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Resumen

La entidad objeto de estudio es un banco que pertenece al sistema financiero de Guatemala, no es

posible utilizar el nombre real del mismo, por lo que se utiliza un nombre ficticio “Banco de Capital”,

con una participacion de mercado importante y emplea a mas de 5,000 personas, con una estructura

organizacional amplia, lo que hace complicado hacer un andlisis completo del mismo, razén por la que

se eligio un area de una divisién del mismo.

El presente informe fue una experiencia importante del uso de una serie de técnicas para determinar y

diagnosticar los problemas que pueden existir en una institucion, a veces los empresarios y

administradores piensan que sus negocios marchan de manera correcta y olvidan que en las economias

actuales la innovacion es una palabra que juega un papel determinante para ser competitivo en el

mercado, es necesario innovar en procesos, eficiencias, finanzas, administracion, en términos de

mercado, identificar factores que pueden ser una diferenciacion de la competencia, lo que se puede

lograr a traves de realizar un analisis preliminar general de todas las areas que la integran, para

identificar inconsistencias y poder realizar un verdadero diagndstico integral que refleja la diversidad

de situaciones y oportunidades de mejora que puedan existir.

Para realizar un diagnostico integral, fue necesario aplicar técnicas de observacion, entrevistas y

cuestionarios especificos de ciertas areas, los cuales se mencionan a continuacion:

¢ Entorno: incluye clientes, proveedores, competencia y barreras comerciales.

e Comunicacion: objetivos, interrelacion entre empleados, coordinacion entre lineas de trabajo.

e Del personal: reclutamiento y seleccion de personal, induccion, capacitacién programas para
empleados.

o Sistemas y procedimientos: procesos documentados, capacidad instalada.

¢ Objetivos: identificacion de empleados con objetivos y metas institucionales, si estan por escrito,
bien definidos.

e Estructura y organizacion: existen organigramas, si son adecuados, descripcion y distribucion de

funciones.



Con la realizacion de estos cuestionarios se delimitd el problema de estudio, se determind que es
necesaria una reestructura en una linea de negocio de la Banca de Construccion, denominada Analisis
de Creditos Directos de Vivienda, se toma en cuenta que recién se ha aprobado por el Consejo de
Administracion de la institucion un ente de autorizacion denominado Comité de Vivienda, se proyecta
un incremento en el flujo de expedientes, lo que hace factible la distribucion de funciones a través de la
especializacion en el proceso, un analisis de auto-sostenibilidad y un margen de utilidad y promocionar
el nuevo comiteé a través de un plan de mercadeo hacia el mercado objetivo que son los asesores.

Para determinar los niveles de insatisfaccion, mejora del area y conocimiento del Comité y de la
reestructura del &rea, se realizd un cuestionario especifico, con resultados importantes que dieron la
viabilidad de realizar un propuesta con certeza de funcionalidad y bajo costo.

Se disefiaron perfiles de puestos, con el enfoque de distribuir el proceso en tres personas, con
actividades especificas para cada una, asi como flujogramas y cursogramas.

El plan de mercadeo es un plan sencillo y especializado, que tiene por objeto mantener en la mente de
los asesores que existe un ente de aprobacion y un area que presta un servicio eficiente, esto con la
intencion de motivar el uso del canal.

La propuesta financiera es a base de un costeo que incluye todos los gastos que eroga el area especifica
de estudio, que totaliza un costo unitario por expediente o caso, con una distribucién de costos a las
diversas areas que utilizan el servicio, con un margen de utilidad de un 15%, lo que hace sostenible el

area.



Introduccion

El presente informe detalla la forma y los mecanismos utilizados para responder al objetivo principal,
el cual es reestructurar el area de Analisis de Créditos Directos de Vivienda de la Banca de
Construccion de una institucién bancaria, hacerla auto-sostenible con un margen de rentabilidad y la

promocion de un nuevo ente de aprobacion.

En el capitulo uno se presentan tres secciones, la primera de ellas incluye los antecedentes y aspectos
generales de la entidad objeto de estudio, la segunda define el marco tedrico y conceptual que servira
de base para la comprension del entorno, la tercera seccion establece el plan de investigacion
desarrollado, pone de manifiesto el planteamiento del problema, justificacion, objetivos, alcances y

limitantes.

En el capitulo dos se describe la metodologia e instrumentos aplicados durante la etapa de
investigacion, la cual se basa en la de tipo descriptiva y el planteamiento de los aportes que persigue el

presente informe.

En el capitulo tres se presentan los resultados de la investigacion, y se desarrolla un breve analisis de
las distintas variables encontradas que inciden en los resultados que al agruparse de forma objetiva
constituyen el punto de partida para presentar una evaluacion administrativa, mercadoldgica y

financiera, con un enfoque que pretende atender necesidades reales del area de estudio.

En el capitulo cuatro se presenta el analisis de los resultados que se obtendran al implementar la
propuesta de mejora, que busca mejores rendimientos de resultados, en cuanto a eficiencia y eficacia en
el servicio, con un orden en el proceso que genere incremento de productividad y mayor control en los
procesos, 1o que se logra con la especializacion. Se considera que con la implementacion los resultados
seran inmediatos y se tendra un incremento en el uso de ese canal de aprobacion a través del area y del

ente de aprobacion que es el Comité de Vivienda.



El costo de la implementacion es bajo comparado con los actuales, esto derivado que es necesario
distribuir funciones entre las dos empleadas actuales y contratar una nueva empleada, lo que creara una

descentralizacidn parcial del area con la Direccion.

Las conclusiones muestran que el proyecto es viable en sus tres &reas de estudio: econdmica,
mercadoldgica y financiera, razon por la que se recomienda su implementacion para mejorar el servicio

al cliente interno y externo.

Para elaborar el informe fue necesario apoyarse en bibliografias de autores especializados en recursos
humanos, finanzas y mercadeo, base fundamental para plasmar de forma adecuada y ordenada la idea.

Los anexos muestran el cuestionario que sirvid para medir el conocimiento del Comité de Vivienday la
viabilidad de la reestructura, también se utilizd cédulas especializadas por area y el formato para el

cursograma de procesos con el fin de medir tiempos en los procesos.



Capitulo 1

1.1  Antecedentes de la organizacion

1.1.1 Antecedentes generales

Banco de Capital, nombre ficticio que tendra la entidad, derivado que no hubo autorizacion para
identificarla con la razon social y nombre comercial, nacié hace més de 50 afios, desde su fundacion se
posiciona como uno de los bancos lideres, atiende con éxito el sector productivo del pais, su producto
principal es el financiamiento de vivienda y ahorro popular. La entidad ha pasado por una fusién y una

absorcion en los ultimos 10 afos.

Banco de Capital, pertenece a un Grupo Financiero consolidado en el pais. EI Grupo Financiero se

conforma de la manera siguiente:

e Banco

o Fuera de Plaza (Off Shore)
« Financiera

o Casas de Bolsa

o Tarjeta de Crédito

e Asesoria en Valores

e Seguros

Es uno de los bancos mas importantes del pais, surge como una institucion que confia en Guatemala 'y
ofrece a los guatemaltecos productos financieros de primer nivel a la altura de los paises mas

desarrollados.

Cuenta con mas de US$. 4,3 millones de dolares en activos, mas de 1.7 millones de clientes y usuarios,
2,500 puntos de servicio, conformada por agencias, autobancos y cajeros automaticos. Cuenta con

presencia en el mercado de EEUU en la regidn centroamericana.



Entre los productos que manejan se puede mencionar:

o Créditos personales para consumo, microcréditos y créditos empresariales;

¢ Recibir depositos a plazo y en cuentas monetarias y de ahorro;

o Créditos para vivienda;

e Compra venta de divisas;

o Realizar descuento de documentos;

e Otorgar financiamiento en operaciones de cartas de crédito, otorgar anticipos para exportacion;

e Transferencias electronicas, cartas de crédito, remesas;

e Invertir en titulos valores emitidos o garantizados por el estado, por bancos autorizados, o por
entidades privadas, para este Ultimo caso se requerird aprobacion previa de la Junta Monetaria,;

e Servicios varios: banca electronica, BANCASAT, tarjeta de crédito, remesas, pagos a terceros, entre

otros.

1.1.2 Aspectos legales

La entidad se encuentra inscrita y registrada ante el Registro Mercantil, Superintendencia de
Administracion Tributaria, Superintendencia de Bancos, Ministerio de Trabajo, pero por instrucciones

de personeros de la misma no fue autorizado identificar la informacion.

1.1.3 Estructura organizacional

La entidad cuenta con una vision enfocada en ser el mejor banco y ser reconocidos por su excelente
servicio, para tener crecimiento y rentabilidad, ser nimero uno en el mercado financiero. Asi mismo
cuentan con una mision definida y una serie de estandares de servicio que son divulgados de manera

constante.



Su estructura organizacional se maneja de manera lineal con divisiones independientes,

divisiones se tiene las siguientes:

Divisién de Operaciones

Division Banca Personal y Servicios Financieros Personales
Division Banca de Desarrollo

Division Banca de Organizaciones

Division de Auditoria

Divisién Juridica

Divisién Sistemas y Desarrollo

Divisién de Mantenimiento e Infraestructura
Division de Recursos Humanos

Division de Mercadeo

Division de Cartera

Division de Banca Privada

Divisién de Finanzas y Presupuestos
Divisién de Tesoreria

Divisién Banca Offshore

entre las

La Division de Banca Organizaciones, tiene a su cargo la atencion y mantenimiento de los grupos

corporativos, multinacionales, empresas grandes, medianas y pequefias, asi como negocios regionales.

La division tiene la siguiente estructura:

Gerente General Organizaciones
Gerente Banca Negocios
Director Banca Mayor

Director Banca Menor y Regional

Director Banca de Construccion



Para efectos del trabajo a desarrollar se tomard como base de anélisis la Banca de Construccion, que

cuenta con las siguientes lineas de negocio:

e Préstamo corporativo a desarrolladores de proyectos inmobiliarios
Se otorga préstamos a los principales desarrolladores de proyectos inmobiliarios, tanto de vivienda,

apartamentos, ofibodegas y centros comerciales.

e Descuento de cartera a desarrolladores FHA
A los desarrolladores inmobiliarios se les descuenta la cartera o sea a los compradores finales, mediante
el sistema FHA. Los descuentos FHA pueden ser hasta por Q.2MM y la mayoria de proyectos son del

segmento popular.

e Descuento de cartera a desarrollares préstamos directos
Ciertos desarrolladores descuentan cartera a través del sistema de préstamos directos, asi mismo existe
la oportunidad de ser una opcion de banco en todos los proyectos inmobiliarios. Esto se maneja mas

que todo en un segmento alto.

¢ Préstamo hipotecario directo compra de vivienda a persona individual
Cualquier persona puede optar a un préstamo directo, como una primera compra 0 como recompra de
vivienda en proyectos inmobiliarios que cuenten con servicios basicos y tengan ubicacién preferencial,

se maneja en sectores de alta plusvalia.

e Préstamo hipotecario directo construccion vivienda persona individual
Cualquier persona puede optar a un préstamo directo para construccion de vivienda, el Unico requisito
es tener lote propio, que el constructor sea reconocido en el medio y aprobado por el banco, la

ubicacion del proyecto tiene que ser en un sector de alta plusvalia.



