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Resumen

La empresa Credimés, Sociedad Anonima, es una entidad mercantil creada en Guatemala en el
afio 2009, anteriormente poseia el nombre comercial de Multiautos S.A. dicho cambio fue hecho
el afio 2009 esto se debi6 a la ampliacién de servicios financieros para la adquisicion de

vehiculos, maquinaria e insumo.

Crediméas Sociedad An6nima es una entidad que esta en proceso a ser una financiera se
desempefia actualmente como una unidad encargada de proporcionar crédito para la comprar de

vehiculos, maquinaria e insumos de la corporacion. Actualmente esta conformada por 5 areas:

Negocios, operaciones, juridico, riesgos y cobros.

Desde su fundacion Credimés, Sociedad Andnima cuenta con contratos de trabajo para los
empleados, libro de salarios debidamente autorizado por el Ministerio de Trabajo. Cumple con
obligaciones patronales, IGSS, IRTRA, hay prestaciones para todo personal de planilla, asi como
una cooperativa solidarista para todo el personal, ademas cuenta con un supermercado en donde
los empleados pueden adquirir insumos que seran descontados de su sueldo de forma parcial se

cuenta con seguro médico y de accidentes.

La empresa en la actualidad proporciona crédito para la compra de vehiculos e insumos propios
de la corporacién (Grupo Teclin) se especializa en otorgar crédito tanto a clientes internos y
externos que desean adquirir algin bien financiado, tomando como referencia para dichos
créditos todos los estudios realizados por los bancos. También proporciona créditos para la
compra de maquinaria agricola, de construccion e industria (algunas para trabajos de mineria).
Para poder comercializar en algunos casos los productos de la corporacion se ha tenido que
recurrir a otorgar dichos créditos a través de un leasing, debido al nivel de riesgo que representa

otorgar dicho crédito cuando son dos maquinarias, esto origino que el rubro de cuentas por



cobrar se constituya en uno de los principales activos corrientes de la empresa, después del rubro

de inventarios.

Por lo tanto el control de dichos créditos debe ser eficiente, las politicas y procedimientos deben
estar bien establecidos y definidos, porque los créditos otorgados a clientes son un factor muy
importante, éstos convierten la mercancia en dinero y asi generan el ciclo de vida del negocio.
Por ello se hace necesario contar con un adecuado procedimiento para su autorizacion y un
sistema de control que permita administrar de forma correcta la cartera de créditos y minimice los
riesgos. Debido a esto es importante realizar un estudio directo sobre los procedimientos para
aprobar créditos en el area de negocios es donde se inicia todo el proceso, determinar si los
mismos son los correctos para la institucion y puedan minimizar tiempo y costos en dichos

procesos.

La entidad ha mantenido relaciones comerciales con un grupo pequefio de empresas a las que
otorga financiamiento, esto ha limitado en aceptar nuevos clientes potenciales como ingenios,
arrendadoras, mineras, porque no posee un sistema que le permita evaluar la recuperacion del
capital invertido en el plazo establecido por la administracion, esto restringe la capacidad de
hacer negocios para la empresa.

Se realiz6 una investigacion exploratoria en el departamento de negocios para establecer las
politicas dictadas por la administracion, los procedimientos y procesos actuales, asi como las
implicaciones que cada uno tiene en la autorizacién y/o denegacion del crédito. De igual manera
el seguimiento que se les da a los clientes para efectuar la recuperacion de los montos
autorizados. En la segunda fase se desarrolld la investigacion, el fin de este es determinar el
funcionamiento de dicho departamento con el mayor detalle posible para presentar sugerencias,

mejorar las politicas y procedimientos si este fuera el caso.

En el trabajo de campo se utilizaron las siguientes técnicas: la observacion, la entrevista y los
cuestionarios. Dichos instrumentos fueron aplicados al personal involucrado en la operacién

(departamento de negocios) se tomo en cuenta a los departamento de (operaciones, juridico,



riesgos y cobros), se desconoce la informacion contable de la empresa (segun politicas de la
corporacion por ser susceptible) el objetivo de conocer informacion contable es realizar una
comparacion de negocios autorizados Yy poder aplicar indices financieros logrando tener datos
proyectados de los ultimos dos afios del area de negocios. Como producto final se presento a
gerencia, recomendaciones para la implementacion de procedimientos operativos de todo el
proceso de otorgamientos de créditos asi como un flujograma de todas las actividades del
departamento iniciando en negocios Yy finalizado en operaciones; esto se hizo con el objetivo de
lograr una constante supervision en la administracion de los procesos. La finalidad es tener
un adecuado manejo de toda la operacion en el otorgamiento de créditos para la compra de
productos e insumos propios de la corporacion.



Introduccion

En el ambiente empresarial corporativo es de gran importancia las buenas relaciones entre
clientes y proveedores, para el empresario puede ser un grave riesgo cuando no se evalta a los
sujetos de crédito y este es concedido indiscriminadamente. Lo anterior repercute en muchas
compafiias se ven envueltas en problemas financieros, esto es debido a una buena parte del
capital de la empresa esta en manos de los clientes, estos al no cumplir con sus obligaciones de
pago, ponen en peligro el capital, lo cual trae como consecuencia el cierre de operaciones de las
empresas. Este proyecto en particular se realizo en el area de negocios de la empresa Credimas,

Sociedad Anénima Ubicada en la 4av 3-68 Zona 9 departamento de Guatemala.

Los propositos de Credimas Sociedad Anénima son: (1) EI de otorgar créditos. (2) Aportar
herramientas importantes de control interno con el fin de mantener dichos créditos y (3) que los
clientes tenga la mejor opcion en financiamiento para la compra de vehiculos o cualquier
insumos propios de la corporacion.

Para efectos de un enrigquecimiento a través de un marco conceptual relacionado al tema, el

documento se dividio en cuatro capitulos.

En el capitulo uno: se muestra la vision general de la empresa donde se plasman los antecedentes,
tipo de organizacién, marco teorico, la problematica a investigar, objetivos, alcances y limites de
la investigacion, para que el lector adquiera el panorama de los aspectos considerados del
presente trabajo. Este capitulo incluye la Matriz FODA, elaborada por el investigador, muestra
las fortalezas y oportunidades mas relevantes que posee la empresa, las cuales han permitido su
desarrollo y crecimiento durante los afios de permanencia. Asimismo se contemplan las
debilidades y amenazas que la empresa esta enfrentando, y que con el conocimiento y manejo
adecuado pueden convertirse en oportunidades que permitan desarrollar nuevas estrategias para el

fortalecimiento de la misma.

El capitulo dos: comprende la metodologia utilizada para el plan de investigacion y los

instrumentos utilizados a la hora de hacer la recoleccion de la informacion requerida, para



elaborar y presentar un informe que pueda ser utilizado por la administracion de la empresa, con

el objetivo de implementar mejoras en las politicas y procedimientos de autorizacién de créditos.

En el capitulo tres se detallan los resultados tanto de la entrevista con las personas involucradas
en el &rea de negocios asi como una breve entrevista que se realizo a los gerentes de las demas
areas que por algun motivo interviene en el proceso de la autorizacién y concesion de créditos a
los diferentes clientes, en el mismo también se considera la documentacion minima requerida
para garantizar la aprobacion de un crédito y su recuperacion. Asi como la informacion que el

departamento de negocios genera para la toma de decisiones por parte de la administracion.

En el capitulo cuatro se plantea propuestas de soluciones a problematica por medio de un
flujograma de procedimientos para autorizacion de créditos, ademas, se hizo recomendaciones
de procedimientos para los demas departamentos que por algn motivo estan involucrados en

dichos negocio.

Se finaliza con conclusiones y recomendaciones derivadas del proceso de investigacion, que
puede analizar la administracion e implementar aquellas que considere oportunas y factibles,
para alcanzar efectividad y eficiencia operacional.



Capitulo 1

1.1Antecedentes de la organizacion

Credimas, Sociedad Andnima es una entidad mercantil creada en Guatemala en el afio 2009, que
anteriormente tenia el nombre comercial de Multiautos S.A. cambiando en el afio 2009 su
imagen y nombre para brindar mas y mejores oportunidades a través de otorgar créditos
adecuados a las necesidades de los clientes para la adquisicion , vehiculos, maquinaria, equipo

e insumos, propios de la corporacion Tecin (Mazda, Hyundai, Peugeot, Veinsa, Case etc.).

Fecha de constitucion 11 de Junio de 2002. Inscrita en el Registro Mercantil como Sociedad
Andnima bajo No. de registro 296552, folio 356, libro 258, categoria Unica y expediente 23700-
2002, de nacionalidad guatemalteca. En la Superintendencia de Administracion Tributaria ~SAT-
dicha empresa, esta registrada con el No. de Identificacion Tributaria — 2902190-1, RTU (dato
no proporcionado por confiabilidad); su dltima modificacion fue realizada en agosto del afio
2009.

Credimas, Sociedad Anonima es una entidad en proceso de ser una financiera, dentro del pais
funciona actualmente como una unidad encargada de proporcionar crédito para la compra de
vehiculos, maquinaria e insumos de la corporacion. Actualmente estd conformada por los

siguientes departamentos:
Negocios, operaciones, juridico, riesgos y cobros.

Credimas, Sociedad Andnima se dedica a otorgar crédito a las personas que quieran comprar
algun vehiculo, maquinara e insumos propios de la corporacion. La empresa Credimas, Sociedad
Andnima, obtiene sus clientes gracias a las ventas efectuadas en las empresas pertenecientes a la

corporacion, dichos clientes se centran en 4 areas:

Agroquimicos

Automoviles



Magquinaria

Servicios y repuestos

Credimas, Sociedad Anonima cuenta con programas, presupuestos, planes politicas y normas asi
como un organigrama que ha sido desarrollado a nivel corporativo, sin embargo los manuales
administrativos de procedimientos de puestos y atribuciones no estan bien definidos, lo cual hace
que no exista documentos que respalden y guien al empleado a seguir procedimientos, 0 a
identificarse con la vision de la empresa, esta informacion Unicamente la conoce en forma

minuciosa los directivos, porque no es oficial.



Cuadro 1

Situacion actual de la empresa

Analisis FODA de la empresa

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e La empresa cuenta con el apoyo de o
la corporaciéon que estda en el
mercado mas de 56 afos.

e La empresa conoce el mercado de
créditos ya que tiene mas de 10 afios o
en el area.

e Las empresas afiliadas de la
corporacion han puesto su cartera de

clientes para efectos de cobro.

Debido a la implementacion del
software se prevé una expansion a
Centro América para cubrir las
demas empresas de la corporacion.

La situacion econdmica actual
permite un ambiente de mercado
favorable para que la estrategia de
otorgar créditos a tasas y plazo sean

accesibles al cliente.

DEBILIDADES

AMENAZAS

e No poder ingresar al mercado como o
una financiera reconocida en el corto
plazo.

e No poder llegar en el corto plazo a o
las empresas de la corporacion.

¢ No contar con un software adecuado

para el area de la cobranza

Existe una gran cantidad de
empresas que otorgan créditos en el
corto plazo sin muchas garantias.

No poder llegar a cubrir las otras

empresas de la corporacion.

Fuente Elaboracion propia afio 2012.




Se observé que la empresa Credimés, Sociedad Andnima cuenta con personal capacitado y
adecuado para ejercer el rubro del negocio, asimismo cabe resaltar que dicha empresa esté en
proceso para ser una financiera regulada por la Superintendencia de Bancos (SIB) actualmente
funciona como una entidad que se encarga de otorgar créditos a clientes para la compra producto
o insumo propios de la corporacion, el porcentaje actual en clientes que posee la empresas es
sustancialmente grande ya que las empresas afiliadas a la corporacion centran su cartera de
clientes para que Credimas, Sociedad Anonima proceda con los cobro respectivos, los gerentes
de division son profesionales con un alto nivel académico y experiencia proporcionando una
ventaja competitiva, conocen los productos que se financian a través de Credimas, Sociedad

Andnima.

Se detectd problema en los procesos desde el ingreso de la papeleria para la obtencion del
crédito  hasta la aprobacién, actualmente la mayoria de los procesos se encuentran
desactualizados por no contar con un modelo estdndar y un ente encargado del seguimiento.
Los datos proporcionados por el gerente de cobros sobre la cartera morosa detect6 que existe una
leve baja en las eficiencias del area, por no estar cumpliendo con las metas establecidas,

anteriormente estas metas eran superadas y habia un nivel menor de riesgos.

El efecto de esta problematica puede observarse de la siguiente forma:

1. Existe lentitud en los procesos de aprobacion de créditos ya que no se cuenta con un orden
especifico aunque las areas se encuentran bien definidas, la informacion no fluye de una mejor

forma y orden ldgico.

2. En el mejoramiento de la eficiencia de cobros se puede observar que las carteras siguen en
aumento pasando del nivel de mora 1(pre-mora= clientes que todavia no esta en atraso ya que su
cuota no ha vencido préxima a vencer) A un nivel 2 (mora 30= clientes que ya cuenta con

atraso de 30 dias vencidos), esto ha provocados que los costos de operacion se incrementen.
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1.2 Marco Teorico

Como un predmbulo a desarrollar la manera en que se ejecuta la administracion de otorgacion de
créditos en la entidad objeto de estudio es de suma importancia conocer el marco teorico, los

procedimientos concernientes y adecuados para una buena gestion administrativa, los cuales son:

1.2.1 Proceso administrativo

George R, (1987). “La administracion es un proceso muy particular consiste en las actividades de
planeacion, organizacion, ejecucion y control desempefiada para determinar y alcanzar los
objetivos sefialados con el uso de seres humanos y otros recursos.

Debemos enfatizar que la administracion es una actividad que convierte los recursos humanos y
fisicos desorganizados en resultados Utiles y efectivos. La administracion hace que los esfuerzos
humanos sean mas productivos. Aporta a nuestra sociedad mejor equipo y mejores capital

humana.

Estas cuatro funciones fundamentales como lo son la Planeacién, organizacion, ejecucion y
control constituyen el proceso de la administracion. Son los medios por los cuales administra el

gerente una organizacion.

