente, cudl es la condicién para su concesion y
quién decide el plazo?
De 1 a 3 meses, con un enganche por anticipado y cuotas adicionales similares que dependen

del periodo elegido por el cliente y autorizado por el Encargada de Ventas.

. La tasa de interés que se cobra sobre los créditos, es mensual o tinica y cual es?

Es unica

. ¢Existe algun tipo de recargo por mora en la recuperacién de los créditos?

No

(Si existe tipo de recargo por mora, cuél es la tasa?

Ninguna

. {Ha escuchado sobre el tipo de compra con reserva de dominio?

No

(Cree que funcionaria en la empresa y porqué?

No lo conozco
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16. ; Tiene alguna idea de c6mo serfa el sistema ideal de créditos para su empresa, describalo?
Que el proceso de entrega sea ordenado y la recuperacion sea segura, en el tiempo pactado y
que el trdmite sea prdctico, rdpido y que el cliente no lo sienta tedioso.

17. ;Conoce la tasa actual de morosidad en la Cartera de Créditos?

No, pero imagino que es alta

18. ;Cuél es su cobertura geogrifica, para el otorgamiento de los créditos?
Casi todo el Departamento de Petén, especificamente aquellos lugares donde llegamos con el
soporte técnico de la empresa, especialmente en los mantenimientos de equipos.