¢ Préstamos de empleados
Los empleados de la institucion tienen acceso a préstamos personales con garantia fiduciaria e

hipotecaria, con tasas preferenciales.

La estructura organizacional de la Banca de Construccion es la siguiente:

 Director (1)

* Secretaria (1)

e Gestor (1)

* Ejecutivos de Negocios (2)
« FHA (4)

 Directos vivienda (2)

* Empleados (1)

e Abogado (1)

Los Ejecutivos de Negocios
Son los encargados de generar los negocios corporativos con los desarrolladores de proyectos
inmobiliarios y darle mantenimiento a la cartera de operaciones activas y pasivas de estos, se puede

manejar préstamos, depdsitos, certificados de deposito y cualquier producto del banco.

El Gestor
Sirve de apoyo a los ejecutivos de negocios con la parte operativa del negocio corporativo, como
apertura de cuentas, solicitud de tarjetas, operan todos los productos solicitados por los clientes

corporativos.

Negocio FHA
Cuenta con cuatro personas, dos para la revision de papeleria, control de expedientes revisiéon de
escrituras, una para el control de pendientes, gestion de resguardos y devoluciones y una para

desembolso. En esta area de hace el proceso completo de descuento de cartera, desde la recepcion del



expediente de parte del desarrollador hasta su desembolso final y gestion de documentos registrales

para obtener el seguro de respaldo por el FHA.

Negocio créditos directos

Cuenta con dos personas, que se dedican a recepcion de expedientes, revision de papeleria, anélisis,
presentacion de informacion a Comité de Creditos, respuestas, resoluciones, control de proceso de
formalizacién y desembolso final. Los clientes que se atienden con frecuencia son los dos asesores de

area, que llevan descuentos de cartera por esa via de los desarrolladores.

Créditos de empleados
Cuenta con una persona para atender todas las gestiones de los empleados, tanto de créditos fiduciario,

hipotecarios y back to back.

Abogado
Se cuenta con un abogado, que revisa la parte legal de las operaciones corporativas, préstamos directos

y créditos de empleados.

Estructura comités de aprobacion de préstamos
En la actualidad la institucion se maneja por 6rganos de facultamiento para autorizacién de todo tipo de

operaciones crediticias, entre los que se pueden mencionar:

Consejo de Administracion: formado por 10 accionistas y asesores.

Comité Ejecutivo: integrado por el Gerente General, tres accionistas y un asesor.

Comité de Gerencia: integrado por Gerentes de Division y area.

Comité Menor: formado por Gerentes de Area.

Producto de un estudio del area de auditoria recién realizado se reestructuran dichos érganos y dieron

vida a un nuevo comité denominado:



 Comité de Vivienda. Formado por dos Gerentes de Area y Director de Construccion, en el que se
aprueban préstamos de vivienda para todas las areas comerciales del banco. Dichos préstamos con

anterioridad eran aprobados por el Comité Menor.

1.1.4 Diagnostico

El estudio determiné que la institucion tiene aspectos positivos, asi como tambien areas donde se
puede hacer cambios para buscar caminos de accién con el fin de mejorar las eficiencias y desempefio
de los colaboradores, buscar una mayor rentabilidad e identificacion de los empleados con la empresa.
Es importante encontrar un balance en los colaborares en tres aspectos que son el trabajo, el hogar y el
estudio como medio de superacion, que motivaria el compromiso para alcanzar las metas y objetivos

propuestos por la entidad, con un incremento en la productividad y crecimiento de la rentabilidad.

Se debe hacer sentir importante a los empleados e identificarlos con los objetivos de las distintas areas,
valorar su trabajo y que sienta su pertenencia a la institucion y viceversa, para que el trabajo tenga un

mejor rendimiento y se pueda mejorar los indicadores de la institucion.

En la entidad existen varios factores que pueden ser factores de estudio, derivado que se encontraron

varios problemas, entre los que se pueden citar:
Entorno

El entorno exige una gestion de servicio de primera linea con agilidad en los procesos, se encontraron
varios factores positivos como la experiencia en el negocio, se cuenta con una cartera de clientes
importantes, la marca es reconocida en el mercado inmobiliario, asi como deficiencias, que son un
factor que puede aprovechar la competencia para posesionarse y que se pierdan clientes. Se considera
gue muchos clientes no tienen el principio de fidelidad bien definido y el mercado lo rigen las mejores
condiciones de tasa de interés, por tal razon es necesario que se sientan satisfechos con el servicio, para

mantener una alta posibilidad de retenerlos.



Comunicacion

Los programas de divulgacion son escasos y de poca penetracion, con oportunidad de mejora, buscar
implementar aparte de estandares de servicio un enfoque acorde con los objetivos generales, lo que

creard identificacion plena de los empleados con la institucion.
Personal

Se cuenta con una Divisién de Recursos Humanos con una estructura organizacional definida, que
cumple con la mayoria de requisitos en el proceso de reclutamiento, excepto con la entrega de
manuales de bienvenida, conocimiento de la estructura del banco y del grupo financiero. La Direccion
de Construccion no cuenta con manuales definidos de puestos y funciones, de estructura interna y areas
de clientes internos que le puedan proporcionar apoyo en sus labores cotidianas. Es importante
mencionar que las personas que se encargan del analisis de créditos directos de vivienda no cursan

carreras financieras.
Sistemas y procedimientos

La institucién realiz6 en su momento una medicion de sistemas y procedimientos, acorde a las
actividades de cada area para determinar la ocupacion de cada puesto de trabajo, pero no existe una
actualizaciéon de procesos, cuando en las areas han modificado procedimientos, por tal razén se
determina que el area de alcance del presente estudio no cuenta con manuales de sistemas y
procedimientos y no son difundidos los flujogramas entre los empleados, se considera necesario
elaborar un manual de sistemas y procedimientos tanto de flujos como tedricos para que los empleados

tengan una guia de trabajo.



Objetivos

Los objetivos generales de la entidad, son del conocimiento de los empleados, no asi los especificos o
sea la Banca Organizaciones y la Banca de Construccion, no cuentan con objetivos generales y
especificos escritos, por lo que se considera necesario elaborar por escrito los objetivos generales y
especificos del area.

Estructura y organizacion

La institucion tiene una estructura establecida por divisiones, pero no es difundida entre los empleados,
por lo que no tiene conocimiento de ella. Otro punto importante es que cada area debe tener rubros de
rentabilidad independientes, dejando por un lado la funcionalidad y rentabilidad como grupo, el trabajo
en equipo, cada area solo piensa en su rentabilidad y no es posible realizar una gestién de negocio
integral. En la Banca de Construccion, existe una estructura organizacional adecuada, pero que
derivado de acontecimientos presentes es necesario realizar una redistribucion de funciones en el area
de créditos directos de vivienda, asi mismo existe la oportunidad de establecer una alianza con el area
de Banca de Personas, para dar un soporte a los proyectos en la captacion de clientes y que el mismo
sea personalizado, derivado que la competencia lo tiene y eso es un factor determinante para lograr un

incremento en la captacion de clientes compradores de inmuebles en proyectos nuevos.



1.1.4.1 FODA Direccion de Construccion

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Experiencia en el negocio inmobiliario

Presupuesto
Tres éareas de negocios (FHA,
desarrolladores 'y créditos directos

vivienda)

Cartera de clientes lideres en bienes

Mercado de prestamos directos de
vivienda no atendido

Crecimiento instituciones a través de
créditos directos

Generacion de empleo por crecimiento

Plan de mercadeo para préstamos de

raices vivienda
e Conocimiento de la marca en el
mercado financiero
DEBILIDADES AMENAZAS

Retraso en procesos créditos directos
por incremento de trabajo producto del
nuevo comité conformado

Poco personal en el area de créditos
directos hipotecarios para atender a
todas las &reas del banco

Existe saturacidn de procesos en el area
de créditos directos de vivienda

No hay vocacion financiera en puestos
de anélisis de créditos directos

Poca identidad del empleado con el
banco

No hay divulgacion de manuales de
funciones y procedimientos

No hay un trabajo integro entre todas

las divisiones del banco

Competencia externa e interna

Politica por gobierno de turno

Legales por creacion de nuevas leyes de
regulacion

Econdmicas por falta de crecimiento
econdémico e inversion a nivel pais

Falta de generacién de empleos
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Acorde al anlisis del FODA se puede determinar que el &rea tiene muchas fortalezas entre las que se
pueden mencionar la experiencia, que es reconocida por los desarrolladores, varias lineas de negocio,
oportunidades Yy debilidades para poder ampliar mercado, derivado que varias de las lineas de negocio
estan descuidadas y no atendidas por falta de personal o una alianza entre las distintas areas de negocio,
en la actualidad la estructura de la linea de créditos directos ded vivienda no soporta un crecimiento por
falta de personal con vocacion financiera y por falta de una estructura que sea amplia y con el trabajo
distribuido entre varias personas para que tenga fluidez y control de los procesos, lo que tendra como
resultado la satisfaccion de los clientes internos y externos. Dicho crecimiento estd proximo con la
nueva disposicion de la creaciéon del Comité de Vivienda, razon por la que se plantea una estructura

viable y funcional

1.2  Marco Tedrico

1.2.1 Diagnostico Administrativo

El diagnostico administrativo es un estudio sistematico, integral y periddico que tiene como propdsito
fundamental conocer la organizacidén administrativa y el funcionamiento del area objeto de estudio, con
la finalidad de detectar las causas y efectos de los problemas administrativos de la empresa, para
analizar y proponer alternativas viables de solucion que ayuden a la erradicacion de los mismos.

Surge como una necesidad empresarial por detectar los problemas que ocasionan crisis dentro de la
empresa, asi como las necesidades de adaptacion del presente al futuro.

Se fundamenta en que todas las organizaciones debe adecuar y modernizar su aparato estructural y
funcional para enfrentar y estar acorde con la evolucién de los mercados actuales, de ello resulta que
deben adaptar su mentalidad y acciones a los cambios que se le presenten y aceptar, enfrentar como un

reto y encontrar soluciones a los problemas particulares y generales en cualquier momento.
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Su campo de aplicacion no tiene limites ni barreras, puede aplicarse a todo nivel dentro de cualquier
area, departamento, funcion o proceso, simplemente se encontraran variantes de codmo aplicarlo
dependiendo de las caracteristicas particulares del problema que se desee atacar.

El diagnostico administrativo no es mas que el analisis de los siguientes aspectos:

De la estructura administrativa y organica, lineas de autoridad y tramos de control, funciones de cada
uno de los dérganos administrativos, de los procesos generales y funciones, de facultades delegadas

dentro del personal, de la comunicacién y la coordinacion.

1.2.2 Administracién

La administracion consiste en coordinar las actividades de trabajo para que se realicen de manera
eficiente y eficaz con otras personas y a traves de ellas. La eficiencia busca obtener los mejores
resultados con la minima inversion. Como los gerentes tienen recursos escasos (de personas, dinero y
equipo) se preocupan por aprovecharlos de manera efectiva. La eficiencia es hacer bien las cosas, es
decir no desperdiciar los recursos. No basta con ser eficiente, la administracion se interesa en ser
eficaz, en completar las actividades para conseguir las metas de la organizacién. La eficiencia se define
como hacer las cosas correctas, es decir, las actividades de trabajo con las que la organizacion alcanza
sus objetivos. En una organizacion la eficiencia y la eficacia van de la mano. La gerencia es la

encargada de velar por obtener las mejores eficiencias y eficacias en las empresas.