Planificacion: Es seleccionar informacion y hacer suposiciones respecto al futuro para formular
las actividades necesarias para realizar los objetivos organizacionales, esta compuesta de

numerosas decisiones orientadas hacia el futuro.

Organizacion: Es establecer relaciones efectivas de comportamiento entre las personas de manera
qgue puedan trabajar juntas con eficiencia y obtengan satisfaccion personal al hacer tareas
seleccionadas bajo condiciones ambientales dadas para el propdsito de realizar alguna meta u

objetivo.



Ejecucion: Es hacer que todos los componentes del grupo quieran realizar los objetivos de la
empresa y que sus miembros se esfuercen por alcanzarlos puesto que los miembros quieren
lograr esos objetivos.

Direccion: Es la accion e influencia interpersonal del administrador para lograr que sus
subordinados obtengan los objetivos encomendados, mediante la toma de decisiones, la
motivacién, la comunicacion y coordinacion de esfuerzos la direccion contiene: &rdenes,

relaciones personales, jerarquicas y toma de decisiones.

Control: Es determinar que se esta realizando esto es evaluar el desempefio y si es necesario
aplicar medidas correctivas, de manera que el desempefio tenga lugar de acuerdo con los planes.
El control puede considerarse como la deteccidn y coercion de las variaciones de importancia en

los resultados obtenidos por las actividades planeadas”.

1.2.2 Riesgos

Cepeda A, (1997) “La palabra riesgo proviene del latin “risicare” que significa: atreverse. En
realidad tiene un significado negativo relacionado con el peligro, dafio, siniestro o pérdida.

Etimolégicamente la palabra riesgo, significa proximidad de un dafio. También es la
contingencia, desgracia o contratiempo. En la actualidad el riesgo es todo aquello (positivo y

negativo, de origen interno o externo) que puede (probabilidad) afectar (impacto) un negocio

El riesgo se clasifica segun su area de estudio:

¢ Riesgo de Mercado: Se entiende como la pérdida que puede sufrir un inversionista debido
a la diferencia en los precios que se registran en el mercado o en movimientos de los
Ilamados factores de riesgo (tasas de interés, tipos de cambio, etc.)

e Riesgo de Crédito: Es el mas antiguo y probablemente mas importante riesgo que
enfrentan las empresas. Se podria definir como la pérdida potencial que es consecuencia
de un incumplimiento de la contraparte en una operacion que incluye compromiso de
pago.

e Riesgo de Tasa de interés y liquidez: Se refiere a las pérdidas que puede sufrir una

empresa por movimientos adversos en tasas de interés. Los bancos son muy sensibles a



las variaciones en las tasas de interés y el manejo de activos y pasivos. El riesgo de
liquidez también se refiere a la imposibilidad de transformar en efectivo un activo
(imposibilidad de vender un activo en el mercado). Este riesgo estd presente en

situaciones de crisis cuando en los mercados hay vendedores pero no compradores.”

1.2.3 Control interno

Estupifian G, (2002) “El control es una actividad de monitorear los resultados de una accion que

permite tomar medidas para hacer correcciones inmediatas y adoptar medidas preventivas.

También tiene como propdsito esencial, preservar la existencia de cualquier empresa y apoyar su

desarrollo; su objetivo final es contribuir a lograr los resultados esperados.

La clasificacion del control se da de la siguiente manera:

Control Administrativo: Estd orientado a las politicas administrativas de las
organizaciones y a todos los métodos y procedimientos que estan relacionados, en primer
lugar, con el debido acatamiento de las disposiciones legales, reglamentarias y la adhesion
a las politicas de los niveles de direccion y administracion y, en segundo lugar, con la
eficiencia de las operaciones.

Control Gerencial: Esté orientado a las personas con el objetivo de influir en los
individuos para que sus acciones y comportamientos sean consistentes con los objetivos
de la organizacion.

Control Operativo de Gestion: Se trata de procedimientos disefiados para tener un control
permanente sobre los procesos con el fin de velar por el mantenimiento de ciertos
estdndares de desempefio y calidad que sirvan como base de comparacion con lo

presupuestado.”

1.2.4 Costos de operacion

Calderdn J, (2010) “En todo proyecto o negocios es necesario estimar cuales seran los costos de

operacion, de acuerdo con el nivel de ventas esperado para cada afio. En dicha estimacion es



importante incluir todos los rubros que afectan en forma apreciable el costo de la operacion, a un

mediano nivel de precision y todos referidos a un mismo afio base

Existen varias formas (complejas y simples) de hacer un presupuesto de los costos de operacion.
Todas las formas se basan en el balance de masa y energia del proceso, la estimacion del
personal requerido y turnos del trabajo. Una de esas formas, que pertenece a las simples y que
se caracteriza por tomar en cuenta los principales rubros, es la que consiste en proyectar los
costos bases de operacion a lo largo de los afios de vida del proyecto, de acuerdo a la demanda

proyectada”.

1.2.5 Diagrama de flujo

Chiavenato 1, (1993)“El Flujograma o Diagrama de Flujo, es una grafica que representa el flujo o
la secuencia de rutinas simples. Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestion,
las unidades involucradas y los responsables de su ejecucion”.
Otro significado segun el autor Gomez Roldan, (1995) “EL Flujograma o Diagrama de Flujo,
consiste en representar graficamente hechos, situaciones, movimientos o relaciones de todo tipo,
por medio de simbolos. Asi mismo es considerada la representacion simbdlica o pictorica de un
procedimiento administrativo.
Caracteristicas de los flujograma:

e De uso, permite facilitar su empleo.

e De destino, permite la correcta identificacion de actividades.

e De comprension e interpretacidn, permite simplificar su comprension.

e De interaccion, permite el acercamiento y coordinacion.

e De simbologia, disminuye la complejidad y accesibilidad.

e De diagramacion, se elabora con rapidez y no requiere de recursos sofisticados

Hay varios tipos distintos de flujograma que pueden usarse:
e Un flujograma de primer nivel muestra los pasos principales de un proceso y puede
incluir también los resultados intermedios de cada paso (el producto o servicio que se

produce) y los sub pasos correspondientes. Este tipo de flujograma se usa por lo general



para obtener un panorama basico del proceso e identificar los cambios que se producen en
el proceso. Es sumamente Util para identificar los miembros correctos para el equipo
(aquellas personas que participan en el proceso) y para elaborar indicadores para observar

y seguir el proceso por su concentracion en los resultados intermedios.

e Un flujograma detallado indica los pasos o actividades de un proceso e incluye, por
ejemplo, puntos de decision, periodos de espera, tareas que se tienen que volver a hacer
con frecuencia (repeticion de tareas o tareas duplicadas) y ciclos de retroalimentacion.
Este tipo de diagrama de flujo es Util para examinar areas del proceso en forma detallada
y para buscar problemas o aspectos ineficientes.

e Un flujograma de ejecucion representa en forma gréafica el proceso en términos de quién
se ocupa de realizar los pasos. Tiene forma de matriz e ilustra los diversos participantes y
el flujo de pasos entre esos participantes. Es muy Util para identificar quién proporciona
los insumos o servicios a quién, asi como aquellas areas en las que algunas personas

pueden estar ocupandose de las mismas tareas

Disefio y elaboracion de flujograma:

El analista experto adoptara su propio método en la preparacién de los flujogramas o diagrama de

flujo, a continuacién se observan algunas pautas:

e Especificar el objetivo del flujograma o diagrama de flujo.

e Pasar de lo conocido a lo desconocido. Es decir, identificar los subsistemas que, segun se
sabe, debe aparecer y desarrollar los que se relacionan con ellos.

o Utilizar simbolos autorizados y de una plantilla, o sea un dispositivo de plastico con los
simbolos recortados.

e Empezar a construir el flujograma o diagrama de flujo en la parte superior de cada pagina;
deben ir de arriba hacia abajo o de izquierda a derecha.

e (Cada péagina debe tener un encabezado que identifique claramente el proyecto, la gréfica,

la flecha (de revision, si la hay), el autor y el nimero de péginas.
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e Cuando las lineas de flujo son numerosas en diagramas complejos, utilizar conectores
para reducir su nimero.

o Establecer el nivel en que van a construirse los flujogramas o diagramas de flujo.

e Reunir los flujos de entrada, de modo que las lineas de flujo que aparecen entrando en un
simbolo sean las menos posibles, lo mismo se haran con las lineas que salen.

e Escribir en los simbolos, usando el menor nimero posible de palabras”.
1.2.6 Organigrama

Gitman L, (2003) ”Se dice que un organigrama es la representacion grafica de una empresa o
cualquier otra organizacion. Representan las estructuras departamentales y, en algunos casos, las
personas que las dirigen, hacen un esquema sobre las relaciones jerarquicas y competenciales de

vigor en la organizacion.

1.2.7 Descripcion de puestos

Herndndez R, (2010) ”La descripcion de puestos de trabajo es un proceso que consiste en
enumerar tareas o atribuciones que conforman un cargo y que a la vez lo diferencia de los demas

dentro de la empresa”.

1.2.8 Servicio al cliente

Franzmeier S, (2003) “Servicio al cliente es la gestion que realiza cada persona que trabaja en
una empresa y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los clientes y generar en ellos
algin nivel de satisfaccion, se tiene la idea que el servicio al cliente es un departamento
encargado de recibir quejas de los clientes, considerdndose un gasto innecesario la
implementacién de éste. Las funciones del servicio al cliente van mas all4, los representantes del
servicio al cliente, en muchos casos, deben dar asesoria técnica al consumidor, como se observa
en las empresas que proveen servicio de telefonia, al haber un fallo en la sefial, deben informar al

consumidor, en la mayoria de casos via telefonica, de como resolver el problema”.
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1.2.9 Comunicacion

Galindo J, (2008) “ Es el proceso mediante el cual se puede transmitir informacion de una entidad
a otra, los procesos de comunicacion son interacciones mediadas por signos entre al menos dos
agentes que comparten un mismo repertorio de signos y tienen unas reglas semidticas comunes.
Tradicionalmente, la comunicacion se ha definido como "El intercambio de sentimientos,
opiniones, o cualquier otro tipo de informacién mediante habla, escritura u otro tipo de sefiales™.
Todas las formas de comunicacion requieren un emisor, un mensaje y un receptor destinado, pero
el receptor no necesita estar presente ni consciente del intento comunicativo por parte del emisor
para que el acto de comunicacion se realice. En el proceso comunicativo, la informacion es
incluida por el emisor en un paquete y canalizada hacia el receptor a través del medio. Una vez

recibido, el receptor decodifica el mensaje y proporciona.

Una respuesta. La comunicacion es indispensable para procurar y mantener las buenas relaciones
en todos los ambitos de nuestra vida, particularmente en la familia, el trabajo y con las personas
mas cercanas a nosotros. Aun asi enfrentamos desacuerdos y discusiones sin sentido, provocando
en ocasiones una ruptura en las relaciones con los demas, entender y hacerse comprender es un
arte que facilita la convivencia y la armonia en todo lugar. Con facilidad podemos perder de vista
que la comunicacion entra en el campo de los valores, precisamente cuando hay problemas de
comunicacion en el trabajo, con la pareja, con los hijos o con los amigos se comienza a apreciar
que una buena comunicacion puede hacer la diferencia entre una vida feliz o una vida llena de

problemas.

El valor de la comunicacion nos ayuda a intercambiar de forma efectiva pensamientos, ideas y
sentimientos con las personas que nos rodean, en un ambiente de cordialidad y buscando el
enriquecimiento personal de ambas partes. No todas las personas con una magnifica y agradable
conversacion poseen la capacidad de comunicarse eficazmente, en muchos de los casos
transmiten anécdotas y conocimientos producto de la experiencia, la informacion y las vivencias
que han tenido, pero con el defecto de no dar la oportunidad a que otros se expresen y compartan

sus puntos de vista. En si, esto no es malo, pero se debe tener cuidado de no caer en excesos.
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Queda claro que comunicar no significa decir, expresar o emitir mensajes (para eso estan los
medios de informacion), por el contrario, al entablar un didlogo con los demaés, tenemos la
oportunidad de conocer su cardcter y manera de pensar, sus preferencias y necesidades,
aprendemos de su experiencia, compartimos gustos y aficiones en otras palabras, conocemos a las
personas y desarrollamos nuestra capacidad de comprension. Solo asi estaremos en condiciones
de servir al enriquecimiento personal de quienes nos rodean. La buena comunicacién tiene
algunas caracteristicas que todos conocemos: escuchar con atencién, no acaparar la palabra,
evitar interrumpir, utilizar un lenguaje propio y moderado, lo cual demuestra educacién y trato
delicado hacia las personas. Pero este valor tiene elementos fundamentales e indispensables para

lograr una verdadera comunicacion.

Interés por la persona, cuantas veces nuestra atencidn total estd reservada para unas cuantas
personas, nos mostramos atentos y avidos de escuchar cada una de sus palabras. Por otra parte,
los menos afortunados se ven discriminados porque consideramos su charla como superficial, de
poco interés o de minima importancia. Pensemos en los subordinados, los hijos o los alumnos
¢Realmente nos interesamos por sus cosas, sus problemas y conversaciones?

Toda persona que se acerca a nosotros considera que tiene algo importante que decirnos: para
expresar una idea, tener una cortesia o hacer el momento méas agradable, participarnos de sus

sentimientos y preocupaciones; solicitar nuestro consejo y ayuda.

Saber preguntar, a pesar del esfuerzo por expresar las cosas con claridad no siempre se toman en
el sentido correcto (y no hablamos de malas intenciones o indisposicion). Las causas son
diversas: falta de conocimiento y convivencia con las personas, distraccion, cansancio. El punto
es no quedarnos con la duda, aclarar aquello que nos parece incorrecto, equivocado o agresivo

para evitar conflictos incomodos e inttiles que s6lo dejan resentimientos”.

1.2.10 Benchmarking

Giorgio S, (2012) “Es el proceso de obtener informacion util que ayude a una organizacion a

mejorar sus procesos. Benchmarking no significa espiar o sélo copiar. Estd encaminado a
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conseguir la méxima eficacia en el ejercicio de aprender de los mejores, y ayudar a moverse

desde donde uno esta, hacia donde quiere estar.