1.2.3 Organizacion

Organizar es agrupar las actividades necesarias para el cumplimiento de los objetivos, sirve para aclarar
que debe hacer cada persona, y quién es el responsable de cudles resultados, para eliminar cualquier
problema que obstaculice el desempefio y que provenga de dudas o confusiones en la asignacion y
proporcionar sistemas de comunicaciones y toma de decisiones que reflejen y respalden dichos
objetivos. También se puede definir como una red definida de lineas de autoridad y responsabilidad,

deberes funcionales y comunicaciones entre las personas.

12



Sistema
organizacional

Proceso
de

organizacian

= Orden
* Relaciones
= Estabilidad
* Rendimiento

= Recursos
humanos

= Recursos
financieros

* Recursos
materiales

? Retroalimentacion

Figura 7.1 El sistema de organizacién.

El proceso de organizacion es una serie de pasos 0 etapas necesarias para llevar a cabo la accién de

organizar.

Divisién 3 i
del trabajo Jerarquizacion 41

Departamentalizacion I

Coordinacion l‘__ Descripcion 'J

del trabajo de funciones

Figura 7.2  El proceso de organizacion,

1.2.4 Estructura Organizacional

Ningun otro tema de la gerencia ha sufrido tantos cambios en los dltimos afios como el de la
organizacion y la estructura organizacional. Los enfoques tradicionales hacia la organizacion estan
siendo cuestionados y reevaluados conforme los gerentes buscan disefios estructurales que den mejor
apoyo Yy faciliten el trabajo de los empleados en la organizacién, es decir, aquellos que logren
eficiencia, pero que también tengan la flexibilidad necesaria para lograr el éxito en el ambiente
dinamico de hoy. Es importante recordar que organizacion se define como el proceso de crear la

estructura de una organizacion, para lograr los propdsitos con eficiencia y eficacia.

Entonces ¢qué es una estructura organizacional? Es la distribucion formal de los empleos dentro de una
organizacion. Cuando los gerentes desarrollan o cambian una estructura participan en el disefio

organizacional, proceso que involucra decisiones sobre seis elementos clave: especializacién del
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trabajo, departamentalizacion, cadena de mando, amplitud de control, centralizacion vy

descentralizacion y formalizacion.
1.2.5 Departamentalizacion

Es la division y el agrupamiento de las funciones y actividades en unidades especificas, con base en su

similitud. Al departamentalizar, es conveniente observar la siguiente secuencia:

¢ Elaborar un listado de las funciones de la organizacion.

¢ Realizar una clasificacion de funciones afines

e Agrupar las funciones afines en orden jerarquico

¢ Asignar actividades a cada funcion y sub-funcién.

e Establecer relaciones de autoridad, responsabilidades y obligaciones entre las funciones y los
puestos.

o Establecer lineas de comunicacion e interrelacion, entre los departamentos.

Existen departamentalizacion por funciones, por producto, por territorio o geografia y por secuencia.
1.2.6 Coordinacion del trabajo

Surge de la necesidad de sincronizar y armonizar los esfuerzos para realizar con eficiencia una tarea.
La coordinacion es la esencia de las actividades del administrador, pues, su propdsito es la armonia de

los esfuerzos individuales para el logro de objetivos grupales.

1.2.7 Disefio, analisis y evaluacidn de puestos y funciones

El disefio del cargo es la especificacion del contenido, de los métodos de trabajo y de las relaciones con
los deméas cargos para cumplir requisitos tecnoldgicos, empresariales, sociales y personales del

ocupante del cargo”. Dentro de los objetivos del disefio de puestos, esta estructurar los elementos,
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deberes y tareas de los puestos de una organizacién se debe atender su contenido, requisitos,

responsabilidades, condiciones, calificaciones y recompensas.

El analisis de puestos es la definicion de todos los requisitos, responsabilidades comprendidas y las
condiciones que el cargo exige, para poder desempefiarlo de manera adecuada y la descripcion de
puestos es un proceso que busca enumerar las tareas o atribuciones que conforman un cargo y que lo
diferencian de los deméas cargos que existan en la empresa. Por lo general el anélisis de cargos se
refiere a cuatro areas de requisitos: requisitos intelectuales, requisitos fisicos, responsabilidades

implicitas y condiciones de trabajo.

1.2.8 Disefio de procesos

Cuando se analiza un proceso se hace un planteamiento, si el mismo esté disefiado para lograr una
ventaja competitiva en términos de diferenciacion, respuesta o bajo costo, si elimina los pasos que no
agregan valor, si el proceso es valorado por el cliente y si se obtendrd un incremento de trabajo. Dentro
de los procesos se puede citar los siguientes:

Diagrama de flujo: es un esquema o dibujo del movimiento de materiales, productos o personas, ayuda
a entender analizar y comunicar un proceso.

Gréfica de funcién-tiempo: es un diagrama de flujo, al cual se le agrega el tiempo en el eje horizontal,
se le denomina también de mapeo de proceso.

Diagrama de procesos: comprende simbolos, tiempo y distancia, con la finalidad de ofrecer una forma
objetiva y estructurada para analizar y registrar las actividades que conforman un proceso. Permiten

centrar la atencion en las actividades que agregan valor.
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1.2.9 Flujogramas
Es una representacion grafica de la secuencia de actividades de un proceso.

Ademas de la secuencia de actividades, el flujograma muestra lo que se realiza en cada etapa, los
materiales o servicios que entran y salen del proceso, las decisiones que deben ser tomadas y las

personas involucradas en la cadena.
SIMBOLOS

El flujograma utiliza un conjunto de simbolos para representar las etapas del proceso, las personas o los

sectores involucrados, la secuencia de las operaciones y la circulacion de los datos y los documentos.
Los simbolos mas comunes utilizados son los siguientes:

Limites: Este simbolo se usa para identificar el inicio y el fin de un proceso:

Operacion: Representa una etapa del proceso. EI nombre de la etapa y de quien la ejecuta se registran

al interior del rectangulo:

Documento: Simboliza al documento resultante de la operacion respectiva. En su interior se anota el

nombre que corresponda:

Decision: Representa al punto del proceso donde se debe tomar una decision. La pregunta se escribe
dentro del rombo. Dos flechas que salen del rombo muestran la direccion del proceso, en funcion de la

respuesta real:
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1.2.10 Plan de mercadeo

Los objetivos y la forma para alcanzar esos objetivos, se constituyen en el nicleo del plan de mercado.
Los objetivos no deben establecerse de manera arbitraria, se deben basar en las estrategias y planes de
los diversos componentes de la funcion de mercadeo. Lo anterior no significa que no se pueda asistir en
un mayor nivel de desempefio que el propuesto por los diferentes involucrados en las acciones de
mercadeo. Por lo tanto, debe existir comunicacion entre todas las personas que participan en el

mercadeo, de lo contrario estas personas no lo consideraran como su plan y el entusiasmo disminuira.
Son dos razones fundamentales que justifican el uso de objetivos medibles:

¢ Sino se establece una medida, nunca se sabria si los objetivos fueron alcanzados.

e Se constituye en un banco de datos para la preparacién de futuros planes de mercadeo.

Se debe incluir el plan de comunicaciones, el plan de investigacion de mercados y el plan de gerencia

de ventas.
El Plan de comunicacion

Los objetivos del plan de comunicaciones tienen como proposito reforzar los objetivos especificos en el
plan de mercadeo, no deben identificarse con los objetivos de ventas. Existen dos razones para esta

afirmacion:

e Los costos de mercadeo como promedio nacional, representan un aproximado de un 50 por ciento de
los costos totales de un producto o servicio.

e La publicidad constituye solo uno de los diversos factores que afectan las ventas.

Las empresas algunas veces experimentan un crecimiento estable en sus ventas, durante algunos meses,
pueden ser afios y nunca toman en consideracion evaluar la publicidad, con el propdsito de evaluar su
efectividad. Cuando se hace la evaluacion de la publicidad, se hace ver por la mayoria de las personas

de que la publicidad tiene poco o ningln efecto sobre las ventas. Es cierto que una publicidad eficaz
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apoyada por un producto superior, una correcta fijacion de precios y una adecuada distribucion puede

tener un efecto tragico sobre las ventas.

La estrategia creativa

La mejor manera de evitar que se malgasten los recursos en publicidad es preparar una estrategia
creativa gque sea precisa y decisiva y que tenga la aprobacién del cliente como de la empresa antes que

se inicie cualquier trabajo creativo. La estrategia creativa debe abarcar cuatro partes fundamentales:

e El grupo objetivo
o El posicionamiento
o La plataforma de texto

o Eltonoy laejecucion.

El Grupo objetivo.

Se integra de los grandes usuarios, por las personas a quienes se dirigen los productos de la empresa.
Puede definirse por elementos demograficos, tales como: edad, el ingreso, la educacién o el tamafio de
la familia. Puede influir la psicografia que estudia los estilos de vida o las personalidades. Otro método
de determinar el grupo objetivo es dividir el mercado en segmentos con base en los principales
beneficios que se pretende buscar para luego desarrollar el producto y dirigir su publicidad hacia uno

de estos grupos.

Plataforma de texto.

La primera parte de la plataforma del éxito es el argumento basico de venta. Constituye una definicién
de los principales beneficios del bien o servicio, y debe estar redactado en el menor nimero posible de
palabras y en forma original, por ejemplo: "Tome una Coca-Cola y una sonrisa”. El argumento basico
de venta debe vender algo provechoso, no solo una caracteristica, también debe incluirse en toda

publicidad, periddica, pero el mismo argumento basico de venta debe usarse por afios.
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Ademas del argumento bésico de venta pueden usarse dos o tres argumentos secundarios para llamar la
atencion sobre los beneficios que ofrece la marca, de manera general se usan los subtitulos en los
medios impresos y los puntos principales del texto tanto en los anuncios impresos como en los
difundidos por radio. El resto de la plataforma de texto es "el por qué", la informacion de apoyo que
respalda su argumento bésico y secundario de venta. "El por qué" es el texto basico del anuncio
impreso y la informacion de apoyo en el radial.

Tono y ejecucion

Esta es la cuarta y Ultima parte de la estrategia creativa, que refleja su posicionamiento, depende de la
naturaleza del negocio, su ejecuciéon puede ser audaz y atrevida. Si el negocio vende productos de

calidad su tono y ejecucidn pueden hacer uso de un gran despliegue a todo color en la prensa.
Medios publicitarios

La estrategia de medios publicitarios definira la forma como usar el presupuesto publicitario con el fin
de abarcar el mayor niumero de personas del grupo objetivo, de manera eficiente y efectiva. El plan de
medios publicitarios detalla los medios especificos que habran de utilizarse, durante qué meses,

semanas, dias u horarios, el tamafio y la duracién de sus avisos y comerciales.

Posicionamiento
Consiste en definir donde se desea colocar el producto o servicio en relacion con la competencia, como

en la mente del grupo objetivo. Un posicionamiento adecuado le da personalidad al producto.
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1.3  Planteamiento del problema

Diagrama Ishikawa

Para el diagrama se hizo un analisis para determinar el problema que se torna como el punto critico
y con el que se busca enfocar el estudio a desarrollar. Insatisfaccion en el servicio en el

Departamento de Créditos Directos de vivienda la Banca de Construccion.

CALSAS
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“, ", Mala comunicacidn entre Sreas
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Incremento de Costos [
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Analistas

MATERIALES i MEDNC AMBIEMNTE

Fuente: Elaboracion propia

El diagrama muestra que el problema a tratar se debe a la creacién de un nuevo comité, lo que proyecta
que los empleados actuales son insuficientes para atender la demanda de préstamos de vivienda que
ingresaran al area de analisis, por lo que serd necesario incorporar a nuevos empleados y hacer una
distribucion de funciones con especializacién del personal y segmentar el proceso en funciones
especificas. Se pudo determinar que existen empleados que no tienen vocacion financiera, por su grado
de escolaridad y carreras de estudio, que en su mayoria tienen un enfoque en psicologia, que el

incremento de personal tendra repercusiones financieras en cuanto a costos, con la oportunidad que los
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costos puedan ser trasladados a los clientes, proyectando un sostenimiento equilibrado y con margen de
utilidad.
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Fuente: Elaboracion propia

Acorde al andlisis realizado a traves del diagnostico integral, el FODA y de los resultados del
Diagrama de Ishikawa, se determina que el planteamiento del problema objeto de estudio sera enfocado
en la reestructuracion del Departamento de Analisis de Créditos de Vivienda, de la Banca de
Construccion del Banco de Capital, S.A. derivado que en la actualidad la estructura no es funcional y
que incurre en insatisfaccion en cuanto a atencion al cliente interno o sea a los asesores de otras areas,
se considera que deberia tenerse una distribucién del proceso con especializacion en fracciones para

hacerlo més funcional, menos tedioso y con un mejor control.

1.3.1 Nombre de la investigacion

El nombre seleccionado para la investigacion fue insatisfaccion en el servicio en el Departamento de

Anadlisis de Créditos Directos de Vivienda de la Banca de Construccion.
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1.3.2 Justificacion del problema

En la actualidad los bancos deben ser mas competitivos dentro de su ramo y cada dia buscan la manera
de innovar y adaptar estrategias y modelos estructurales a fin de garantizar la eficiencia en los procesos
y la optimizacion de los recursos y herramientas. Es importante lograr el éxito a corto, mediano y largo
plazo y cumplir con los planes estratégicos del negocio, enfocados en el cumplimiento de la vision,
mision y valores, elementos que conjugados comprometen al empleado a su identificacion con la
institucion, a través de sentimientos de compromiso para alcanzar las metas y objetivos. La necesidad
de hacer una reestructura organizacional y funcional en el Departamento de Analisis de Créditos de
Vivienda, repercute en la calidad y servicio en la tarea asignada, con mejor rendimiento, control de
gestion y una respuesta a los clientes internos en forma oportuna y eficiente para el beneficio de toda la
empresa, mantener un nivel de satisfaccion y equilibrio interno para satisfaccion de los clientes
externos. Lo que motivard que se exalte la imagen de la institucion y que se posicione en la mente del

cliente la pronta respuesta en la gestion de crédito.

1.3.3 Pregunta de investigacion

¢Como reestructurar el Departamento de Analisis de Créditos Directos de Vivienda de la Banca de

Construccion para que sea eficiente, acorde a las necesidades de trabajo?

1.3.4 Objetivos

1.3.4.1 Objetivo General

e Reestructurar de manera adecuada el departamento de Analisis de Créditos Directos de la Banca de
Construccion para que sea eficaz y eficiente, para aprovechar las oportunidades de negocio del

departamento, asi como promocionar y dar a conocer el nuevo Comité de Creditos de Vivienda.
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1.3.4.2  Obijetivos especificos

o Establecer una estructura funcional en el Departamento de Analisis de Creditos de Vivienda.

o Distribuir actividades a cada puesto de trabajo

e Establecer un mecanismo promocional para dar a conocer la estructura de trabajo y el nuevo Comité
de Vivienda.

e Crear un sistema de costeo que haga auto-sostenible y rentable dicho crecimiento de area

o Disefiar un perfil de puestos por cada distribucion de funciones

1.3.5 Alcancesy limites

Alcances

El alcance esta enfocado al area de créditos de vivienda de la Banca de Construccion, se tiene el apoyo
para poder realizar cualquier tipo de medicion y analisis, siempre que no se interrumpan las labores de

los miembros de la misma.

El estudio tendrd como alcance satisfacer la necesidad del cliente interno y externo conformado por los

asesores Yy desarrolladores para obtener una respuesta pronta en la gestion de los préstamos de vivienda.

El cliente externo se llevard buena imagen de servicio para con la institucién, lo que en términos de

publicidad es importante para la institucion.

El estudio tomara en cuenta a parte de la Banca de Construccion a todas las areas comerciales del
banco, que se verdn beneficiadas con la implementacion de la nueva estructura, asi como los
desarrolladores de proyectos inmobiliarios que captaran de manera inmediata al comprador final, con

una aprobacién de crédito.
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Limites

El nombre de la institucidn es un nombre ficticio, debido a que no fue autorizado utilizar el nombre real

de la institucion.

Por el tamafio de la estructura organizacional del Banco de Capital, S.A. fue imposible realizar un
estudio integral de todas las areas y el estudio se enfocara en un area especifica, lo que reduce el area
de estudio y deja muchas oportunidades para tratar una serie de problemas internos con los que cuenta

la institucion.

El area que mide los procesos de medicion de tiempos no proporciond la informacion de la ultima

medicion de tiempos de los procesos del area y en especial de la linea de créditos directos.
No se tuvo acceso a informacién de medicion de costos en las diversas areas para definir el sistema de
costeo que tendra el area de estudio y que sera trasladada a las otras areas internas que se atenderan con

créditos directos de vivienda.

Las estadisticas internas de descuento de créditos de vivienda mensuales en las diversas areas de

autorizacion no fueron proporcionadas.
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Capitulo 2

2.1  Metodologia aplicada a la practica

El tipo de investigacion a utilizar sera descriptiva, debido a que se trata de llegar a conocer la respuesta
al problema a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas que
forman parte del estudio y del alcance del mismo. La meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a
la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos o méas variables. Los
investigadores recogen los datos sobre la base de una hipdtesis o teoria, exponen y resumen la
informacidn de manera cuidadosa y luego analizan de manera minuciosa los resultados, a fin de extraer

generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento.

2.2 Sujetos de investigacion

El estudio sera realizado en el Banco de Capital, S.A., nombre ficticio que le fue denominado por el
investigador, que cuenta con un posicionamiento importante en el mercado de la Banca en Guatemala,
el area de alcance del estudio se delimita a la Banca de Construccion y su Departamento de Analisis de

Créditos Directos de Vivienda.

El Director de la Banca de Construccion, es base fundamental para el desarrollo del estudio, es la
persona que tiene el mayor conocimiento del area, sus procesos, historiales y puede aportar

informacidn para enriquecer el trabajo en todas las areas de estudio.

Las dos personas que tienen a su cargo en la actualidad el proceso de analisis, aportaran su experiencia
en la parte operativa, en necesidades y caminos de accién que consideren viables, con la mejor

disposicién de ser objetos de estudio.

El abogado, serd objeto de medicion de su funcionalidad y sera parte de analisis de respuesta, ante

dicho crecimiento.
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Los directores y asesores de las diversas bancas comerciales, seran objeto de un sondeo para determinar
como seré el comportamiento de la demanda de créditos directos y cémo influira en el &rea de estudio,

proyectando las sobrecargas y los contrapesos en el proceso.

2.3 Instrumentos de investigacion

Para efectos del estudio del problema planteado sera necesario recurrir a instrumentos y herramientas
administrativas, financieras y mercadologicas que serviran para hacer una propuesta satisfactoria, entre

los instrumentos a utilizar se puede mencionar los siguientes:

* Cuestionarios para recopilacion de informacién adicional

e Entrevistas

e Observacion

* Perfiles de puestos de trabajo

* Flujogramas

* Cursogramas

 Analisis de sostenibilidad y rentabilidad a través de la medicion de costos
* Plan de mercadeo

* Control administrativo

* Cronogramas de trabajo

Con cuestionarios, entrevistas y observacion se definira el mecanismo de redistribucion de funciones,
se toma como base la escolaridad, experiencia y actitud hacia el trabajo, también se incluiran los gustos

y preferencias.
Se realizard una medicién de tiempos en diversas fases del proceso de analisis, para hacer una

distribucion funcional de las diversas actividades, que tengan logica secuencial y que sean con un

sentido de coordinacion, para que tengan la eficiencia deseada.
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Se realizara entrevistas con los asesores del banco para determinar el impacto que tendré la creacion de
la nueva estructura y asi poder determinar el crecimiento esperado en el corto plazo de casos de
préstamos por compra de vivienda, determinar necesidades y buscar mantener una comunicacion
constante y retroalimentacion de procesos, esto se realizara debido a que se busca trasladar costes y eso

implica un derecho a recibir un buen servicio.

Se realizard un acercamiento con un especialista en costos para recabar informacion y encontrar el
camino correcto para establecer un sistema de costeo de los procesos y trasladar una factura a las

diversas areas acorde al numero de préstamos procesados.

Se desarrollara un plan de mercadeo para hacer del conocimiento a todas las areas comerciales del

banco gue existe una nueva estructura y un Comité de Vivienda que esta a su servicio.

Se realizara un plan de control para mantener monitoreados los procesos y a los clientes internos

satisfechos, con la posibilidad de aportar dudas y sugerencias para mejorar procesos Y eficiencias.

2.4  Aportes

Con el presente estudio se espera aportar todo el conocimiento adquirido para beneficio de la
institucion que de manera amable brindd el apoyo para desarrollar el informe de la Practica
Empresarial Dirigida, a todos sus colaboradores y en especial al area de alcance, por lo que se espera
cumplir con los objetivos planteados, para tener un area de Analisis de Créditos Directos de Vivienda

eficiente y de mucha satisfaccion para los clientes internos como externos.

A la Universidad Panamericana, le da la oportunidad de mostrar al sector privado que esta logrando el
objetivo de formar profesionales comprometidos con el desarrollo del pais, con una vocacion
economica administrativa y de mercado de primera linea, que busca fomentar la productividad, con una

base de principios y valores de pertenencia bien definidos.
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Al futuro profesional una experiencia inolvidable y una oportunidad de exteriorizar sus conocimientos
y demostrar lo aprendido en la Universidad, dejar una buena impresion para los futuros estudiantes de

la UPANA que busquen una oportunidad en el futuro para realizar sus practicas o para conseguir un
empleo.
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Capitulo 3

3.1 Presentacion de resultados

De un total aproximado de 78 ejecutivos de negocios en la Banca Organizaciones y de Personas del
Banco de Capital, S.A. se procedié a realizar un cuestionario para determinar la opinion de cada uno
respecto a la funcionalidad del Departamento de Andlisis de Créditos Directos de Vivienda y el
conocimiento de la misma, con el fin de definir el camino de accion a tomar para implementar la nueva
estructura, el plan de mercadeo a definir y una proyeccién de crecimiento, se toma una muestra de la
poblacion de 13 personas , con una precision de 10% y una confiabilidad del 95%.