Tipos de Benchmarking:

Benchmarking interno: Muchas organizaciones comienzan sus actividades de
benchmarking comparando acciones internas La compafiia no da por sentado que
descubrird “las mejores practicas comerciales con este esfuerzo, pues es solamente un
punto de partida para comenzar a identificar los mejores procesos en la organizacion. En

otras palabras el proceso de benchmarking comienza por casa

Benchmarking competitivo: El benchmarking competitivo comprende la identificacion de
productos, servicios y procesos de trabajo de los competidores directos de su
organizacion. El objetivo del benchmarking competitivo es identificar informacion
especifica acerca de los productos, los procesos y los resultados comerciales de sus
competidores y compararlos con los de la organizacion.

Benchmarking funcional: EI benchmarking funcional comprende la identificacion de
productos, servicios y procesos de trabajo de organizaciones que podrian ser o no ser

competidoras directas de su organizacion”.

1.3 Planteamiento del problema

En la empresa objeto de estudio se establecio que el control interno es alto, sin embargo hay areas

gue no cuentan con procesos bien definidos para realizar sus labores diarias, dando lugar a que

en algunos departamentos se crea inconformidad por parte de sus empleados ya que estos en

muchas ocasiones tienden a hacer labores de otros departamentos que no les corresponde. Asi

mismo se menciona que se desconoce los procedimientos internos y externos que maneja la

competencia algo que es de vital importancia para el area de negocios tener en cuenta sobre sus

principales competidores en el mercado de otorgar créditos.

Por tal motivo se hizo la primer aproximacion a la organizacion se realizo por medio de una

actividad de observacion, lo cual facilitd el conocimiento de las actividades que se desarrollan
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dentro de la empresa, pudo verificarse datos respecto a la historia, estructura organizacional y
constitucién legal de la empresa, asi mismo se tuvo una reunion con el gerente general de la

institucidn para conocer su punto de vista sobre algin problema que aqueja a la empresa.

De lo anterior se atribuye a la falta de una politica y procedimientos bien definidos en todos los
departamento de la organizacion, pero en especial el departamento de negocios que es el
encargado de recopilar la informacion necesaria para la aprobacion de créditos, esto en ocasiones
ha tenido un efecto negativo en el flujo de fondos de la empresa, asi como en la colocacion de
ventas, hacia las demas empresas del grupo, provocando en ocasiones que la estabilidad de las

finanzas se vea afectada.

Derivado del andlisis anterior y de la observacion de todos los factores recabados en la

evaluacion integral se determino que el problema principal que aqueja a la organizacion es:

“;Como mejorar los procesos de aprobacion de créditos del area de negocios en una

empresa que se dedica a dar financiamiento para la compra de productos e insumos?”

1.4 Objetivos

Generales
e Mejorar el area de negocios a través de la implementacion de nuevos procesos y

herramientas que ayuden a agilizar la aprobacion de créditos.

Especificos
o Analizar los procedimientos actuales para la aprobacion de créditos en el departamento de

negocios.

e ldentificar los elementos que no estén dentro de los procesos de aprobacién de créditos
actuales de la empresa.

e Disefiar una propuesta orientada a minimizar la problematica identificada.
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1.5 Alcances y limites

En la investigacion preliminar se realizd un examen de las diferentes &reas administrativas,
operativas de la empresa; pero en base a los problemas detectados en ella, no se pretendié entrar
a estrategias de promocion, ni evaluar el area financiera, sin embargo el presente informe se
limita al rea de negocios por considerarse la de mayor prioridad, dado que es donde se generan
los negocios y se recaba toda la documentacion indispensable del cliente para otorgar credito al
cliente para la compra de un bien (vehiculo, maquinaria o insumos) propios de la corporacion. El
trabajo procur6 mostrar una alternativa de solucién a la empresa, ésta ultima sera la que al final

decida la implementacion o no de las herramientas propuestas.

Desde el contacto inicial con la gerencia de Credimas, Sociedad Andnima hasta la parte de
investigacion, se ha desarrollado en las instalaciones de la entidad objeto de estudio, la cual se
encuentra ubicada en la 4av 3-68 Zona 9 ciudad de Guatemala, es importante resaltar que el
presente trabajo de investigacion inicio en julio del 2012 y finaliza en octubre 2012. El periodo
sobre el cual se basa la investigacion es del 01/06/2012 al 30/12/2012.
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Capitulo 2

2.1 Metodologia

Durante el desarrollo del presente trabajo de investigacion se utilizO el método descriptivo,
obteniendo referencias narrativas y documentarias de los diversas personas que se involucran en
el area de negocios se puede mencionar también como referencias de estudio y datos evaluados
la base legal, la estructura organizacional, el analisis de puestos, los manuales administrativos, la
vision y mision de la empresa, los planes, los programas y a demas informacién de relevancia,
tanto a nivel interno como del entorno en que la organizacion se desenvuelve. La metodologia de

evaluacion consiste en los siguientes estudios:

Estudios a aplicar:
e Del entorno
e De los objetivos
e De la planeacion
e De la organizacion
e De control

e De personal

Para recabar la informacion de manera precisa y puntual, abarcando todas las areas de interés de
la organizacion se utilizaron técnicas de recopilacion y analisis de datos tales como: analisis de
informacién documental, entrevistas con Gerentes de area, observacion directa, cuestionarios,
analisis FODA (fortaleza, oportunidades, debilidades y amenazas), dicho analisis se realizo para
conocer Yy recabar la informacién de fuentes internas y externas que ayuden a conocer el origen
del problema que enfrenta dicho departamento y plantear una pronta solucion. Todo esto con la
finalidad de poder dar un cauce adecuado al cimulo de informacion que la empresa maneja y de

la cual comprende su funcionamiento.
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2.2 Sujetos de estudio

La fuente de informacion por excelencia son las personas involucradas directamente en el trabajo

que desarrollan en la empresa, por lo que los sujetos de investigacion son los siguientes:
Sujeto 1

e Los empleados del departamento de negocios (operativo y administrativo)
Sujeto 2

e Los gerentes de las areas involucradas en todo el proceso de aprobacion de los negocios

en la empresa (gerente de crédito, de cobros, de riesgo, juridico y gerente general)

Se comprobd que en la empresa trabajan alrededor de 45 personas, incluyendo las 5 gerencias
que hay, segun el organigrama impuesto por la empresa de los cuales la gerencia de negocios
esta integrada de la siguiente manera:

e Un gerente

e Un jefe de area

e Dos personas administrativas (encargado de verificar la papeleria del cliente)

e Tres asesores de negocios (uno de maquinaria, dos del area automotriz)

e Un tramitador (encargado de tramites ante la SAT)

Por ser tan pequefio el nimero de integrantes del area de estudio se decidi6 tomar en su totalidad
al personal de ese departamento el cual consta de 8 personas incluyendo al gerente del area.

2.3 Instrumentos

Para recabar la informacion necesaria se utilizo los siguientes instrumentos:
e Cuestionarios
e Entrevistas

e Observaciones
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Los cuestionarios fueron pasados al personal administrativo y operativo del &rea de estudio, se
logro identificar las diferentes atribuciones que el personal tiene para realizar sus labores diarias
y se pudo comprobar a través de la observacion si estas se ejecutan segun lo establecido por la
gerencia general.

Se entrevistaron los gerentes de las demas areas para conocer el impacto que el &rea de negocios
tiene con las demas gerencias y de qué forma se podria contribuir a mejorar los procesos de la
organizacion, para agilizar los tramites de aprobacion de los negocios captados por dicha area de

estudio.

2.4 Procedimientos

Se selecciond el tema luego de un analisis FODA preliminar detectando los problemas de la
empresa. Se definié un marco teérico con los conceptos necesarios que sirven de soporte a la
investigacion. Para realizar el estudio se paso una encuesta directa con las personas involucradas
en la las distintas operaciones que se realizan en el departamento de negocios, de esa forma se
conocieron las necesidades que tiene éstas personas al desarrollar su trabajo diario, se observaron
de forma analitica el comportamiento de las deméas personas que estan en las distintas areas de
trabajo para ver de qué forma afectan los procesos de negocios y el impacto que éstas pueden
tener a corto plazo. Asi mismo se llevd a cabo una entrevista con todos los demas gerentes de las
distintas areas que estan involucrados en la operacion ya sea de una forma directa e indirecta,

pero que afecten el desarrollo de la empresa.
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Capitulo 3

3.1 Encuestas con el personal

Para presentar los resultados de la investigacion se procedio a elaborar un cuestionario, el
cual fue pasado al personal del area de negocios que esté integrado por ocho personas incluyendo
al gerente de area, dicho cuestionario contaba con preguntas tanto abiertas como cerradas, lo
que se buscd con este documento fue encontrar mayor informacion de los principales
obstaculos con que cuenta dicha area al captar y aprobar negocios nuevos, la falta de
herramientas y politicas bien definidas es una de las desventajas con que cuenta el personal para
desarrollar sus actividades lo mejor posible, asi mismo fue necesario recabar informacion, por
parte de los gerentes se logro una entrevista con el fin de conocer qué relacion tiene esta area

con los demas departamentos de la empresa y la influencia que tiene en toda la organizacion .
A continuacién se presenta los resultados para analizar e identificar los posibles problemas del

departamento de negocios, esto con el fin de desarrollar y encontrar posibles soluciones viables

que ayuden a mejorar los procesos actuales.
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Gréfical

La estructura de la organizacion esta en un organigrama.

Fuente: Elaboracion propia 2012.

En los resultados obtenidos se determind: 6 personas del total encuestados manifiesta tener
conocimiento de la estructura organizacional con que cuenta la empresa la cual esta plasmado en
un organigrama por la corporacion y solo 2 personas indicaron desconocer dicho organigrama,
esto nos lleva a concluir que dentro de la empresa se carece de un organigrama por departamento
ya que desde su fundacién no se han hecho cambios en la estructura organizacion por
consiguiente el departamento de negocios carecen de un organigrama definido, esto ha llevado en

ocasiones que el personal no se sienta comprometido con la empresa.

21



Gréfica 2
Los puestos en la empresa estan definidos.

Fuente: Elaboracion propia 2012.

Definir bien los puestos dependerd del rumbo que se le quiere dar a los departamentos de la
empres, como resultados de las encuestas se encontré que 5 personas del total encuestados
expresaron que los puestos dentro del departamento carecen de una definicion adecuada de
acuerdo al rol que desempefia cada individuo y solo 3 personas afiaden que los puestos estan bien
definidos, de los resultados obtenidos se llego a percibir que en el departamento de negocios la
definicién de los puestos carece de un orden y de una persona responsable de indicar las
atribuciones de cada puestos esto se da a pesar de tener un gerente y un supervisor en el

departamento.
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Gréfica 3

Inconvenientes en la captacion de nuevos negocios.

otros 38%

Tiempo 37%

Fuente: Elaboracion propia 2012.

Como resultado de la encuesta se obtuvo: 4 personas respondieron que el inconveniente en la
captacion de negocios correspondia a otros factores que desconocen con exactitud, 2 personas
manifestaran que el inconveniente principal para captar nuevos negocios es la falta de
comunicacion entre las distintas areas que interviene en el proceso y solo 2 personas manifiestan
que el principal obstaculo es la falta de tiempo que se da entre los departamentos involucrados,
como resultado final de las encuestara se comprob6 que hay varios factores que aquejan al
departamento para captar nuevos negocios lo cual podria repercutir en el flujo de ingresos que
tiene previsto captar la empresa ya que estos problemas obstaculizan la captacion de nuevos

negocios para la empresa.
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Gréfica No. 4
Definicion de todas las responsabilidades del personal de negocios.

Fuente: Elaboracion propia 2012.

Todo personal tiene responsabilidades y obligaciones dentro de una organizacion, la falta de
unas de estas obligaciones hace que la empresa no cumpla con sus metas establecidas, como
resultado de dicha pregunta, 4 personas manifestaron que sus atribucion y responsabilidades
estan bien definidos segun su perfil para lo cual fueron contratados y 4 personas indicaron lo
opuesto sobre sus atribuciones y responsabilidades en el departamento, esto nos trae como
consecuencia que tanto las responsabilidad y atribuciones de cada colaborador carecen de una
clara definicion por parte del gerente del area lo cual pude llegar a repercutir en que cada
empleado realice lo que mas le convenga dejando por un lado las atribuciones para lo cual fue

contratado.
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Grafica 5
Instalaciones y equipo facilitan la labor de negocios.

Fuente: Elaboracion propia 2012.

Se ha dicho unas buenas instalaciones ayuda a mejorar la labor del empleado, en la actualidad
este es uno de los factores que contribuyen a mejorar los procesos y provee de herramientas
adecuadas para realizar sus labor diario como resultado de las cuentas 6 personas indicaron
contar con los insumos y herramientas adecuadas para desarrollar sus actividades diarias, y solo
2 personas indicaron no tener los insumos necesarios que pueda facilitar su labor diaria tanto las
instalacion y los insumos ayudan al empleado realizar su labor cotidiana en un departamento de
esto depende mucho en que el personal pueda dar un buen servicios en términos de tiempo y
eficiencia y con esto mejorar el flujo de negocios nuevos que pretender captar el area de
negocios.
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Grafica 6
Delegan las funciones en al &rea de negocios

Gerente
62%

Fuente: Elaboracion propia 2012.

Como resultado de las encuestas para identificar quién es la persona encargada de velar y hacer
cumplir las funciones en el departamento se determino que 6 de estas manifestaron es el gerente
quien da a conocer las atribuciones en el departamento, y 2 personas manifestaron el supervisor
es quien les indica al personal del area las diferentes atribuciones que estos tienden a realizar.
Como en cualquier empresa el gerente del area es el encargado de delegar las funciones a sus
subordinados en el caso de negocios existe un supervisor quien es el encargado de velar que
dichas atribuciones sean cumplidas en la mayoria de veces el gerente tiende a desligarse de
dichas atribuciones al contar con un supervisor estos toman el rol de encargado del area lo cual

le da atribuciones necesarias para delegar funciones diarias a sus colaboradores.
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Gréfica 7

Mejoras en el servicio al cliente.