El cuestionario consta de 9 preguntas, se llegd a los siguientes resultados:

1. Conoce usted de la creacion del Comité de Vivienda

S NO TOTAL
7 6 13
54% 46% 100%

m Sl
mNO

Fuente: Elaboracion propia
La grafica muestra que el 46% de encuestados no conocen el Comité de Vivienda, lo que se considera

un porcentaje significativo que evidencia la falta de promocidén y divulgacion del mismo por parte de

las autoridades de la institucion, que es una oportunidad para aplicar el plan de mercadeo.
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2. Conoce usted el Departamento de Analisis de Créditos Directos de Vivienda de la Banca de

Construccion

S NO TOTAL
11 2 13
85% 15% 100%

m Sl
mNO

Fuente: Elaboracion propia

El 85% indica que conoce el Departamento de Analisis de Créditos Directos, mostrando que a pesar de
conocer la misma no canaliza sus operaciones a través de ella, pues, los flujos actuales de expedientes

son bajos.

3. Ha utilizado los servicios del Departamento de Andlisis de Créditos Directos de Vivienda de la

Banca de Construccion

S NO TOTAL
7 6 13
54% 46% 100%
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m Sl
mNO

Fuente: Elaboracion propia

El 54% si han utilizado el area para sus operaciones, pero un alto porcentaje del 46% no canaliza sus

operaciones por esa Vvia, lo que esta influenciado por factores adicionales al conocimiento de la misma.

4. Conoce de las ventajas de llevar un caso al Departamento de Analisis de Créditos Directos de

Vivienda de la Banca de Construccién

S| NO TOTAL
4 9 13
31% 69% 100%

m Sl
mNO

Fuente: Elaboracion propia

31



El hecho de que un 69% no conozca las ventajas de utilizar el &rea se considera un porcentaje elevado y
hace pensar que no ha existido divulgacién de los beneficios que conlleva o puede que no encuentren

beneficios o factores de diferenciacion respecto a los otros entes de aprobacion.

5. Conoce usted de todos los requisitos que requiere el Departamento de Andlisis de Créditos Directos

de Vivienda de la Banca de Construccion para que su caso sea Vviable y no existan demoras

S NO TOTAL
6 7 13
46% 54% 100%

m Sl
mNO

Fuente: Elaboracion propia

El hecho que un 54% desconozcan los requisitos del area para el tramite de un préstamo puede que
refleje un motivo importante de demora en el caso de las personas que han presentado operaciones al
area, lo que ha motivado que no vuelvan, por lo que en la campafia de promocion deben incluirse los

mismos para que esten informados.
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6. Se siente satisfecho con el servicio que presta el Departamento de Andlisis de Créditos Directos de

Vivienda de la Banca de Construccién

S NO TOTAL
8 5 13
62% 38% 100%

m Sl

mNO

Fuente: Elaboracion propia

El 62% de las personas que utilizan el servicio de andlisis indica que se siente satisfecho contra un 38%

que no esta complacido, lo que muestra que hay factores que se pueden mejorar para mejorar en el

servicio.

7. Considera que el proceso es agil o se puede mejorar en algunos aspectos

S NO TOTAL
5 8 13
38% 62% 100%
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m Sl
mNO

Fuente: Elaboracion propia

El 62% indic6 que el servicio no es agil lo que da la pauta de que se pueda mejorar en varios aspectos,
tanto de servicio como de comunicacion.

8. Cree viable la ampliacion del &rea con un estructura (recepcién-analisis-desembolso y seguimiento)

que haga maés funcional el servicio

S| NO TOTAL
13 0 13
100% 0% 100%

LN
mNO

Fuente: Elaboracion propia

Todos estan de acuerdo en que es funcional implementar la reestructura del departamento, pues, segun

comentan esto evitaria demoras y se tendria un mejor control de los procesos.
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9. A que instancia lleva los casos de vivienda en la actualidad

EMPRESARIAL CONSUMO OTROS TOTAL
6 6 1 13
46% 46% 8% 100%

W EMPRESARIAL
m CONSUMO
OTROS

Fuente: Elaboracion propia

El 92% de los casos de vivienda son ingresados en el ente de aprobacion de Comité Empresarial y
Comité de Consumo, lo que demuestra que los expedientes estan siendo presentados a entes que no son

especializados en el tema, lo que representa un riesgo de recuperacion de cartera.

3.2 Anadlisis de resultados

De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuestionario, se pudo determinar que un 54% de asesores
conocen la creacion del Comité de Vivienda y un 85% tienen conocimiento del Departamento de
Anédlisis de Créditos Directos de Vivienda de la Banca de Construcion, es importante resaltar que el
46% de los entrevistados no utiliza los servicios del Area de Andlisis de Créditos Directos de Vivienda
y no conocen los requisitos y beneficios, lo que ha hecho que la mayoria de sus operaciones sean
dirigidas a otros entes de aprobacidn que no son especializados en el tema, lo que aumenta los riesgos a
futuro de la entidad. Cuando un asesor ingresa a la institucion debe de conocer cuales son los entes de
aprobacion y hacia donde se tiene que dirigir con cada operacion, asi mismo se pudo determinar que las

personas que indicaron desconocer la creacion del nuevo comité pertenecen a otras bancas y tienen
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menos de un afio de pertenecer al banco. Por tal razén se debe hacer una campafia de promocion y
mercadeo para dar a conocer al nuevo comité, con una imagen que refleje soluciones eficientes y
efectivas, las cuales deben de ir acompafadas de informacion del Departamento de Analisis de Créditos

Directos de Vivienda, con todos los requisitos necesarios y beneficios de utilizar el servicio.

La mayoria de los entrevistados mencionan que el area proporciona un buen servicio, pero considera
que el proceso se puede mejorar en ciertos aspectos como la entrega de los expedientes, que
representan demora por el mecanismo que se utiliza en la actualidad, razon por la que les parece

interesante la creacion de una estructura que seré de beneficio para mejorar eficiencias.
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Capitulo 4

4.1  Propuesta de mejoray viabilidad

Se tiene proyectado realizar una serie de actividades para poder dar respuesta al problema y cumplir
con las expectativas del presente trabajo, esto se logrard a través de un mecanismo sistematizado de
accion, que inicia con recopilacién de informacion de las diversas areas a traves de cuestionarios
dirigidos, entrevistas y observacién para poder determinar el comportamiento, funcionalidad y actitud
de trabajo de los sujetos de investigacion y poder definir una estructura viable y una distribucion
funcional de las diversas actividades con la segregaciéon de funciones y la creacion de un éarea con
suficiencia de personal y con cargas de trabajo equilibradas, se busca eficiencias en el desarrollo de los
procesos y una atencion con entregas justo a tiempo.
Se tiene planeado estructurar el area con distribucién de actividades en tres personas, de la siguiente
manera:
e Una persona que atendera la recepcion de expedientes, revisard que los mismos tengan la
informacion completa acorde al check list establecido, luego tendra a cargo estructurar la carpeta,
sacard las referencias de los distintos burds crediticios. Con este proceso se busca modificar el

proceso actual que es de presentar los expedientes a la direccién del area, lo que lo descentralizaria.

e Una segunda persona que tendra a cargo el proceso de analisis, que incluye confirmacion de
constancias de ingresos, medicion de capacidad de pago, revision de la garantia hipotecaria (que este
dentro de los margenes permitidos por la legislacion), aclaracién de dudas, elaboracion de un

dictamen de respaldo al expediente y presentacion del caso al comité.

. Una tercera persona que sera la encargada de la elaboracion de la resolucién, enviar al cliente
los documentos para la formalizacion del préstamo, seguimiento a los procesos de formalizacion en lo
que respecta a traslado de expedientes al abogado con revision de minuta y protocolo para firma de
personero del banco, gestion de pases de desembolso, enviar al cliente cartas de instrucciones, traslado

de expedientes para el area de desembolsos, seguimiento de desembolsos, envio al cliente de carta de
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documentos de desembolso, seguimiento a pendientes a través de control interno establecido y llamar a
los abogados para dejar el proceso al 100% de su ejecucién y cumplir con la politica del banco.

Con base a la informacidn anterior se realizaran perfiles funcionales de procedimientos y actividades,
flujogramas de procesos, para tener una base teodrica de funciones y sirva para orientar a cualquier

empleado que se incorpore al &rea como nuevo.

La propuesta contempla un crecimiento de area acorde a las necesidades, lo que repercute en la carga
de costos y gastos de la Banca de Construccion, razon por la que busca establecer un sistema de costeo
que permita trasladar a cada area atendida lo que le corresponde, esto se hara al tomar en consideracion
los gastos de salarios, consultas con cobro, papel, mobiliario y equipo, equipo tecnoldgico, otros, se
busca un excedente que permita un margen de utilidad, que ayude a costear los gastos del area en

general.

Se proyecta ya establecida el area de créditos directos con la nueva reestructura, realizar un plan de
mercadeo que sea del conocimiento de todas las areas del banco, con el fin de que todos los
expedientes que correspondan a vivienda sean canalizados a través de dicha area y presentados al
comité que corresponde, con lo que se hace ver su funcionalidad, lo que se hard a través de una
campafia a través de correos electronicos y afiches en las areas involucradas. Los disefios de la
campana seran elaborados por el area de mercadeo de la institucidn con quienes se definira que tipo de

imagen y mensaje llevara los afiches.

4.1.1 Vision de la propuesta

Consolidar el Departamento de Analisis de Créditos Directos de Vivienda de la Banca De
Construccion, para ser un pilar importante y un punto estratégico para el desarrollo de Banco de
Capital, que proporcione un apoyo eficaz y eficiente en la gestion crediticia para tener una
participacion importante en los resultados anuales y velar por el bienestar de los empleados. Generar

rentabilidad a través del servicio y dar a conocer al ente de autorizacion.
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4.1.2 Mision de la propuesta

Compactar un grupo de personas comprometidas con la institucion, para poder generar un valor
agregado en términos de servicio eficaz y eficiente hacia los clientes internos y externos, con factores

de diferenciacion de la competencia en el segmento de vivienda.

4.1.3 Objetivos de la propuesta

4.1.3.1 Objetivo general

Estructurar el area acorde a las necesidades de los clientes, con el fin de mejorar tiempos de respuesta,
con servicio eficaz y eficiente, que sea rentable y buscar la manera de promocionar como destino los

casos de vivienda hacia el nuevo comité mediante un plan de mercadeo.

4.1.3.2 Objetivos especificos

Reestructurar el Departamento de Créditos Directos de Vivienda, con la especializacion en el proceso
de gestion crediticia, con una distribucion que busca eficiencia y eficacia en el servicio y un control en

las operaciones.

Elaborar un costeo con la reestructura, para poder determinar los costos a trasladar a las diferentes
areas que se atienden y poder generar un margen de rentabilidad, para que el proyecto sea auto-

sostenible.
Disefiar un plan de mercadeo para dar a conocer el Comité de Vivienda y la reestructura del

Departamento de Créditos Directos de Vivienda de la Banca de Construccion a los distintos asesores

que existen en la institucion para canalizar sus operaciones por la via que corresponde.
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4.1.4 Justificacion de la propuesta

La presente propuesta es parte de un estudio realizado al Departamento de Creditos Directos de
Vivienda de la Banca de Construccion, determinar que existe cierta insatisfaccion por parte de los
clientes con el servicio, que les resulta atractiva la idea de una reestructura de funciones, lo que les
economiza tiempo y obtener respuestas prontas, con mejor control en los procesos de los créditos.
Busca establecer un proceso fluido a través de flujogramas y determinar los tiempos respectivos con los
cursogramas, con lo que se obtiene eficiencia y eficacia. Busca tener un area auto-sostenible a través
del traslado de facturacion o costes a las diferentes areas que se atienden, lo que es viable, derivado que
todos los entes de aprobacion tienen este sistema implementado con excepcion del area a reestructurar.
Se realizara un plan de mercadeo entre las diversas areas de negocios, para dar a conocer el nuevo ente
de aprobacion que fue autorizado o sea el Comité de Vivienda y la reestructura del area, se
comercializara el producto a través de la frase rapidez, eficiencia y eficacia.

4.1.5 Creacion de la nueva area

Con la reestructura de la linea de Analisis de Créditos Directos de Vivienda de la Banca de
Construccion, se tiene como objetivo atender con eficiencia y orden todas las gestiones de créditos de
personas individuales, se busca tener una respuesta dentro de los plazos establecidos y el control que se
cumpla con todos los procedimientos para no tener que atender reparos de la auditoria en un futuro, lo

que genera un objetivo de control interno y otro de satisfaccion a los clientes internos y externos.
Se tiene contemplado en principio la contratacion de una persona, para poder realizar la distribucion de

funciones del proceso completo en tres fases y conforme se incremente la carga laboral se proyecta un

crecimiento futuro con incremento de personal en todos los puestos.
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La estructura organizacional del Departamento de Anélisis de Créditos Directos de Vivienda en la
actualidad es la siguiente:

DIRECTOR
ANALISTA ANALISTA
CREDITOS CREDITOS
DIRECTOS DIRECTOS
VIVIENDA VIVIENDA

Fuente: Elaboracion propia

Con la reestructura se crearan los siguientes puestos y la estructura organizacional quedara de la
siguiente manera:

Encargada de Control de Expedientes y Referencias
Analista Financiero

Control de Formalizacion y Cumplimiento
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DIRECTOR

RECEPCION DE ANALISTA FORMALIZACION
EXPEDIENTES Y FINANCIERO Y
REFERENCIAS CUMPLIMIENTO

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion se presenta la estructura organizacional nominal:

DIRECTOR
RECEPCION DE ANALISTA FORMALIZACION
EXPEDIENTES Y FINANCIERO Y
REFERENCIAS Q.3.200.00 CUMPLIMIENTO
Q.2,500.00 T Q.4,500.00

Fuente: Elaboracion propia

Capacitacion de personal

El area tiene la ventaja de que cuenta con personal con amplia experiencia en areas de analisis y
control, por lo que seran impartidas capacitaciones dirigidas por personal interno, lo que generara bajo

costo, dentro de las capacitaciones seran incluidas las siguientes:

* Leyde bancos y entidades financieras
e Ley de regulacién del sistema financiero
* Reglamento de Riesgo Crediticio

e Codigo Civil y Penal
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e Ley de Extincion de Dominio

e Lavado de activos

* Razones financieras

e Conoce a tu cliente

* Andlisis de referencias e informacion del cliente
e Aspectos importantes del control interno

* Relaciones interpersonales

Recursos

La reestructura como parte primordial tendra la implementacion de una persona mas y conforme se
logre el crecimiento, se tendrd un crecimiento de personal en los tres puestos. Se cuenta con espacio y

equipo para implementar una persona mas en el area.

Al experimentar un crecimiento adicional habria que realizar una redistribucion de espacios para poder
ubicar al personal, lo que se lograria con una reestructura de ubicaciones para que no queden alejados

del area.

Manual de Puestos

Objetivo General:
Lograr una mejor coordinacion en las actividades y procesos en el Departamento de Analisis de

Créditos Directos de Vivienda para mejorar eficiencias y lograr la excelencia en el servicio.

Objetivos Especificos:
o Distribuir adecuadamente las actividades del proceso en los tres distintos puestos
e Mejorar los tiempos de respuesta a los clientes internos y externos

o Especializar a los empleados para lograr un mejor control y calidad en el trabajo
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Alcances
Mejorar con la reestructura y la distribucion de actividades en eficiencias y respuestas prontas para los
clientes, lo que dara como resultado un crecimiento de cartera y una mejora en rentabilidad para la

institucién, asi mismo se tendra un proceso ordenado y controlado.

Formato
Para la elaboracion de los flujogramas fue utilizada la simbologia de manuales de procesos, las mismas
fueron mencionadas en el marco teorico, asi mismo se elabord un flujograma de procesos en el que se

utilizo el siguiente disefio:

CURSOGRAMA DE PROCESO DE ANALISIS DE PRESTAMO DIRECTOS

ACTIVIDAD No. Tiempo Distancia

DIAGRAMA NO. Operacion ‘ Minutos
Transporte - Minutos Mts.

Procedimiento: Demora - Minutos

Inspeccion . Minutos

Responsable: Almacenamiento v Minutos
TOTAL 0 0 Minutos 0 Mt

LUGAR ¥ FECHA: GUATEMALA, 03 DE FEBRERO DE 2012

SIMBOLO

Descripcion de Actividad Tiempo Distancia 6 - - - '

TOTALES 0 Minutos 0 Metros 0 0 0 0 1]

Politicas y Procedimientos:
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e Todas las personas asignadas a los diversos puestos deben cumplir con las actividades
asignadas en el proceso acorde al perfil, flujograma y cursograma, buscara la optimizacion de
los tiempos en todos los procesos.

e EI control de todos los procesos de los casos se actualizard diariamente para mantener
informados a los asesores oportunamente.

e En caso de incremento de trabajo prevalecerd el lema de trabajo en equipo, buscando apoyar al
puesto con sobrecarga.

e Se medird periddicamente la carga laboral por cada puesto para determinar necesidades de

crecimiento de personal.

Justificacion

La elaboracion del manual de puestos, es necesaria para distribuir el proceso adecuadamente, buscar la
especializacion en cada puesto y mejorar los tiempos de respuesta, manteniendo un control de cada
proceso, para satisfaccion de nuestros clientes tanto internos como externos. En los tiempos modernos

las eficiencias hacen competitivas a las empresas.

Los perfiles de puestos, flujogramas y organigramas estan incluidos en los anexos para cualquier tipo
de consulta.

45



4.1.6 Propuesta de mercadeo

Se tiene contemplado un plan de mercadeo con el objetivo de promocionar el nuevo Comité de
Vivienda y el Area de Créditos Directos de la Direccion de Construccion, acorde a la informacion
recabada en el mercado objetivo que son los asesores de negocios, la propuesta conlleva incluir las
ventajas que tiene utilizar el servicio, la eficiencia y eficacia en tiempos de respuesta, como incluir los

requisitos necesarios para poder presentar una operacion crediticia.

Plan de Mercadeo

Antecedentes de la Empresa:

Banco de Capital, S.A. es una entidad con méas de 50 afios de operar en el mercado financiero del pais,
ofreciendo una diversidad de operaciones a sus clientes, dentro de las cuales se encuentran los
préstamos hipotecarios directos a los compradores de vivienda nueva y usada. En la actualidad existen
diversas areas de analisis y comités de aprobacion de créditos, estando en la libertad los asesores de
utilizar el canal de su conveniencia. Dentro de las areas de analisis existe el Departamento de Anélisis
de Créditos Directos de Vivienda en la Banca de Construccion, un ente especializado en temas de
vivienda, que canalizaba sus casos por medio de un comité de autorizacion empresarial no
especializado, recientemente fue autorizado un comité de vivienda, por lo que se busca que los asesores
canalicen sus casos de vivienda por la via que corresponde. El departamento de Analisis de Créditos de
Vivienda proyecta un crecimiento, razén por la que la propuesta del presente informe es su reestructura
con segmentacion de actividades dentro del proceso para mejorar el servicio y las eficiencias.

Se busca elaborar el plan de mercadeo para dar a conocer el nuevo Comité de Vivienda y la

reestructura del Departamento, asi como los requisitos y beneficios de utilizar dicho canal.
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FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Se conoce el mercado objetivo para la
promocion

e Lapromocion tiene un costo bajo

e Existe experiencia en la asesoria para el

lanzamiento de la promocion

Mercado objetivo con necesidades de
tener  experiencias  satisfactorias de
servicio

Con la promocion se espera un
crecimiento en la demanda del servicio
Con una promocion efectiva se espera un
crecimiento de area con generacion de

empleo

DEBILIDADES

AMENAZAS

e Influencia de directrices internas en
canalizacion del producto por otro
canal

e Clientelismo y factores de
sentimentalismo que influyan en la

toma de decision de un cambio.

Competencia de otras 4areas no
especializadas de la institucion.
Cambios en las politicas de la

administracion

Estrategia Competitiva: Se busca como estrategia competitiva la diferenciacién en el servicio y
eficiencias, asi como control sobre los diversos procesos para poder informar a los asesores del status
de sus casos Y tener respuestas justo a tiempo y dentro de los parametros establecidos para lograr con

esto un crecimiento laboral, crecimiento de cartera para el banco y mejorar la rentabilidad en los

resultados.

Objetivos:

Objetivo General: promocionar el Comité de Vivienda y la reestructura del Departamento de Créditos
Directos de Vivienda de la Banca de Construccidon con el fin de incrementar el flujo de créditos

directos para compra de vivienda por esta via, que sera promovida con el slogan de eficiencia y eficacia

en el servicio.
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Objetivo Especifico:
e Posicionar en la mente de los usuarios el utilizar el Departamento de Analisis y el Comité de
Vivienda explicando los beneficios de utilizar dicho canal.
e Generar crecimiento de cartera con la divulgacion, buscando un crecimiento de area similar.

e Consolidar el Departamento para posicionarlo como la mejor area de servicio.

Justificacion: el plan se considera viable acorde a los hallazgos que se obtuvieron del cuestionario
levantado con los asesores, el costo financiero es bajo y se cuenta con los medios para su aplicacion.
Asi mismo es necesario realizar el plan para explicar de las virtudes del mismo en cuanto a ventajas y
beneficios de presentar un caso a un ente especializado, lo que reduce el riesgo de cobranza y un

crecimiento de cartera sana.

Descripcion del servicio y Caracteristicas: El servicio que presta el Departamento de Analisis se
considera tiene un valor intangible, que se enfoca en satisfacer las necesidades de los asesores respecto
a mejorar tiempos de respuesta y control de sus procesos con una comunicacion fluida, logrando con un
cliente satisfecho buscar la lealtad y se identifique con el departamento, asi mismo las respuestas
prontas generan un valor agregado de publicidad de boca en boca para nuestros clientes externos para

consolidar una estrategia publicitaria de bajo costo para la institucion.

Producto: servicio de analisis de créditos de vivienda

Caracteristicas: servicio intangible

Marca: créditos de vivienda

Slogan: eficiencia y Eficacia en el servicio

Valor Agregado: buen servicio cliente satisfecho, publicidad de referencia o de boca en boca.

Grupo objetivo (Plaza): asesores de negocios de las diferentes areas de negocio, como

organizaciones, institucional y personas.
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Estrategia creativa: se tiene contemplado disefiar un material POP (Point of Purchase o Punto de
Venta) con carteles con colores Ilamativos, en un inicio con el color dorado para el fondo y letras azul
intenso, describe las areas a promocionar, ubicacion, beneficios y requisitos. Se considera que el

contraste de colores tiene su atraccion visual. EI tamafio de los carteles sera de 75 cms por 45 cms.