Fuente: Elaboracion Propia 2012.

Los resultados de las encuestas realizada al personal del departamento en donde se les hizo notar
si estdn consientes de que ellos estan dando un buen servicio al cliente tanto interno como
externo cuando estos llegan a solicita un crédito con la empresa el cual respondieron 6
colaboradores que si estan dando el trato adecuado por parte de los asesores de negocios dando la
informacién adecuada y respondido a sus dudas sobre su crédito y 2 personas respondieron que
desconoce si al cliente que adquiere crédito se le estd proporcionando la atencion adecuada, un
buen servicio al cliente es proporcionar y dar a conocer sus productos o servicios, se considera
actualmente como el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con
el fin de que la persona obtenga el producto en el momento y lugar adecuado actualmente el
departamento de negocios manifestd con los resultaos obtenidos de las encuestas la atencion al
cliente es un papel muy importante que ellos tiene muy en claro ya que de estos depende los

ingreso que la empresa tiende a captar como consecuencia de un negocio nuevo.
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Gréfica 8
Mejorar los métodos actuales de captacion de negocios

Fuente: Elaboracion propia 2012

Es muy importante conocer los puntos de vista de los empleados, cuando se trata de mejorar los
procesos dentro de una empresa que presta los servicios como de otorgar créditos para la compra
de productos e insumos propios de la corporacion , como resultado de mejorar los métodos
dentro del departamento objeto de estudio 6 personas encuestadas manifestaron que si es
necesario mejorar dichos proceso ya que estos los ayudaran a que puedan agilizar su labor diaria
en tiempo y eficiencia y solo 2 personas del total encuestado manifiesta que no es necesario que
se implemente nuevos métodos de captacion de negocios ya que ellos tiene un proceso que les
fue dados inicialmente y que estos les a vendié dando buenos resultados en al captacion de

Nnuevos Negocios.
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Grafica 9
Tiempos de entrega de la documentacion entre departamentos.

Fuente: Elaboracion propia 2012

El tiempo es un factor decisivo a la hora de realizar cualquier actividad de esto se desprende los
resultado obtenidos de la encuesta, donde refleja que 5 personas del total encuestado
manifestaron que los tiempo que se dan entre la entrega de la documentacion hacia otros
departamento no son los ideales ya que se pierde mucho tiempo para la aprobacion del negocios
lo cual tiende a repercutir en perdida de negocios por ende el cliente tiende a moleste por la
tardanza en la aprobacion de su crédito, y 3 personas manifestaron que los tiempos son los
adecuados para la aprobacion del crédito, como se reflejo en la encuesta el tiempo es un factor
muy importante de respuesta entre diferentes areas de trabajo que estan conectadas por alguin
proceso esto tiende repercute en pérdidas de capital y como consecuencias disminuye el nivel de

ingresos en la empresa.
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Gréfica 10
Verificacion de funciones en el departamento de negocios.

Mensual
0%

Trimestral

37%

Fuente: Elaboracion propia 2012.

Como resultado de la pregunta con qué frecuencia se realizan las verificacion de funciones en el
departamento de negocios se encontr0 que 6 personas del total encuestas manifestaron su
inconformidad porque cada afio se hacen dicha revisiones lo cual carecen de una
retroalimentacion adecuada de su labor diaria, 2 empleados indicaron que anteriormente se venia
dando la revision de funciones de forma trimestral, esto se dejo de hacer por razones que
desconocen. Sucede que en ocasiones ni existe dicha revision de funciones por parte del gerente
o jefe de las distintas areas de trabajo, ya que aluden que es parte del departamento de recursos
humanos el encargado de realizar dicha tarea, por lo cual indican este lo realizan de forma anual,
indicando que este requiere tiempo y esfuerzo lo cual carecen de estos los gerentes y
supervisores de las distintas area de trabajo.
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Gréfica 11
Tipos de problemas para las aprobaciones de nuevos negocios.

Falta tiempo
50% Fa_lta _
Capacitacion

25%
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Fuente: Elaboracion propia 2012

Los resultados de las encuestas revelan que del total 6 personas manifestaron que la falta de
tiempo es uno de los factores que afecta la aprobacién de nuevos negocios, en contraste 1
persona manifiesta que la falta de capacitaciones es el factor decisién en la aprobacion de estos
negocios, quedando 1 personal del total encuestado el cual manifiesta que es la falta de interés
del personal por aprobar los negocios, de estos se resumen que tanto el tiempo, interés y la
capacitacion son factores que estan aquejando a la empresa en la aprobacion de negocios nuevos
y esto hace que las normas y politicas establecidas para la aprobacion de créditos no se cumplan
lo cual traer consecuencias dejando de captar nuevos negocios y como resultado deja de
percibiendo ingresos que ayuden a la empresa a crecer para la cual fue creada .
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Gréfica 12
Incentivos adicionales para el departamento de negocios

Fuente: Elaboracion propia 2012

Los incentivos al personal son aspecto muy importante que resaltar en una empresa bien
definida, ya que de este depende la motivacion econémica que se le dé al personal, lo
econdmico resulta un factor decisivo para el personal desarrolla su laborar lo mejor posible, en
ocasiones las empresas proporcionan incentivo adicional por metas alcanzadas y en otro caso se
promedian dichos resultados con el fin de motivar a su equipo de trabajo para que pueda realizar
de una mejor forma posible su labor diaria, con dicha motivacion se logra en el empleado que se
mantenga en equilibrio emocional y sobre todo seguridad de su trabajo a realizar, segun los
datos obtenidos cabe resaltar 6 personas del total encuestados manifiestan estas satisfechos con
los incentivos adicionales que poseen a diferencia que solo 2 personas indicaron no poseer
incentivos adicionales alguno tanto en lo econémico como en lo personal .
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Grafica 13
Comunicacion eficiente entre los departamento de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia 2012

Los resultados obtenidos sobre la pregunta si la comunicacion es eficiente en los departamenteo
revelaron que 6 personas del total encuestado indicaron que la comunicacion es deficiente entre
los distintos departamentos y 2 manifiestan que en ocasiones si hay buena comunicacién entre
las distintas areas que interviene en la aprobacion de los negocios nuevos, la comunicacion es un
factor importante para estar pendiente de los nuevos negocios que se den ya que la falta de una
buena comunicacion ha originado que los demas departamentos no se sienta comprometido con
su labor diaria y le restan importancia si su trabajo esta contribuyendo al mejoramiento del la

empresa.
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Gréfica 14
Solucion parar resolver los problemas de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia 2012

Se pudo comprobar del total encuestado 5 personas manifiestan que la comunicacion entre los
departamento no es fluida para dar una pronta solucién a los problemas que a esta aquejan, esto
ha causado un desorden entre las demas area de trabajo, llegando incluso afectar las labores
diarias del personal en el departamento, en contraste 3 personas manifestaron si se esta dando una
solucion a dichos problemas pero es eventual que esto suceda en el departamento. Si no se
encuentra una pronta solucién esto podria tener un impacto en las operaciones diarias de los
demas departamentos lo cual traeria como repercusion que los ingresos por captacion de nuevos
negocios disminuyeran y dando lugar a posibles recorte del personal ya que no se contaria con
suficientes ingresos por lo cual no se podria cubrir los costos de operacion.
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Gréfica 15

Implementacion de nuevas herramientas de trabajo en el &rea de negocios

Fuente: Elaboracion propia 2012

La implementacién de herramientas para agilizar la aprobacién de negocios nuevos es uno de los
cambios necesarios en el departamento como resultado de las encuesta 6 personas del total
encuestado manifestaron que es necesario hacer cambios y automatizar los procesos dentro del
area de trabajo ya que actualmente carecen de las herramientas necesaria para minimizar costos y
tiempos que es uno de los factores necesario para que los negocios sean aprobados en el menor
tiempo, tomando en cuenta siempre todo los estudios necesario para dicha aprobacién, en
relacion al resto de personas encuestadas 2 de ellas manifiestan que no es necesario hacer dichos
cambios ya que estos manifiesta que actualmente no tiene inconvenientes como se esta
desarrollando actualmente las operaciones en el departamento de negocios. Como se puedo
comprobar la implementacion de nuevas herramientas para captar negocios es un paso que es
necesario dar ya que con estos se podria mejorar los tiempos y los costos de operacion asi como
captar mas negocios en el menor tiempo posible llegando incluso a mejorar los ingresos de la

empresa.
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3.2 Entrevista con los gerentes de areas de la empresa.

Se realiz0 entrevista personal con los gerente de las distintas areas de trabajo de la empresa con la
finalidad de conocer su perspectiva respecto al impacto que esta gerencia de negocios tiene
actualmente con las demas areas de trabajo, obteniendo los resultados que a continuacion se

presentan.

1. ¢Cdmo afectan los procesos del &rea de negocios en las demas areas de la empresa?
El area de negocios es el encargado de reunir toda la papeleria necesaria para otorgar
crédito al cliente, y de esto depende mucho de que las demas areas puedan evaluar también
al cliente, por lo cual es necesario que negocios tenga bien definido su rol como unidad, de

esta areas dependen que toda la informacién que negocios recabe sea de primera mano.

2.  ¢Considera actualmente al area de negocios cumpliendo con sus funciones para lo cual fue
creada?
En gran parte si esta cumpliendo sus funciones para lo cual fue creada, pero es necesario
tomar otras medidas para hacer mas eficiente el trabajo de este departamento, y pueda
contribuir a que mejore sus procesos, en la actualidad se cree que hay un desorden en ese

departamento.

3.  ¢Considera al é&rea de negocios con suficientes herramientas para desarrollar sus
funciones?
A primera vista puede decirse que cuenta con todas las herramientas necesarias para
realizar sus funciones, también tiene el apoyo de todas las deméas areas asi como un total
apoyo por parte de los gerentes de esas areas, apoyando con tareas que contribuyan a

mejorar el departamento de negocios.
4.  ¢Como afecta el mal funcionamiento del area de negocios en su area especificamente?

Puede afectar en atrasos de la documentacion para poder evaluar al cliente tanto en lo

econdmico y social por las demas areas que estan inmersas en este proceso, lo cual trae
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consecuencia que el crédito se demore a la hora de ser autorizado o denegado, esto hace
que el cliente se moleste porque no se le ha dado solucion a su solicitud de crédito.

¢La comunicacion entre las demas unidades de la empresa y el area de negocios es
eficiente?

En gran parte si se tiene una buena comunicacion con negocios, como se sabe las demés
areas dependen en su mayoria de este departamento, una buena comunicacion es
indispensable para conocer si al cliente le falta un documento en su papeleria, negocios es
el encargado de solicitar dicha documentacidn para continuar con el proceso de otorgacion

del crédito.

¢Dentro del organigrama de la empresa considera que estan bien definidos los roles de cada
unidad?

Si estan bien definidos, pero es necesario que cada gerente pueda tener un organigrama en
su departamento para conocer mas a fondo como esta integrado su departamento, ya que

solo se cuenta con el organigrama general que fue proporcionado por la alta gerencia

¢Se ha cumplido con el tiempo estipulado para trasladar la informacién entre las diferentes
areas de la empresa?

En ocasiones no se cumple y esto es debido a que al cliente por algun motivo no ha podido
cumplir con toda la papeleria que se le solicita el departamento de negocios ya sea porque
el cliente esta de viaje 0 no tiene tiempo para enviar a traerla a Credimas, Sociedad

Andnima.

¢La informacién que recibe por parte del area de negocios para continuar el proceso de
resolucion de los casos llega de acuerdo a lo definido por cada gerente?

Se esta trabajando en que toda papeleria o documentacion del cliente que se envia a otros
departamentos sea la solicitada pero en ocasiones no llega completa, porgue el cliente no la

ha enviado o no ha podido venir a dejarla.

¢Como se garantiza que los procesos del area de negocios estén bien hechos para que otras

unidades no tengan problemas con el cliente?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Se garantizan teniendo reuniones cada mes a nivel gerencial con las demés areas, para ver
que unidades estan afectando en el proceso de aprobacion de créditos y poder corregir lo
que esta afectando en cada unidad.

¢EXxiste apoyo por parte del area de negocios hacia otras unidades?

Si, existe apoyo ya que como se ha venido mencionado el &rea de negocios es clave para
que la empresa pueda cumplir sus propositos.

¢Con que frecuencia hay conflictos entre el area de negocios y las demas areas?
Es rara la vez que existan conflictos con estas areas ya que en las reuniones mensuales se

trata enmendar los errores, se puedan solucionar de la mejor forma sin afectar al personal.

¢Las demas areas tienen conocimiento de qué hacen en negocios?
Si se tiene conocimiento, ya que para evaluar a un cliente, si es apto para créditos se

depende de otras unidades.

¢Con que frecuencia solita apoyo del area de negocios en la resolucion de algin problema
que afecte a la empresa?
De una a dos veces por semana, ademas depende mucho de cuantos créditos logren captar

la empresa.

¢ Existe apoyo mutuo entre todas las unidades de la empresa?
Si se tiene apoyo mutuo ya que de todos depende de alguna forma realizar el trabajo para lo

cual fue creada cada area.

¢Considera que sus decisiones afecten a las demas areas para el bien comun de la empresa?
Si porque a la hora de tomar una decision, de alguna manera estara afectando en otras areas

de la empresa, no en el momento; pero si lo estara haciendo mas adelante.
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3.3 Segmentacién de clientes

En base a estudios realizados actualmente Credimas sociedad anénima enfoca sus esfuerzos con
miras al mercado de Nivel Medio alto (C1) y al Nivel Medio (C ) este Ultimo es donde se
localizan la mayoria de sus clientes que adquieren un crédito para la compra de vehiculos,

maquinaria e insumos propios de la corporacion Tecun.

Los beneficios que se captaria una vez segmentado el mercado al cual va dirigido la razén de ser
de Credimas, sociedad andnima es:

e Focalizar mejor la estrategia de benchmarking

e Optimizar el uso de los recursos empresariales de la empresa

e Identificar un nicho propio donde no tenga competencia directa.

e Aumentar las posibilidades de crecer rapidamente en segmentos del mercado sin

competidores.