Y TU YA CONOCES A LOS NUEVOS?
« NUEVO COMITE DE VIVIENDA

* NUEVA AREA DE CREDITOS DIRECTOS DE VIVIENDA DE LA
DIRECCION DE CONSTRUCCION (REESTRUCTURADA)

AHORA TIENES DOS NUEVOS ALIADOS PARA PROGRESAR EN

LOS NEGOCIOS REQUISITOS:

*SOLICITUD DE CREDITO
VENTAJAS: *ESTADO PATRIMONIAL

*SERVICIO EFICIENTE Y EFICAZ SELLADO Y FIRMADO POR
*AGILIDAD EN RESPUESTA CONTADOR
*FACIL SEGUIMIENTO *IVE

-FORMALIZACION EN TIEMPO RECORD  "RECIBO DE AGUA, LUZ O TEL.
«CERTIFICACION DE INGRESOS

*ESTADOS DE CUENTA 3
MESES

- *PARTICIPACION ACCIONARIA
UBICACION: 62. CALLE 10-20 ZONA 4 «CARTA DE CONSULTA REF.

Fuente: Elaboracion propia

Programa de comunicacion: el plan de comunicacion para llegar al grupo objetivo, sera de manera
primordial a través de correo electrdnico, debido a que se cuenta con la direccion de todos los asesores
de negocios, con una publicacion cada semana los dias lunes, la persona encargada de enviar el correo
sera la direccidn del area, seran disefiados los carteles para ser colocados en las oficinas de direccion de

las diversas areas de negocios, que en numero no excedera de siete carteles.
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Tiempo duracion: 12 meses y un redisefio para cada afio para mantener en la mente de los asesores el

canal que deben utilizar.

Impresién Disefios

Calocacidn Disefios en Areas

Traslado Informacion para correo masivo
Publicacion Correo Semanal

Residefio Nuevo Modelo Promicional

Impresién Diseflos Nuevos

Colocacion Disefios Nuevos en Areas
Traslado Informacion para correo masivo
Publicacian Correo Semanal Nuevo Disefio

Determinacion del presupuesto: el presupuesto para llevar a cabo el plan de mercadeo es
aproximado a cero costo para el area, los disefios y los carteles seran elaborados por el area de
mercadeo, asi mismo la divulgacion seré principalmente por internet, para efectos de presentacion se

hace un estimado de gastos por parte del area de mercadeo:

Descripcion Inversion
Material POP Q.525.00
Internet Q.0.00
Traslados Colocacion Q.50.00
Asesoria y Disefio Q.375.00
TOTAL Q.950.00

Fuente: Elaboracion propia

Plan de Control: para medir la efectividad del plan de mercadeo es necesario hacer mediciones para
determinar si se logra alcanzar los objetivos propuestos, lo cual sera mediante la implementacion de las
siguientes medidas de control:

e Monitoreo mensual de ingreso de casos para determinar si existe un crecimiento representativo de

acuerdo a parametros histéricos.
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eLa encargada de la recepcion de expedientes realizara dos preguntas breves a los asesores que
presenten expedientes, la primera sera enfocada a determinar si recibe el correo de la publicidad del
Comité de Vivienda y la reestructura del &rea y la segunda serd enfocada a la mejora en el servicio
con respuesta pronta en sus gestiones, asi como cualquier sugerencia.

¢ Se habilitard un libro de sugerencias y quejas para que todos los asesores puedan aportar para
mejorar el departamento y la promocion de la misma.

e Se evaluara cada trimestre el impacto de la promocién publicitaria del Comité de Vivienda y la
reestructura del departamento, de acuerdo a ingreso de expedientes y a un levantado de informacion
con los usuarios del servicio, que estara a cargo de la Direccion.

e Se realizara un recorrido cada mes para verificar que el material colocado en las diversas areas de

conserve en buen estado, el encargado sera el ejecutivo de negocios del departamento.

MEDICION IMPACTO PUBLICIDAD CLIENTE

Descripcion Excelente Bueno Regular Malo
Recepcidn Correo Semanal X
Los colores del disefio publicitario lo

identifican con la institucidn X
Informacion de Material POP es adecuada X
Impacto Estrategia en decision de usar el

canal del Departamento X
Mejora en el control de expedientes X
Mejora Servicio en Departamento con

respuestas prontas X
TOTALES 100%

RESUMEN EJECUTIVO RESULTADOS:

Fuente: Elaboracién propia
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INCREMENTO DE EXPEDIENTES

DEPARTAMENTO DE ANALISIS DE CREDITOS DIRECTOS DE VIVIENDA

Descripcion

Enero

Febrero

Variacion

% Wariacion

Banca Mayores

Banca Menores

Banca Personas

Banca Construccion

TOTALES

Fuente: Elaboracion propia

DEPARTAMENTO DE ANALISIS DE CREDITOS DIRECTOS DE VIVIENDA
INCREMENTO DE MONTOS DE CARTERA

Descripcion

Enero

Febrero

Variacion

% Variacion

Banca Mayores

Banca Menores

Banca Personas

Banca Construccion

TOTALES

Fuente: Elaboracion Propia
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4.1.7 Evaluacién financiera de la propuesta

Salarios y prestaciones

FORMALIZACION

EXPEDIENTES ¥

DESCRIPCION ANALISTA Y
REFEREMNCIAS
CUMPLIMIENTO
Sueldo Mensual a 2,500.00 | @ 3,200.,00 | O 4,500.00 | Q.10,200.00 73%
Bono 14 y Aguinaldo | Q 416.67 | Q 53333 | Q 750,00 | Q 1,700.00 12%
Indemnizacion a 208.33 | Q 266.67 | O 375.00 | Q 85%0.00 6%
1G55 Patronal Q 316,75 | Q 405.44 | Q 270,15 | Q 1,292.34 9%
Q Q 6,195.15 Q14,042.34

Fuente: Elaboracion propia

Se toma en consideracion los salarios mensuales para cada uno de los integrantes del area objeto de
reestructura, es importante considerar que dos personas ya pertenecen al area, por lo que es necesaria la
contratacion de la encargada de expedientes y referencias, con un salario de Q.2,500.00, esto derivado
que se solicitara un grado de escolaridad de diversificado, en total los salarios de las tres personas
totalizan Q.10,200.00 cada mes y se incrementa a Q.14,042.00 mensuales al incluir las prestaciones
laborales como bono 14 (sueldo / 12 meses), aguinaldo (sueldo / 12 meses), indemnizacién (Sueldo / 12

meses) Y la cobertura de la cuota Patronal de 1GSS (12.67% sobre el sueldo).

Mobiliario y equipo (depreciacion mensual)

FORMALIZACION

EXPEDIENTES Y

DESCRIPCION AMNALISTA Y TOTAL DEPREC. MES
REFEREMNCIAS
CUMPLIMIENTO
Escritorio y Silla 8] 1,900.,00 | Q 1,900.00 | O 1,900.00 | Q 5,700.00 | Q 95.00
Computadora Q 4,000.00 | @ 400000 | O A4,000.00 | Q12000000 [ Q 200.00
Teléfono Q 250,00 | O 250,00 | O 250,00 | @ To0.000 | Q 12.50
Engrapadora Q 35.00 | O 35.00 | O 35.00 (O 105.00 | O 1.75
Sacabocados 8] 25.00 | O 25.00 | O 25.00 | O 75.00 [ Q 1.25
Sacagrapas Q 12.00 | O 12.00 | O 12.00 | O 36.00 | O 0.60
Q Q Q18,666.00 Q

Fuente: Elaboracién propia
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En lo que respecta al mobiliario y equipo necesario para que opere el &rea, se contempla la compra para
la persona adicional, con un costo extra de Q 6,222.00. Dentro del costeo no fue incluido el costo por el
area fisica a utilizar, no fue proporcionada informacion de costes sobre la misma. Del total del
mobiliario y equipo se tomara una depreciacion mensual, en la que se toma como base la vida util de

cada elemento que lo conforma, a un plazo de 60 meses.

Es importante mencionar que los costes sobre espacio fisico y energia eléctrica no fueron incluidos en
el costeo, por no tener informacidn precisa para determinar la parte que corresponde al area, para no
emitir supuestos, se considera prudente no tomarla en cuenta, derivado que existen en la direccién otras

lineas de negocio que generan una mayor rentabilidad, que cubren de manera adecuada dicho rubro.

Costos diversos

COSTO

POR EXPEDIENTE UMNIDADES TOTAL
UNITARIO
Llamadas Teléfono 5 Q 0,45 | Q 2.25
Hojas Impresiones 10 8] 0.12 | Q 1.20
Costo Impresion 10 Q 0.85 | O 8.50
Folder y Fastener 1 Q 1.75 | Q 1.75

Fuente: Elaboracion propia

TOTAL 12.70

REFERENCIAS NO.
COMNSULTAS
Consulta SIB 1 Q 8.00
Consulta Infornet 1 Q 8.00
Consulta ABG 1 9] 8.00
TOTAL Q

Fuente: Elaboracion propia

Se contempla incluir en los costes varios, lo que concierne a las llamadas telefénicas a los clientes y
confirmacion de constancias, uso de materiales como hojas, impresion, folder y fastener para llegar a
un costo unitario por expediente de Q.13.70, se toman en cuenta las consultas a los burds con un costo

de Q.8.00 por cada uno para totalizar Q.24.00 por cada expediente.
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Cuadro de distribucion de costos por area

No Expedientes

Descripcion Unitaric Banca Mayores Banca Menor Banca Personas Construccidn

Salarios y Prestaciones | @ 280.85 | Q 84254 | Q 2,808.47 | Q 4,212.70 | Q. 6,178.63 | Q 14,042.34
Deprec. Mob. YEquipo |Q 622 | Q 18.67 | Q 62.22 | Q 93.33|aQ 13688 | Q 311.10

Consultas Q 24.00|a 72.00 | Q 240.00 | Q 360.00 | Q  528.00 | Q  1,200.00
Materialesy Utiles | 13.70 | Q 4110 | Q 137.00 | Q 20550 | @ 30140 | Q 685.00

SUB- TOTAL q 32477 | Q 97431 | q 3,247.69 | Q 4,871.53 | 7,144.91 | q 16,238.44
Margen de Utilidad 15% Q 146.15 | Q 487.15 | Q 730.73 | @ 1071L.74 | Q  2,435.77
TOTAL FACTURACION Q 1,120.45 Q Q Q 8721665 Q 18,674.21

Fuente: Elaboracion propia

En el cuadro anterior se puede ver que el costo unitario por cada expediente sera de Q.324.77 tomando
mano de obra, depreciaciones y costes diversos. Si en un inicio se estuvieran procesando 50
expedientes, los costos se distribuirdn entre todas las areas acorde a lo presentado, con una mezcla de
costos por expedientes para determinar el valor que le corresponde a cada area, se considera una incluir
un 15% adicional sobre el cobro que serd la utilidad a percibir, con dicho ejercicio se traslada la

facturacion de costos a cada area para su respectiva cobertura a nivel de balance.

4.1.8 Viabilidad de la propuesta

Para que el proyecto sea viable se debe contar con una serie de decisiones personales, recursos y

herramientas, entre las que se puede mencionar lo siguiente:

* Decisiones administrativas: se cuenta con el apoyo de la Banca de Construccion para poder hacer
el proyecto y la propuesta planteada, se considera que es viable y de beneficio. El costo adicional
si se toma de base la estructura actual que se tiene seria la contratacion de una persona adicional y

el respectivo mobiliario y equipo.
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El area de mercadeo del proyecto es barata y se apoyara en el area establecida para su desarrollo en
la misma institucion, los puntos de posicionamiento del producto son pocos, ya que se tienen

establecidos los cuatro lugares donde se ubican las areas comerciales y el correo es gratis.