3.4 Analisis de benchmarking

Credimas, Sociedad Andnima se caracteriza por ser una empresa que se dedica a otorgar créditos
para la compra de insumos, vehiculos y maquinas propias de la corporacién, actualmente esta en
proceso de ser una financiera regulada por todas las normas de la SIB (superintendencia de
bancos), por ello se reconoce que sus principales competidores serian las financiera existentes en
el pais que otorgan créditos para la compara de algin bien, de esto se parte para elaborar un
cuadro comparativo que tiene como finalidad conocer cudles son las principales caracteristicas
que hacen que las financieras existentes en el pais tenga el éxito que hoy tiene en la captacién de
mayores negocios y por consiguiente hacen que credimas, Sociedad Andnima no cuente con el

éxito deseado.
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Cuadro 2
Fortalezas financieras del pais

Financieras del pais

Financiera del pais

Son instituciones que se encargan de facilitar servicios financieros

como otorgar créditos para la compra de un bien o servicio y que estan

reconocidas a nivel local como internacional.

Regulados por la SIB

Estan reguladas por lo cual mantiene un
estricto sistema de control adecuado a la

naturaleza y escala de sus negocios.

Nivel de Riesgo

Controlan el nivel de riesgo con garantias
prendarias que puedan cubri los montos

solicitados.

Tasa de Interés

Se rigen segun normas establecidas por la
banca central quien da a conocer las tasa de
interés Activa para otorgar crédito al

publico.

Tiempo de

otorgar créditos

respuesta

Se rige segun normas establecidas por las
instituciones que van desde 48 horas hasta
un maximo de 8 dias hébiles, si el cliente
llena los requisitos establecidos por dichas

instituciones.

Refinanciamiento 0 | Las financieras cuenta con lineas de crédito

linea de crédito que se acoplan de acuerdo al ingreso de los
clientes.

Segmentacién de los | Actualmente no se rigen por un nivel en

clientes

especifico ya que se guian por la capacidad
de pago y solvencia economica que el

cliente pueda tener para solventar su deuda.

Fuente Elaboracion propia afio 2012.
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3.5 Evaluacion del proceso actual de negocios.

Actualmente el departamento de negocios carece de herramientas adecuadas que ayuden a
incrementar su participacion en el mercado de créditos, carece de un organigrama especifico que
de muestre su rol en la empresas, el departamento de negocios carece de un manual de
procedimiento que ayuden a controlar lo que cada persona esta realizando en su labor diaria.

Solo se cuenta con un manual de politicas de créditos que aun estd en etapas de revision para ser

aprobado por gerencia general, dicho manual esta integrado por lo siguiente:

Los alcances del crédito en cuanto al financiamiento de vehiculo, repuestos y maquinaria

se refiere.

e Las responsabilidades a la hora de otorgar créditos

e Quienes estan facultados para otorgar créditos (gerencia general, gerencia de negocios y
el comité de créeditos)

e Qué tipo de créditos se daran y sobre qué base legal ( escritura publica y apertura de
crédito en cuenta corriente)

e Los plazos de financiamiento y sus tasas segun el perfil de riesgos.

e Las renegociaciones de créditos

e Validacion y andlisis de solicitud (capacidad de pago, dias de pago, frecuencia de pago,

garantias, adjudicaciones de bienes)

e Politicas generales para provisiones o reservas de cuentas incobrables

Tipo de colocaciones

Todo lo descrito anteriormente no estd sustentando en ningln flujograma como tal, que
demuestre un proceso de otorgacion de créditos mas formal y que contribuya a que el personal
del departamento de negocios puede mejorar sus procesos. Credimas, Sociedad Andnima es una
empresa en vias de ser una financiera a nivel nacional, en la actualidad carece de muchas
herramientas que puedan mejorar sus proceso para la cual fue creada, se esta tratando de mejorar
e implementa cambios que ayuden a que este empresa pueda crecer y mejorar su nivel de

desempefio en el mercado de otorgacion de credito.
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Capitulo 4

4.1 Andlisis de los resultados

Luego de tabular los datos obtenidos a través del presente cuestionario que fue pasado al

personal del area de estudio se pudo comprobar lo siguiente:

Gitman L, (2003) Se dice que un organigrama es la representacion grafica de una empresa o
cualquier otra organizacion. Representan las estructuras departamentales y, en algunos casos, las
personas que las dirigen, hacen un esquema sobre las relaciones jerarquicas y competenciales de
vigor en la organizacion”, esto conlleva a resumir lo expuesto por el personal encuestado en las
preguntas uno, dos y cinco lo cual hacer referencia a que en la empresa carece de un
organigrama bien definido actualmente hay uno impuestos por la corporacién desde su inicio

pero carece de un orden porque no esta bien ordenado los puestos.

Hernandez R, (2010) ” La descripcion de puestos de trabajo es un proceso que consiste en
enumerar tareas o atribuciones que conforman un cargo y que a la vez lo diferencia de los demas
dentro de la empresa”. Se considera un proceso de estructuracion del trabajo y de la asignacion
de actividades de trabajo concretas de un individuo, dando como resultado los datos que
revelaron en la encuestay las preguntas siete y once en donde la relacion entre ambas llego a
tener mucha significancia en los resultados finales, la finalidad de estos resultados fue conocer las
atribuciones de los puestos, asi como el conocimientos que el personal tiene de estos el
departamento carecer de herramientas necesarias para realizar dicha labor, no se cuenta con
manuales de atribuciones que ayude a mejorar los procesos y minimizar los tiempos de cada tarea

en el area de trabajo.

Chiavenato I, (1993) “El Flujograma o Diagrama de Flujo, es una grafica que representa el flujo
o la secuencia de rutinas simples. Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestion,
las unidades involucradas y los responsables de su ejecucién”, para conocer mas a fondo los
procesos con que cuenta el departamento de negocios, dichos resultados fueron demostrados en

las preguntas nuevo once y quince, teniendo como finalidad demostrar que el personal carece de
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muchas herramientas para realizar sus labores diarias. Actualmente el departamento carecen de
un flujograma que les ayuden a mejorar sus procesos, por lo cual en ocasiones los negocios se
pierden debido a que los tiempos de repuesta hacia el cliente son algo tardados, esto ha venido a
repercutir en la disminucion considerable de aprobacion de negocios, esto no solo afecta al area

de negocios sino que también a las demas unidades de la empresas.

Franzmeier S, (2003) “ Servicio al cliente es la gestion que realiza cada persona que trabaja en
una empresa y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los clientes y generar en ellos
algin nivel de satisfaccion” la empresa carece de un departamento especifico que se oriente a
resolucion de quejas, de ellos se desprende la importancia de la pregunta ocho en donde se trata
de identificar por parte del personal de negocios que nivel de servicios y satisfaccion se les esta
proporcionando al cliente que llega a solicitar crédito con la empresa, de este nivel de
satisfaccion al cliente depende mucho la cantidad de negocios nuevos que estan ingresando de
forma mensualmente, ya que si el nivel de servicio es malo esto tendria repercusiones negativas
a la hora de querer incrementar el nivel de ventas en la empresa, toda las llamada se centralizan
en un call center de la corporacién en donde se esta tratando de llevar un control de llamadas
para luego dar resolucion a las quejas que lo clientes hacen esto con el fin de que los clientes

tienda a sentirse escuchados y dar solucion a sus quejas en la brevedad posible.

La entrevista realizada a los gerentes de areas, narraron el origen de la entidad y los esfuerzos
hechos a lo largo de varios afios, su desenvolvimiento y operaciones con el fin de posicionarse en
el mercado, reconocida dentro del mismo se visualizd la forma en que la gerencia general toma
las decisiones que la empresa pueda sobresalir y pasar a formar en la mente del cliente como una
mejor forma a optar a créditos en la compra ya sea de vehiculo o maquinaria propias de la
corporacion , ademas, de obtener una vision general de la empresa. La administracion manifesto
que ha orientado sus esfuerzos en la capacitacion del personal, a través de cursos de motivacion
con énfasis en que el personal se sienta comprometido con la empresa. Derivado de la entrevista
efectuada con las demés gerencias se establecid, el departamento de negocios juega un papel
muy importante dentro de la organizacion ya dichos negocios aprobados por parte de esta area

depende el propésito para lo cual fue creada Credimas, Sociedad Andnima.
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4.2 Propuesta

Luego de la obtencion de los resultados en la presenta investigacion y en base al marco tedrico
el control interno se entiende como el proceso que ejecuta la administracion el fin de evaluar
operaciones especificas y seguridad razonable en tres principales categorias: efectividad y
eficiencia operacional, confiabilidad en la informacién y cumplimiento de politicas y normas
establecidas por la organizacion, se pudo identificar algunas deficiencias internas, dentro del area
de estudio lo cual es necesario tomar medidas para minimizar los riesgos dentro del
departamento, el apoyo del personal involucrado en dichas actividades sera un factor decisivo en
mejorar las actividades diarias del departamento, indicando al personal los objetivos y
estrategias que la empresa pretende alcanzar, lo cual es necesario la implementacion de un
sistema de procedimientos, en su conjunto constituyan las politicas y procedimientos que deben
tomar en cuenta para una adecuada administracion del area de negocios, con el objetivo de que la
administracion evalGe y tome decisiones de implementarlas en un manual de politicas y

procedimientos hacia el departamento de negocios.

Dentro de los procedimientos anteriores se contemplan algunos aspectos adicionales, ayudar a
fortalecer el control interno de la empresa asi como a minimizar los riesgos que estos originan

una mala administracion de los recursos de la empresa.

De existir algunas observaciones por parte de gerencia general, de modificar algun aspecto de lo
planteado. Si ese fuera el caso, la propuesta tiene la flexibilidad, como principio administrativo,

para modificar cualquier aspecto y adaptarlo a las necesidades de la empresa.

En base a lo descrito antes y al diagnostico realizado se determind lo siguiente:

e Laempresa actualmente cuenta con un organigrama general que esta desde la creacion
de la corporacion, pero se han hechos cambios en los departamentos tales como el
traslado de puestos hacia otras gerencias, los cuales no han sido reflejados en dicho

organigrama.
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En la actualidad el area de negocios y las demé&s departamentos carecen de organigramas
especificos, lo cual demuestra al personal no sentirse identificado con su &rea de trabajo, esto ha
causado en el personal a que piense que su labor no contribuye a mejorar el desarrollo de la

empresa para la cual esta trabajando.

e Actualmente se carece de un departamento de servicio al cliente en donde se pueda
medir la calidad Optima de servicio que esta proporcionando la empresa, por lo cual es
necesario desarrollar alternativas que ayuden a dar soluciones adecuadas a las necesidades

de los clientes en tiempo adecuado y con un seguimiento por parte del area involucrado.

e Es necesario involucrar a Recursos Humanos para el desarrollo y capacitacion adecuado
del personal de nuevo ingreso ya que en la actualidad solo se encarga de contrataciones y
darles al personas de nuevo ingreso un breve charla sobre el origen de la empresa y las
areas que esta la integran, no capacitandolos para el area a la cual corresponderan en la

organizacion.

e Desarrollar un plan que ayude a identificar las fortaleza y debilidades de la competencia
para tomar medidas en el corto plazo que ayuden a incrementar los niveles de crédito en

en el departamento.

e La empresa esta carente de un flujograma de procesos por departamento, lo cual ha
provocado que los procedimientos de cada area se den de una forma desordenada, dando
como resultados que el personal no tenga bien definido sus atribuciones y esto ha
provocado atrasos en la aprobacion de créditos y traslado de papeleria para otras areas de

la empresa.

e Los departamentos carecen de indicadores que les ayuden a medir sus indices de
eficiencia en sus operaciones diarias, lo cual ha provocado en negocios que los resultados
de cada departamento proporciona a gerencia general no sean los indicados a la realidad

de las operaciones realizada durante el mes, esto influye tanto al personal administrativo
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como operativo es necesario darles a conocer la labor que ellos realizan para contribuir a

mejorar la empresa.

4.3 Objetivos de la propuesta

Con el proposito que la empresa tenga una mejor vision y que logre alcanzar sus

objetivos se establece los siguientes:

e Mejorar el proceso del area de negocios a través de la implementacion de nuevas
herramientas que ayuden a minimizar tanto en tiempo como en costo los procesos de

otorgacién de créditos.

e Que el personal conozca cuales son sus atribuciones de una forma grafica y poder

contribuir a mejorar procesos a corto plazo.

e Mantener un nivel de satisfaccion al cliente en tiempo y con las condiciones adecuadas

para ofrecer por parte del asesor de negocios nuevas alternativas de crédito.

e Desarrollar un ambiente adecuado entre el personal de negocios y las demas areas para
que la empresa pueda desempefiar sus funciones para la cual fue creado y asi poder

minimizar costos y tiempos en la aprobacion de nuevos negocios

4.4 Metas de la propuesta

Que las herramientas utilizadas para mejorar el departamento de negocios puedan ser
implementadas en otras areas de la empresa con la finalidad de llegar a ser una de las empresas
eficientes tanto en tiempos de aprobacion de créditos, como tener un personal que se sienta

comprometido con su trabajo diario y con la empresa.

Dicha propuesta se centrd en dos ejes principales: administrativos y operativos.
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4.5 Propuesta: Creacidn de un organigrama especifico para el area de negocios

El organigrama de una organizacion también Ilamado carta o grafica de organizacién consiste en:
una representacion grafica de las relaciones jerarquicas existentes entre los departamentos,
unidades de negocio o personas que integran la organizaciéon. Toda empresa cuenta con un
organigrama de fécil acceso para el personal, tal manera de simplificar la vision total las
responsabilidades, facilitando la gestion interna y externa. En el departamento de negocios no se
cuenta con dicho organigrama por lo cual fue necesario crear uno, tomando en cuenta como esta
distribuido actualmente las jerarquias de puestos y sus atribuciones dentro del departamento esto
con la finalidad que cada empleado tenga una vision general de la estructura organizacional en

la empresas.
Dicho organigrama tendrd la finalidad de:

o Representar las diferentes unidades que constituyen la compafiia con sus respectivos
niveles jerarquicos.

o Reflejar los diversos tipos de trabajo, especializados 0 no, que se realizan en la empresa
debidamente asignados por area de responsabilidad o funcion.

o Mostrar una representacién de la division del trabajo, indicando los cargos existentes en la
compafiia, estos cargos se agrupan en unidades administrativas.

« Dicho organigrama no tendré costo de elaboracion, esto es debido a que se utilizaron las
herramientas de vision de Microsoft que viene instalado en el programa de Office.
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Figura 2
Simbologia del flujograma
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Figura 3
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Fuente: Elaboracion propia afio 2012.
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4.6 Propuesta: Creacidn e implementacion flujograma area de negocios

Como resultado de carecer de una herramienta que ayude a controlar los procesos dentro del
departamento y que los mismos tengan deficiencias se propone crear un flujograma o un BPMN
(Business Process Modeling Notation) el cual es una notacion grafica estandarizada para el

modelado de los procesos de negocio.
Su principal objetivo es: Resolver las dificultades de comunicacion que tiene el lenguaje comun

« Proporciona un método normalizado para representar procesos de negocio.
« Facilita su entendimiento debido a la poca complejidad de su notacion.
e Proporciona un lenguaje comun entre los usuarios de negocio y los técnicos.

o Facilita la diagramacién de los procesos de negocio.

Esta basado en la idea de que existen diferentes roles con diferentes responsabilidades y cuya
comunicacion se realiza de forma similar a lo que seria un diagrama de estados pero dentro de un
tiempo determinado. Dichos procesos se utilizara el software Bizagi ya que es el mas adecuado
porque esta disefiado especialmente para crear en tiempo real lo cual ayudaran a la empresa a
controlar los procesos y minimizar tiempos, tanto al gente del area como a los que estan

involucrados en la operacion a diario.

El programa Bizagi es el que se utilizara por lo siguiente:

e Es un modelo estandar de procesos aceptados por la comunidad internacional lo cual
ayudara a mejorar los procesos de la empresa.

e Es independiente de otros sistemas lo cual contribuira a unificar otros procesos si lo
hubiese.

e Crea un puente estandarizado para disminuir la brecha entre los procesos de negocios y la
implementacion de éstos.

e modelar los procesos de una manera unificada y estandarizada lo cual permitird un

entendimiento a todas las personas de una organizacion.
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Figura 4
Simbologia del programa Bizagui

@

secuencias el evento inicio comienza el flujo de procesos y por lo tanto no tendréa ningun flujo de

El evento inicio indica donde un proceso comenzard en términos de flujo de

secuencia entrada.

tarea es usada cuando el trabajo en el proceso no es descompuesto, generalmente un usuario final

Una tarea es una actividad automatica que es incluida dentro de un proceso, una

y/o una aplicacién son los encargados de ejecutar la tarea.

[E Un subproceso es una actividad que contiene otras actividades, el proceso dentro del

proceso es dependiente del proceso padre y tiene visibilidad de los datos globales del padre.

O

inicio y el fin de un proceso esto afecta el flujo de proceso pero no empezara ni terminara el

Un evento intermedio indica donde sucede (algun evento) en algin lugar entre el

proceso.

Una compuerta son ubicaciones dentro de un proceso de negocios donde un flujo de

secuencia puede tomar uno o mas caminos alternativos.

El evento de fin indica donde un proceso termina. En término de flujo de secuencia, el

evento de fin termina el flujo de proceso y por lo tanto no se tendréa flujo de secuencia de salida.
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Objeto de datos provee informacion acerca de como los documentos, datos y otros
objetos son usados y actualizados durante el proceso aunque el objeto de datos puede implicar un

documento electrénico

—— Un dep6sito de datos ofrece a las actividades un mecanismo para consultar o

actualizar informacion almacenada que persistird mas alla del alcance del proceso.

' El grupo es un artefacto que provee un mecanismo visual para agrupar elementos de

un diagrama.

La anotacion de texto es mecanismo para que un modelador provea informacion

adicional al lector del diagrama.

Un pool representa un participante en el proceso, un participante puede ser una

entidad de negocios especifica.

Flujo de secuencia es usada para mostrar el orden en que las actividades seran

ejecutadas en un proceso.

=== |Jna asociacion es usada para asociar informacion y artefactos como objetos de flujo

texto, y objetos gréaficos etc.
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“— Flujo de mensaje es usado para mostrar el flujo de mensajes entre dos entidades que
estan preparadas para enviarlo y recibirlo.

En combinacion con esta simbologia se puede utilizar las siguientes herramientas:

Figura 5

Simbologia de la relacion entre ambas tareas
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) 5] TareaManual
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Tarea Regla de Megocio

Mulkiple Paralelo

Escalable

La relacion que se tiene entre ambas tareas se traduce de la siguiente manera: se puede relacionar
un menaje con una tarea de servicios u cualquier otra tarea disponible, no se tiene restricciones a
la hora de relacionarlos solo es necesario tener en cuenta que la relacion tiene que tener un fin 'y

debe ser valido para efectos de trasladar tarea entre ordenadores.

Los requisitos para instalar el programa:

Software:
Sistemas operativos:

Windows 7
Windows Vista
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Windows XP Service Pack 3
Windows Server 2008 / 2008 R2
Windows Server 2003

Windows 2000 Service Pack 3

Software requerido:
Microsoft .NET Framework 4

Software para exportar / publicar:

Microsoft Word 2003, 2007, 2010

Microsoft Visio 2003, 2007, 2010

Microsoft Office Sharepoint Server 2007/2010 y Sharepoint Services 3.0
Media-Wiki 1.14 al 1.18

Hardware:
e Procesador: 1 giga hertz (GHz) o superior. 32-bit (x86) 0 64-bit (x64)
e Memoria: 1 gigabyte (GB) RAM (32-bit) 0 2 GB RAM (64-bit)
e Disco Duro: 50 MB de espacio disponible en disco
o Pantalla: 800 x 600 o resolucién mayor

Actualmente Bizagi ofrece 2 productos complementarios:

e EIl Modelador de Procesos Bizagi BPMN que no tiene costo su licencia es gratuita

e EL Modelador de procesos Bizagi BPM Suite. El cual tiene costo debido a que le permite

transformar sus procesos en ejecucion (workflows).

A continuacion los precios de referencia para la edicion Enterprise:

e Licencia perpetua: USD250 (incluye 1 licencia perpetua + primer
afio de mantenimiento) por usuario.
e Suscripcion (licencia anual): USD100 anuales por usuario

e Capacitacion al personal 125 horas USD125

Para un Total de USD500.00
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Al adquirir licencias Bizagi para sus usuarios en produccion se tendran acceso al ambiente de
desarrollo y pruebas de manera gratuita para sus usuarios desarrolladores asi como los cursos de
capacitacion de 125 horas para su personal que van a estar en el proceso de desarrollo de la
herramienta, dichos cursos tendran una duracion de 4 horas diarias distribuidos en 30 dias

calendario.
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Proceso principal flujograma

Figura 6
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Fuente: Elaboracion Propia 2012
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Propuesta flujo de negocios

Credimas, Sociedad Andnima afo 2013

Elementos del proceso

Elemento

l:l Cliente

Descripcion
Un cliente es el receptor de un bien, servicio, producto o idea, obtenida de un vendedor a cambio
de dinero u otro articulo de valor.

[ Vendedor
Descripcion
Un vendedor es aquella persona que tiene encomendada la venta de los productos o servicios de
una compariia. Segun el sector o la cultura de la compafia, puede recibir diferentes nombres:

agente comercial, representante, ejecutivo de cuenta, ejecutivo de ventas, etc.

En el caso de Tecun es la persona que proporciona la informacion al cliente para la compra del

vehiculo (autos) o maquinaria (Tecun).

Indicando al cliente las opciones que hay para financiar la comparan:

* Por Credimas, Sociedad An6nima?
Descripcion

Si el crédito es financiado por Credimas, Sociedad Anénima o
Si el crédito es financiado a través de bancos.

[ Bancos y contado
Descripcion
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Cuando el crédito es financiado a través de un banco el vendedor envia al cliente con dicho
asesor quien le expondra los tipos de financiamiento que se tienen de acuerdo a su nivel

socioecondmico asi como el tipo de papeleria que utilizara para su aprobacion.

Solicitud
Evaluacion
[] Resolucion
Facturacion

* Usados
Tramites nuevos
Tramites usados
[] Juridico
[ Aseguradora

Pase salida

O Fin proceso.
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Figura7

Proceso Solicitud de Crédito

Inicio
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La solicitud de credito empieza con plan de pago en donde el cliente aceptara segun las
condiciones sean plasmadas para la compra del bien, caso que sea rechazado plan de pagos se
buscara alternativas viables que ayuden al cliente y puede aceptarla lo cual se traduce en una
retroalimentacion, una vez aceptada las condiciones para la compra se procedera a la recepcion
de la documentacion necesaria. Todo esto se traduje en el siguiente esquema en donde se

detallara cada uno de los elementos a seguir en la solicitud credito.
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Elementos del proceso

Inicio

[ Plan de Pago
Descripcion
El cliente decide financiar su compra por medio de Credimas, Sociedad Anénima, el asesor de

negocios presentara un plan al cliente el cual incluira:

e Monto del crédito.

e Plazo.

e Tasade interés.

o Condiciones de pago.
e % de enganche.

¥ ¢Acepta plan?

Conectores
Si
No

] Recepcion de documento
Descripcion
Si el cliente acepta el plan de negocios se solicitara la siguiente papeleria para dar continuidad

con el proceso, de lo contrario se volvera a revaluarlo dependiendo de las politicas de negocios.

Para persona individual (aplica para empleado)
e Que esté llena la solicitud de crédito.
« Fotocopia de DPI completo.
« Estado de cuenta bancario de los ultimos 3 meses.
o Constancia de ingreso.
e Fotocopia de recibo de luz, agua o teléfono.
o Fotocopia NIT.
« Fiador si fuese necesario (por capacidad de pago o falta de algun requisito).
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Para persona juridica
e Que esté llena la solicitud de crédito.
o Fotocopia patente de comercio y de sociedad.
o Fotocopia cédula del representante legal.
o Copia del acta del nombramiento del representante legal.
o Copia de la escritura de constitucion de la sociedad.
o Copia NIT.
« Copia de estado financieros de los Ultimos periodos fiscales.
« Estado de cuenta bancario de los ultimo 3 meses.

Toda esta documentacion aplica para compra de vehiculo, maquinaria y creacion de codigo de

cliente.

] Retroalimentacion
Descripcion
Si por algun motivo el plan no satisface las necesidades del cliente se procede a elaborar otro plan
en el cual se tomaran en cuenta los requerimientos del cliente de acuerdo a las politicas

establecidas por el &rea de negocios.

O Fin proceso.
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Figura 8
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Aceptada la propuesta de pago y completado toda la papeleria por parte del cliente se procede al
tramitar legal en donde se pagan los impuestos del bien y se tramitan la papeleria a nombre del

cliente; este proceso se puede ver reflejado a continuacion:
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Elementos del proceso (para la adquisicion de un bien nuevo)

Elemento

=] Recibe expediente de caja
Descripcion
Recibe de caja:
o Factura original.
o Copia de cédula / nombramiento.
e Minuta.
e Resolucion (si es financiada por Credimas, Sociedad Anonima).

o Boleto de ornato.

=] Clasifica segun canal de venta
Descripcion
Clasifica:
e Bancos.
e Financieras.
o Contado.
e Credimas, Sociedad An6nima.

e Orden de compra.

Segun sea el caso

EI Validacion de prerrequisitos
Descripcion
Validaciones segun politica:
e Que todos los documentos que deban recibirse de caja estén completos.

e IVA Yy placas pagadas.
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e Condiciones de la minuta y resolucion.
o Empaqueta expediente en un folder con nombre y codigo del cliente.

Cumple
Descripcion
En caso de cumplir los prerrequisitos, procede a enviar el expediente segln corresponda.

En caso de no cumplir, sigue el proceso indicado.

Si
No

Segun canal de venta
Descripcion

Segun sea el canal de venta enviar la papeleria a las distintas areas.
« Financieras y bancos -> auxiliar de tramites (2).

e Credimés, Sociedad Andénima -> primero copia de documentos a juridico para
escrituracion y luego a auxiliar de tramites (2).

e Contado con orden de compra -> primero copia del expediente a recepcion y luego a
auxiliar de tramites (2).

o Contado -> auxiliar de tramites (2).

=] Contado
Descripcion
Todos los negocios facturados al contado.

=] Documentos para tramites auxiliar (2)
Descripcion
e Enviaaauxiliar (2):
o Factura original.
o Original y copia de cédula o nombramiento.
o Copia boleto de ornato del afio en curso.
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=] Preparacion formularios SAT
Descripcion
e Llena formularios SAT2033 y SAT361.
e Imprime pdliza.
e Adjunta boleta de pago primera placa.
e Adjunta carpeta de autorizacién, copia de gafetes y cédula del tramitador.

=] Entrega a tramitador
Descripcion
Envia expediente a tramitador y actualiza sus datos en Excel.

EI Preparar SAT
Descripcion
Tramitador:
o Firmay sella todos los documentos "excepto™ la factura original.
« Identifica en la poliza el vehiculo.
e Y luego lleva solicitud a SAT.

=] Tramites SAT
Descripcion
SAT:
e Recibe y revisa solicitud.
« Entrega boleta para pago de impuesto o notificacion de rechazo.
e Ademas, entrega placas, titulo de propiedad, tarjeta de circulacion y calcomanias de las

solicitudes del dia anterior.

Trae paquete a Credimas, Sociedad Anonima.
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Segun tramite

Descripcion

Si se trata de las solicitudes del dia entrega documentos a auxiliar (1).

Para las placas de las solicitudes del dia anterior, entrega a auxiliar (2).

=] Entrega rechazos y facturas

Descripcion

Entrega a auxiliar (1):

Expedientes rechazados.

=] Entrega expediente completo segin corresponda

Descripcion

Auxiliar de tramites (1):

Entrega expediente completo segun corresponda a:
Cobrador de bancos.

Recepcidn.

Archivo.

Ademas, informa por mail a gerentes y ejecutivos de venta el estado de sus tramites.

=] Entrega de placas y documentos del vehiculo

Descripcion

Tramitador entrega a auxiliar (2), de las solicitudes del dia anterior.

Placas.

Tarjeta de circulacion.

Certificado de propiedad de las solicitudes del dia.
Calcomanias de circulacion.

Factura original.

Constancia de recepcion de la SAT y pago en banco.
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=] Traslado de placas a zona franca / ventas
Descripcion
Auxiliar de tramites (2):
Saca copias de todos los documentos, envia a zona franca o ventas segln se requiera.
e Placas.
e Tarjeta de circulacion.
o Calcomanias.
o Completa expediente del cliente.

=] Entrega expediente
Descripcion
Auxiliar de trdmites (2) entrega a auxiliar (1):
e Factura original.
e Recibo de pago del impuesto de circulacion.
o Certificado de propiedad.
o Copia de la tarjera de circulacion y calcomania, para que complete el expediente.

=] Credimas, Sociedad Andnima
Descripcion
Todos los negocios financiados a través de Credimas, Sociedad Anénima.

=] Copia documentos para escrituracion
Descripcion
Envia a juridico copia del expediente.
e Copiade la factura.
e Plan de financiamiento.

EI Contado con orden de compra
Descripcion
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Todos los negocios facturados al contado con orden de compra.

=] Copia de expediente a recepcion
Descripcion
Envia copia del expediente a recepcion.

=] Bancos y financieras
Descripcion
Todos los negocios vendidos a través de bancos o financieras.

=] Alerta: prerrequisitos incumplidos
Descripcion
Informa a ventas sobre los requisitos pendientes.

=] Archiva temporalmente
Descripcion
Archiva expediente temporalmente el expediente hasta que se cumplan los requisitos.

Espera retroalimentacion
Descripcion
Espera que de ventas le informen o complete los requisitos pendientes.
Ciclo
1 Meses

O Fin proceso
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Figura 9

Proceso adquisicion bien usado

@
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El tramite para adquirir un bien usado dentro de la compafiia lleva un proceso diferente al que
estd plasmado cuando se adquiera un bien nuevo, cabe mencionar que solo se utilizan nueve

pasos que a continuacion seran descritos de una forma sencilla.
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Elementos del proceso (para la adquisicion de un bien usado)

Elemento

[ Recepcion documento
Descripcion
Adjuntando documentacion recibida por parte de predio:
o Evallo original del cliente.
o Copia patente comercio (aplica solo para empresa).
o Copia nombramiento del representante legal (aplica solo para empresa).
« Copia documento identificacion (cédula, DPI).
o Boleto ornato actual (aplica cliente individual).
o Tarjeta de circulacion actual.
o Titulo original endorsado.
o Solvencia de Emetra.
e Calcomania actual.
» Factura emitida a nombre de la empresa compradora (Universal de Autos S.A).

[ Traslado para firma
Descripcion
Una vez completa la papeleria por parte del auxiliar de tramites se envia al gerente de autos para
las firmas correspondientes asi proceder con el traspaso y actualizacion de la documentacion a

nombre del comprador.

[ Ordena papeleria ya firmada
Descripcion
Con la documentacion completa se procede a llenar el formulario:
SAT 2033 y trasladar al jefe de tramites para los pagos correspondientes.
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[ Pagos a realizar
Descripcion

Luego de contar con la papeleria ya completa se efectian los pagos que corresponda en el
banco:

e Reposicion de titulo.

« Pago traspaso.

e Pago solvencias.

e Pagos decreto (aplica para vehiculo modelo 2008 para bajo).
e Pago IVA.

[ Recepcién papeleria
Descripcion

Una vez efectuado todos los pagos y la documentacion completa se trasladan al tramitador para
llevarlo a la SAT.

[ Tramite SAT
Descripcion
Teniendo la papeleria completa y los pagos ya efectuados se lleva a la SAT para:
o Tramite cambio de tarjeta de circulacion.
e Tramite de titulo nuevo en favor del comprador.
 Si fuese necesario cambio de calcomania actual.

[ Recepcion documentacion SAT
Descripcion
Con la documentacion devuelta de la SAT se procede a:
e Sacar copia de todos los documentos ya mencionados.
e Seenvia correo al vendedor indicando que ya esta lista la papeleria para el comprador

(pago de contado).

o Si el crédito fuese a traves de Credimaés, Sociedad Andnima, se envia copia a juridico.
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« en casos necesario se llama al cliente para informar que ya puede pasar a recoger la

documentacién del vehiculo vendido (solo contado).
* Elemento

[ Tramite escrituracion
Descripcion
Si el credito fuese a través de Credimés, Sociedad Andnima, se procede de la siguiente forma:
e Se hace la escrituracion del vehiculo.
« Verificar que todo los pagos estén realizados e ingresados y luego se llama al cliente para

que venga a firma escritura.

[ Documentacion copia
Descripcion
Se resguarda copia de la documentacion del vehiculo y solo se entrega al cliente en caso de:

e Que el crédito fuese de contado o financiado por banco.

 Si fuese financiado por Credimés, Sociedad An6nima, encargado sera Juridico cuando el

cliente venga a firmar escrituracion.

O Fin del proceso.
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4.7 Propuesta: Creacion e implementacion de Kpi’s en el area de negocios

Un KPI vienen de las palabras Key Performance Indicador en espafiol seria algo asi como
Indicadores claves de desempefio. Los indicadores clave de desempefio son métricas financieras
0 no financieras, utilizadas para cuantificar objetivos que reflejan el rendimiento de una
organizacion, y que generalmente se recogen en su plan estratégico. Estos indicadores son
utilizados en inteligencia de negocio para asistir 0 ayudar al estado actual de un negocio a
prescribir una linea de accion futura. El acto de monitorizar los indicadores clave de desempefio
en tiempo real se conoce como monitorizacién de actividad de negocio. Los indicadores de
rendimiento son frecuentemente utilizados para "valorar" actividades complicadas, tales como
medir los rendimientos de los empleados, compromiso de empleados, y el servicio y la
satisfaccion del cliente interno. Actualmente la empresa no cuenta con herramientas que ayuden a
medir dichos procesos por lo cual se crearan Kpi's de acuerdo a la labor que desempefia cada

persona en su area de trabajo esto se hara con la siguiente finalidad:

e Que el empleado tenga definido que es un proceso de negocios.

e Que el empleado tenga claros los objetivos requeridos en el proceso de negocio.

e Asimismo busca medir al empleado en términos de eficiencias sobre los resultados
alcanzados en el departamento y su participacion que tuvo en logro de metas y objetivos.

o Evaluar la comunicacion que hay entre las diferentes areas y su impacto en la
organizacion.

e Propone identificar y corregir los disfuncionamientos entre el jefe y sus subalternos.
Para asegurar la constitucion correcta de un indicador, o KPI’S es imprescindible que sea:

o Sencillo y claro: permitir a todos la identificacidn rapida de las informaciones claves.
o Fécil y rapido a elaborar: para asegurar su publicacion regular.
« Pertinente: contener los datos relativos a las actividades estudiadas.

« Adaptado a cada funcion, oficio, proyecto o mas generalmente a cada necesidad.

Para la elaboracion de dichos kpi’s del departamento de negocios se tomaron en cuenta los

resultados de metas trazadas para el afio 2013, dichos datos no fueron proporcionadas por la
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gerencia de negocios para la elaboracion de los kpi’s debido que son datos confidenciales que

solo puede manejar dichas gerencias, por lo cual fue necesario estimar y elaborar una matriz la

cual se representa a continuacion:

Cuadro 3

Presupuestos de negocios

Departamento Puesto KPI'S Meta Forma de calculo
. . Cumplir con el presupuesto de colocacion de .
Negocios Gerencia .p, . presup . 95% Colocacion.
credimés, Sociedad Anonima.
. . L ) . Colocacion a ventas/ colocacion al
Negocios Gerencia Participacion de mercado a través de leasing. 50% .
crédito total.
. . Nivel rvicio al clientes intern
Negocios Jefatura NAP (Nivel Apolo al Personal) 90% el de servicio alclientes intemos
(ventas).
. - . , mplir con el pr t locacion de .,
Negocios Ejecutivo de negocios tectn Cumplir co e,p esupuesto de colocacion de la 95% Colocacion.
cartera de tecdn.
. I . Cumplir con el presupuesto de colocacion de la .
Negocios Ejecutivo de negocios autos A y presup 100% Colocacion.
cartera de autos.
. _— . Cumplir con el presupuesto de colocacion de la .
Negocios Ejecutivo de negocios autos B d prestp 100% Colocacion.
cartera de autos.
. . - Medicion a travé n n
Negocios Personal operativo Comunicacion 95% edicio ,at avés de sondeo co
las otras areas de la empresa.

Elaborada la matriz es necesario la implementacion de un formato de Kpi’s, de acuerdo a los

puestos que tiene el departamento tomando encuentra las

capacidades requeridas.
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Figura 10

Formato Kpi’s

CREJIMAS

MAS QUE UN CREDITO

EVALUACION DEL DESEMPENO

IFecha de la evaluacion: I

il INFORMACION GENERAL

Nombre del colaborador

Unidad de negocio Credimas, Sociedad Anénima Puesto

Jefe inmediato Gerente

2 EVALUACION

2.1 INDICADORES DE DESEMPERNO EN EL PUESTO (40%)
Enumerar como minimo uno y maximo cuatro KPI'S de la unidad de negocio/servicio que contribuya al resultado final de
la misma.

Meta KPI'S CALIFICACION
KPI Inicial| revisada 1 2 3 4

TOTAL KPIs
2.2 OBJETIVOS COMUNES DE LA ORGANIZACION (40%)

Estos objetivos son los que la Gerencia General de Credimas, Sociedad Anénima tiene como un norte y estan alineadas a las metas
de este periodo de trabajo

Meta KPI'S CALIFICACION
KPI Inicial| revisada il 2 3 4

TOTAL OBJETIVOS COMUNES DE LA ORGANIZACION
2.3 VALORES: Evaluar los comportamientos observados alineados al valor (20%)

CALIFICACION
1 2 S] 4

Proactividad: Se demuestra con los comportamientos de liderazgo e innovacion.

Sencillez: Se demuestra con comportamientos de versatilidad y compromiso.

Excelencia: Se demuestra con los comportamientos de eficiencia y disciplina.

Compromiso: Se demuestra con los comportamientos de compromiso y versatilidad.

Servicio: Se demuestra con los comportamientos de senicio excepcional y trabajo en equipo.

Total valores

Observaciones:

NOMBRE Y FIRMA DE EVALUADOR

Fecha de la siguiente evaluacion: |RESULTADO EVALUACION | | |

Fuente: Elaboracion Propia Afio 2012
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Figura 11
Formato Kpi’s

MEJORA'Y DESARROLLO

Nombre del colaborador

Unidad de Negocio Credimas, Sociedad Anénima Puesto

Jefe inmediato Gerente

RESULTADO DE EVALUACION

FORTALEZAS

AREAS DE OPORTUNIDAD

ACUERDOS DE MEJORA

Firma del evaluador:

Firma del evaluado

Fecha:

Fuente: Elaboracion Propia Afio 2012.
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Como se puede ver el formato consta de 3 objetivos para medir el desempefio del empleado en

términos de eficiencia y desarrollo de sus facultades dentro de la organizacion se medira de la

siguiente forma.

El desempefio del puesto: contard con un 40% del total de la nota, en estas mediciones
entran cuatro aspectos el empleado colocard a inicio de afio dependiendo del puesto,
dichos objetivos seran cumplidos por el personal, es necesario indicarle que los objetivos
tienen que ser medibles y alcanzables en un tiempo determinado, los jefes de area o

incluso los gerentes podran evaluar cada cierto tiempo.

Los objetivos comunes de la organizacion: Estos objetivos son los que la gerencia
general trazard con cada empleado de acuerdo al puesto que desempefian, dichos
objetivos tendran que alinearse con los de la meta tanto del departamento como de la

empresa en general, esto tiene una ponderacion de 40% del total de la nota impuesta

Valores de la organizacién: se tomaron en cuenta aspectos personales del empleado a
evaluar como: la pro actividad, sencillez, excelencia, compromiso y servicios; todo
enfocado a mejorar las condiciones de trabajo de la persona en su &rea, este Ultimo

numeral tendré una ponderacion del 20% de la nota final de la evaluacion.

Se tiene previsto que los Kpi’s pueda mejorar el desempefio de las personas en el corto plazo,

dicha implementacion no tendra costo alguno debido que se elaborard con las herramientas de

Microsoft Office, por lo cual el programa a utilizar sera el Excel y el Word.

La implementacion de kpi’s tendra una revision de forma trimestral con el objetivo de ver los

avance que estos llevan. El jefe o gerente tendra reuniones con su grupo de colaboradores para

ver los avances y proceder a corregir los errores que se esten dando. A fin de afio se prende hacer

una revision general de los kpi’s y si estan en el rango de la puntuacién (esto lo coloraria la

gerencia del departamento de acuerdo con la gerencia general) y si el personal cumple con las

metas trazadas a principio de afio, podria tener incentivos adicionales tanto econémicos como

tomarlos en cuenta para futuras plazas que hubieran, esto quedara a discrecion de la gerencia,
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ya que como se hizo mencion en la finalidad de los kpi’s lo principal es motivar al personal Yy

que éste pueda sentirse comodo y apoyado por su jefe inmediato.

4.8 Viabilidad de la propuesta

La viabilidad de la presenta propuesta estara determinado por el analisis del producto o servicio,
la oferta, la demanda, la competencia, los costos y beneficios que esta tendra hacia la empresa en

mejorar sus procesos.

Dicha propuesta tiene como finalidad mejorar los procesos y reducir costos en la implementacion

de nuevas alternativas que ayuden a mejorar los procesos de otorgacion de créditos

Para analizar si esta propuesta cubre las necesidades de la empresa se tomo los siguientes
aspectos que se centraron en los objetivos y metas trazadas por la organizacion.

El producto o servicios que presta la empresa resuelve una necesidad concreta

e Se tiene claro quiénes son los potenciales clientes de la empresa

e Se tiene claro quiénes son mis principales competidores en la actualidad

e Qué tipo de mercado se pretende alcanzar con nuevas formas de otorgar créditos

e Se cuenta con Unico proveedor

e EI profesionalismo y habilidad del personal son diferentes y se complementa con la

experiencia en el mercado de créditos.

Tomando estos en la presenta propuesta se llego a indicar a la gerencia general que solo
incurrird costos en la elaboracion e implementacién del flujograma ya que este es un software
independiente de la organizacion y los costos incurridos seran en la compara de la licencia y

mantenimiento dichos montos se detalla a continuacion:
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Cuadro 4

Prepuesto de la propuesta

Licencia Perpetua (incluye primer afio de mantenimiento ) $ 250.00
Suscripcidn (licencia anual) 3. 100.00
Capacitacion al personal 125 horas $. 150.00
Presupuesto total $. 500.00

No se incurrirdn costos alguno en elaboracion del Organigrama para el departamento de Negocios
asi como en la elaboracion de los Kpi’s ya que estos se pueden elaborar con las herramientas de
Microsoft Office (Excel y Vision).

De existir algunas observaciones por parte de gerencia general, de modificar algin aspecto de lo
planteado. Si ese fuera el caso, la propuesta tiene la flexibilidad, como principio administrativo,

para modificar cualquier aspecto y adaptarlo a las necesidades de la empresa.
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Conclusiones

1. La viabilidad del proyecto consiste en la evaluacion tanto de caracter de recurso humano y
administrativo para determinar las posibilidades de llevar a cabo la propuesta planteada. A través
de dicho estudio se hacen previsiones en cuanto a los logros que se podrian tener a la hora de
implementar dichos procesos, asi mismo los costos y sus implicaciones. Al revisar los aspectos
indicados anteriormente se determind que si es viable la implementacion de herramientas que

ayuden a la aprobacion de créditos en el menor tiempo posible.

2. La administracion general esta con la mejor disposicion de colaborar para que se pueda llevar a
cabo la implementacion de la propuesta que tendra como objetivo analizar los procedimientos
actuales y mejorar los ya existentes con la finalidad de mejorar el departamento de negocios y

minimizar los riesgos en la aprobacion de créditos

3. Dentro de la propuesta planteada se tiene como objetivo primordial el de conocer los
procedimientos actuales si hubiese de lo contrarios se mejorarian los ya existentes, con la
finalidad de buscar elementos que no estén dentro de los procesos y disefiar procesos acordes a

las necesarios para la aprobacion de créditos en el menor tiempo posible.

4. En conclusion para el gerente y jefe del area los beneficios que podran tener con la
implementacién de esta propuesta es que podran controlar los proceso que se estan realizando en
el departamento, asi como mejoraran la relacion entre empleado y jefe, lo cual traera un clima

organizacional adecuado al departamento.
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Glosario de términos

Areas o sectores estratégicos. Son aquellos que se consideran significativos para el logro de los

objetivos generales que se han propuesto.

Anélisis. Accion de dividir una cosa o problema en tantas partes como sea posible, para
reconocer la naturaleza de las partes, las relaciones entre éstas y obtener conclusiones objetivas
del todo.

Benchmarking. Es el proceso continuo de evaluacion de los resultados o productos, servicios y
practicas, en el caso de una institucién educativa, contra los de las instituciones méas fuertes o

reconocidas en el medio.

Coordinacién. Colaboracion planificada de diferentes individuos, departamentos Yy/o

organizaciones interesados en alcanzar un objetivo comdn.

Control. Es el acto de registrar la mediciéon de resultados de las actividades ejecutadas por
personas y equipos en un tiempo y espacio determinado. Se ejerce Ex-ante, Durante y Ex-post

respecto a la ejecucion de las actividades.
Coordinar. Acto de intercambiar informacion entre las partes de un todo. Opera vertical y
horizontalmente para asegurar el rumbo arménico y sincronizado de todos los elementos que

participan en el trabajo.

Diagnostico. Identificacion y explicacion de las variables directas e indirectas inmersas en un

problema, mas sus antecedentes, medicion y los efectos que se producen en su medio ambiente.

Eficiencia. Es la relacion entre los insumos o recursos empleados y los resultados o productos

alcanzados.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Eficacia. Es el grado y el plazo en que se logran los efectos y los resultados previstos.

Estrategia. Es la manera en como enfoca una organizacion o institucion su misién y objetivos,

buscando maximizar sus ventajas y minimizar sus desventajas competitivas.

Evaluacion. Se refiere al proceso de determinar el mérito, valor, calidad o beneficio de un

producto o resultado de algo.

Evaluacion de proyectos. Evaluacion disefiada y utilizada para valorar el cumplimiento de las
actividades requeridas para la realizacion de una tarea, resultado o producto determinados, en un

tiempo definido o delimitado.

Exploracion del entorno. Es el proceso de indagacion, monitoreo y evaluacion de los factores o

fuerzas del ambiente que inciden sobre una organizacion o institucion.

Foda. Técnica de valoracion de potencialidades y riesgos organizacionales y personales, respecto
a la toma de decisiones y al medio que afecta. Significa: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades

y Amenazas.

Formulario. Documento impreso que contiene informacion estructurada "fija" sobre un
determinado aspecto, para ser complementada con informacién "variable" segin cada aplicacion

y para satisfacer un objetivo especifico.

indice. Relacion matematica de un valor respecto a otro valor. El resultado puede ser un ndmero

absoluto o relativo.

Indicadores de desempefio. Los indicadores son razones o0 proporciones, porcentajes u otros
valores cuantitativos que permiten a una institucion comparar su posicion en areas estratégicas
clave; segun criterios de especialistas propios o externos, desempefio pasado, Sus metas

institucionales establecidas.
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

Meta. Expresion cuantitativa de un objetivo, enuncia la magnitud o grado de realizacion de un

objetivo en un tiempo determinado.

Mision. Es el propdsito o la razon de la existencia de una organizacion o institucion, describe lo

que en el presente hace esta.

Objetivo. Enunciado intencional sobre los resultados que se pretende alcanzar con la realizacién

de determinadas acciones.

Planeacion. En un sentido amplio, es algo que hacemos antes de efectuar una accion; es decir, es

una toma de decisiones anticipada.

Planeacion estratégica. La planeacion estratégica se define como el proceso de desarrollo y
mantenimiento de un ajuste permanente entre la organizacion y las cambiantes oportunidades de

Su entorno.

Politicas. Se entiende por politicas las orientaciones generales de carécter filosofico, doctrinal,

axioldgico y practico, que guian las acciones hacia el logro de los propdsitos establecidos.

Presupuesto. Es el conjunto de recursos monetarios disponibles por la institucion u organizacion,

distribuidos por programas. Un presupuesto enlista el costo detallado de cada programa.
Procedimientos. También conocidos como Procedimientos de Operacidn Estandar, constituyen
una serie de pasos secuenciales, o técnicas, que describen a detalle como se realizard una tarea

particular.

Procesos. Son los métodos, actividades y programas; es decir los “como” se usaran los insumos

para producir los resultados.
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27.

28.

29.

30.

Productos. Los resultados producidos por la organizacion en funcién de la utilizacion de los

insumos y los procesos para generarlos.

Programa. Es un enunciado de las actividades o pasos necesarios para la realizacion de un(os)

objetivo(s) de un plan.
Proyecto. Conjunto de actividades concretas, interrelacionadas y coordinadas entre si, que se
realizan con el fin de producir determinados bienes y servicios capaces de satisfacer necesidades

0 resolver problemas.

Resultado. Es el efecto concreto que se alcanza, mediante la realizacion de un proyecto. Puede

ser de dos niveles: efecto e impacto.
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ANexo



Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Economicas

Programa de Actualizacion y Cierre Académico ACA-
Encuesta

Instrucciones: Marque con un (X) segun sea el caso.

1. ¢La estructura organizacional de la empresa esta plasmada en un organigrama?
Si No

2. Los puestos estan bien definidos de acuerdo al organigrama de la empresa.
Si No
3. ¢Cuales son los inconvenientes que se dan al momento de captar un nuevo negocio?

A. Tiempo
B. Comunicacion
C. Otros

4. ;Las atribuciones, responsabilidades y tareas de las personas a cargo de las areas de negocios
estan bien definidas?
Si No

5. ¢Las instalaciones y el equipo facilitan el adecuado funcionamiento para el cual fue creado el
area de negocios?
Si No

6. ¢Quién delega las funciones de las personas del &rea de negocios?

A. Gerente
B. Supervisor
C. Otros
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7. ¢;Considera que se le estd dando un buen servicio al cliente tanto interno como externo?

Si No

8. ¢ Es necesario implementar nuevos métodos de captacion de negocios?

Si No

9. ¢El tiempo de entrega de la documentacion por parte de otras unidades es el indicado para

10.

11.

12.

13.

14.

agilizar los procesos?
Si No

¢Con que frecuencia se lleva a cabo la verificacion de las funciones de los colaboradores?

A. Mensual

B. Anual

C. Nunca
¢Cuales son los problemas méas comunes en la elaboracion de la documentacién de un
nuevo negocio?

A. Falta de comunicacion

B. Falta de interés del colaborador

C. Otros
¢ Existe incentivos adicionales por parte del gerente de negocios por sobrepasar metas

establecidas?

Si No

¢La comunicacién entre el area de negocios y las demas unidades de la empresa es eficiente?
Si No
¢Se tiene una comunicacion fluida con las demas unidades de negocios para resolucion de
problemas que afecten a la empresa?
Si No
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15. ¢Es conveniente implementar nuevas herramientas que puedan agilizar los procesos del area
de negocios?
Si No

iGracias por su tiempo
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Entrevista a los gerentes de areas

Con el objetivo de conocer el punto de vista de los demas gerentes de la empresa hacia la unidad
de negocios se redactaron las siguientes preguntas abiertas que se haran al gerente de las areas
que estan inmersas en dicho proceso para conocer su opinion al respecto y su postura para

mejorar los procesos del area de negocios

1. ¢Cbmo afectan los procesos del area de negocios en las demas areas de la empresa?

2. ¢Considera que actualmente el area de negocios esta cumpliendo con sus funciones para lo

cual fue creado?

3. ¢Considera que el area de negocios tiene suficientes herramientas para desarrollar sus

funciones?

4. ¢Cbmo afecta el mal funcionamiento del area de negocios en su area especifica?

5. ¢Lacomunicacién entre las deméas unidades de la empresa y el area de negocios es eficiente?

6. ¢Dentro del organigrama de la empresa, considera que estan bien definidos los roles de cada

unidad?

7. ¢Se ha cumplido con el tiempo estipulado para trasladar la informacion entre las diferentes

areas de la empresa?

8. ¢La informacion que recibe de parte del area de negocios para continuar el proceso de

resolucion de los casos llega de acuerdo a lo definido por cada gerente?

9. ¢Como se garantiza que los procesos del area de negocios estén bien hechos para que otras

unidades no tengan problemas con el cliente?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢ Existe apoyo por parte del area de negocios hacia otras unidades?

¢Con que frecuencia hay conflictos entre el area de negocios y las demas areas?

¢Las demaés areas tienen conocimiento de que hacen en negocios?

¢Con queé frecuencia solita apoyo del area de negocios en la resolucién de algin problema

que afecte a la empresa?

¢ Existe apoyo mutuo entre todas las unidades de la empresa?

¢ Considera que sus decisiones afecten a las demas areas para el bien comun de la empresa?

iGracias por su tiempo!
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Cuadro No 5

Estratificacion socioecondémica en Guatemala

Estrato

Alto

Medio

Medio Bajo
Bajo

Bajo Extremo

Total

Poblacion (Miles)
1989 2000 2010

368.00 529.10 580.50
749.70 1,332.30 1,947.10
1,252.80 2,520.00 2,921.60
4,219.90 4,836.20 3,919.30
2,032.50 2,824.80 3,819.70

8,622.90 12,042.40 13,188.20

Porcentaje
1989 2000

4.3% 4.4%
8.7% 11.1%
14.5% 20.9%
48.9%  40.2%
23.6% 23.5%

100% 100%

2010

4.4%
14.8%
22.2%
29.7%
29.0%

100%

Fuente: Elaboracion con datos de ENS 1989, ENCOVI 2000 y ENEI 2004
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Cuadro No 6

Segmentacion del mercado al cual estd enfocado Credimas Sociedad Andnima

Nivel Medio-Alto C1 (5.5%)

Nivel Medio—Bajo C2 (32.5%)

Ingresos Ingresos familiares oscilan en un | Ingreso familiar oscila en un

mensuales | promedio de Q23, 500 al mes promedio de Q10, 500 al mes.

Educacién | Su nivel educacional supera los | Su nivel educacional se encuentra
estudios secundarios completos Yy | en estudios primarios y secundarios
universitarios. completos.

Ocupacion | Tienen un nivel de vida bastante | Por lo general son profesionales,
holgado. Son ejecutivos de empresas | Comerciantes, pequefios
privadas o publicas también pueden | industriales, ejecutivos de mandos
ser duefios de negocios medianos. medios.

Vivienda | Viven en sectores residénciales o en | Habitan en casas modestas, no de
colonias. Las casas poseen al menos 4 | lujo pero confortables.
habitaciones. Pueden ser hechas a sus | Generalmente con 3 habitaciones en
especificaciones. colonias de casas iguales.

Servicio 1 minimo. Servicio domestico 1 0 no tiene servicio domestico

domestico

Vehiculos | Poseen uno o dos vehiculos de | Poseen vehiculo de modelo no
modelos no necesariamente reciente reciente.

Educacion | La educacién de sus hijos es muy | Sus hijos se educan en colegios y

Hijos importante 'y por eso realizan | universidades del pais.

esfuerzos para que vayan a los
mejores colegios y universidades del
pais.
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