La elaboracion de los perfiles, flujogramas y cursogramas no tendra ningin costo, seran por cuenta

de la persona que realiza el proceso de investigacion.

El establecer un sistema de medicion de costos sera viable, no tendrd que erogarse ningln gasto,
son cubiertos en forma similar al item anterior. La viabilidad del proyecto de costos recae en la
gerencia de la banca, quién planteara el proyecto a la Gerencia de Divisién Organizaciones, para su
aprobacion.

El recurso humano con que se cuenta aunque no tienen una vocacion financiera, cuenta con
experiencia en los procesos y la otra persona a contratar, que se considera que seria la encargada de
la primera fase, no debe tener una alta escolaridad, pero si una proyeccién a futuro, lo que implica

un salario basico de un empleado nuevo que no cuenta con experiencia laboral.

Se considera que aprobada la propuesta, se puede contar con todos los recursos en cuanto a
mobiliario y equipo, tecnologia y Utiles, se puede ubicar un escritorio en un espacio contiguo a la
entrada a la caja o que uno de los empleados de las otras areas que estan cerca se traslade a otro

escritorio, cualquiera de las dos se considera factible y de bajo costo.

56



Conclusiones

1. La reestructura del area de Créditos Directos de Vivienda de la Direccion de
Construccion permite determinar que con su implementacion se mejorara la calidad del
trabajo, se tendran procesos eficaces y eficientes, con respuestas prontas a los clientes y

buen control en cada proceso.

2. Con la promocion de mercadeo del Comité de Vivienda y la reestructura, se proyecta
que el area de Créditos Directos de Vivienda tenga un incremento considerable de
ingreso de expedientes, en la actualidad los expedientes por desconocimiento son

ingresados en otras areas de aprobacion no especializadas.

3. El proyecto es viable desde el punto de vista econdmico, la inversion es minima y se
obtienen resultados, se mejora la imagen del banco con el cliente externo, se logran altos
niveles de satisfaccion y se incrementa la probabilidad de mejorar en crecimiento de

cartera y rentabilidad.

57



Recomendaciones

1. Implementar la reestructura de area de Créditos Directos de Vivienda en el corto plazo para mejorar

la atencion a los clientes internos y externos.

2. Aplicar el plan de mercadeo para que el cliente interno y externo tenga conocimiento del nuevo
Comité de Vivienda y la reestructura del area, para que sean direccionados en forma correcta los

expedientes y exista un crecimiento.

3. Realizar el esfuerzo econémico para implementar la reestructura del area, la inversion que se

necesita hacer es minima y los resultados importantes, con un auto-sostenimiento y rentabilidad.
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Descripcion de puestos y tareas

Puesto de Encargada de Control de Expedientes y Referencias

Ingreso del caso al listado control de casos ingresados

Recepcion de expedientes de las diversas areas

Revision de expedientes acorde a check list establecido

Revision de documentacion que cumpla con todos los requisitos legales, acorde a la Reglamentacion
de la Superintendencia de Bancos.

En caso de no cumplir con todos los requisitos anteriores el expediente sera devuelto al asesor.

Sacar referencias de la SIB

Sacar referencias de Infornet

Sacar referencias de ABG

Revisar que las referencias de los tres buros anteriores no tengan malas referencias

Si existieran malas referencias se debe hacer un informe al respecto de las mismas para el Analista
Financiero

Encarpetado del expediente, asignacion de codigo, nombre, ingreso a control

Traslado de expediente al Analista Financiero

Recepcion de expedientes una vez terminado el desembolso del préstamo

Incluir en controles como desembolsado

Elaborar informe de tiempos en las tres fases del proceso

Traslado del expediente al archivo

Elaboracion de informes semanales y mensuales de casos ingresados

Recepcion diaria de status de casos por parte de Analista Financiero y Control de Formalizacion y
Cumplimiento.

Control de status de casos ingresados para mantener informados a los ejecutivos.
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Puesto de Analista Financiero

Recepcion de carpeta de caso con el debido orden.

Revision de papeleria como segunda depuracion por cualquier inconsistencia

Establecer la posicion patrimonial del cliente con el analisis del estado patrimonial y que el mismo
este integrado de manera correcta.

Confirmar que las constancias de ingresos sean acorde a los estados de cuenta presentados

Llamar a los emisores de las constancias de ingresos para confirmar la informacion reportada en la
misma

Revisar la informacion del cliente para indagar y conocer al mismo, en lo que respecta a conoce a
tu cliente y si fuera necesario por cualquier duda llamarlo y establecer contacto para aclarar
cualquier duda

Realizar vaciado de informacién de garantia y verificar suficiencia de la misma

Establecer con las referencias otras obligaciones que tenga el cliente y establecer la cuota que le
corresponde a cada una para el respectivo analisis

Ingreso de informacidn a la herramienta de analisis: datos personales del cliente, proyecto donde
compra, fecha de nacimiento, condiciones de negociacion de la vivienda, tasa de interés, plazo,
cuotas establecidas de otras obligaciones.

Con la informacion anterior se debe realizar el analisis respectivo para determinar si el cliente tiene
capacidad de pago o buscar posibles soluciones para informar al desarrollador que debe reforzar el
caso o si es denegado en su totalidad.

Se debe imprimir la informacion cualitativa y cuantitativa para respaldar el expediente.

En caso tener malas referencias crediticias se solicita al ejecutivo a cargo o al desarrollador que
presente los respectivos finiquitos o cartas.

Si el caso es suspendido se archiva el expediente hasta tener la informacion complementaria

Si el caso pasa el filtro, se debe preparar una presentacion del caso para el comité de Vivienda,
donde se debe presentar la parte cualitativa y cuantitativa del cliente.

Una vez autorizado el caso se debe elaborar un informe de respuesta que debe contener todas las

condiciones, el que es enviado al ejecutivo a cargo o al desarrollador.
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e Siel caso no tiene un avaluo y solo fue autorizado como una elegibilidad se archiva y se queda a la
espera de avaluo.
* Los casos aprobados y con avaltio se deben trasladar a la persona encargada de formalizacion y

cumplimiento.

Se debe alimentar a diario el listado de control.
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Puesto de formalizacion y cumplimiento

Recepcion de carpeta con toda la informacion descrita con anterioridad

Revision de la respuesta de autorizacion del caso.

Elaboracion de resolucion

Control de calidad de resolucion

Buscar las firmas de la resolucion

Elaboracion de carta de instruccion de desembolso

Elaboracion de carta de débito a cuenta de cuota mensual

Cotizacion de pdliza de seguro de incendio

Envio al ejecutivo o al desarrollador de la resolucion, minuta, Representacion de personero del
banco, cartas y costes para iniciar proceso de formalizacion.

Recepcion de minutas y traslado al abogado interno de la mismay el expediente para su revision
Corroborar que los distintos costes juridicos sean cubiertos

Monitorear la revision de minuta para que se cumpla en los tiempos establecidos

Recepcidn de minuta revisada y trasladarla al ejecutivo a cargo o al desarrollador

Recepcion de protocolo para revision de abogado interno para otorgar pase para firma de personero
del banco

Traslado de expediente al abogado interno

Monitorear que se cumpla con los tiempos establecidos de revision y pase

Recepcion de protocolo con pase para firma de personero del banco,

Traslado al personero del banco de protocolo, resolucion y pase de juridico

Monitorear que firma sea en tiempos establecidos

Recepcion de protocolo firmado

Sacar copia de protocolo

Elaboracion de memorando de devolucion.

Devolucion de protocolo al ejecutivo a cargo o al desarrollador

Monitorear acorde a tiempos establecidos que se cumpla con los procesos registrales
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En caso el préstamo sea desembolsado con copia simple, se debe de llevar un control de status
independiente, el cual se debe monitorear en forma periddica, al estar fuera de esos periodos se
debe enviar carta de recordatorio hasta cumplir al 100% con check list de desembolso

Recepcion de cartas de instruccion de desembolso, débito a cuenta, cheque de pago seguro.

Para el desembolso del préstamo se debe recibir la copia simple y contrasefia del registro o si fuera
completo el primer testimonio razonado y la certificacion registral

Traslado de primer testimonio para pase juridico para desembolso

Monitorear que se cumpla en tiempos establecidos

Recepcion de pase juridico para desembolso

Envio de papeleria para trdmite de péliza de seguro

Monitorear que se cumpla el envio de la pdliza en tiempos establecidos

Elaboracion de memorando para desembolso

Fotocopia de papeleria acorde a check list de desembolsos

Traslado de expediente

Monitorear que el desembolso sea en los tiempos establecidos

Una vez desembolsado el caso se deben ir a recoger las notas que corresponden al mismo

Elaborar carta para el cliente que debe indicar la entrega de respaldo del desembolso de su
préstamo, la que es entregada al ejecutivo a cargo o al desarrollador.

Dentro de las responsabilidades del puesto estan el seguimiento a completar expedientes de
papeleria legal que quedara pendiente con una gestion de control y seguimiento constante para
evitar demoras.

El expediente una vez desembolsado es trasladado al puesto de control de expedientes y

referencias.
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Flujogramas y Cursogramas de Actividades

Puesto de Encargada de Control de Expedientes y Referencias

[ Inicio

[l

Recepcion de
Expediente Asesor o
Desarrollador

R

1l

Revision de expediente
acorde a Check List

U

Revision de
Documentacion que
cumpla con requisitos
legales Primer Filtro

Documentacién
debe estar
completa

Se informa a asesor que
[::> no esta completa y se
devuelve expediente

Asesor 0 Desarrollador

Sacar referencias SIB :
iL Fin

Sacar referencias
Infornet

U

Sacar referencias
ABG

Sigue
Proceso
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Revisar Referencias
de los tres burds

g

Informe de Revision de
referencias

]!

Encarpetado de
documentacién

]!

Ingreso de Expediente a
Control de Casos en
Proceso

Traslado
Expediente
Analista

Fin

Fuente: Elaboracion propia

CURSOGRAMA DE PROCESO DE ANALISIS DE PRESTAMO DIRECTOS

ACTIVIDAD Mo Tiempo Distancia
DIAGRAMA NO. 1 Operacion - 5 27 Minutos
Transporte - 2 Minutos 5 Mts
Procedimiento: Recepcidan Exped|Demaora - Minutos
¥ sacar referencias Inspeccian - 3 17 Minutos
Responsable: Contral de Almacenamiento v Minutos
Expedientes y Referencias TOTAL 9 46 Finutos 5 Mts
LUGAR ¥ FECHA: GUATEMALA, 03 DE FEBRERO DE 2012
SIMBOLO

Descripcion de Actividad

Tiempo

Distancia

Recepcion Expediente

5 Minutos

Revisidn Check List

5 Minutos

Revision Documentacion (Filtro)

7 Minutos

Sacar Referencias

7 Minutos

Revision de Referencias

5 Minutos

Informe Revision De Referencias

5 Minutos

Encarpetado Expediente

7 Minutos

Ingreso de Expediente a Control

3 Minutos

Traslado Expediente Analista

2 Minutos

5 metros

TOTALES

46 Minutos

5 Metros

Fuente: Elaboracion propia
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Puesto de Analista Financiero

Recepcion de
Expediente

Analista

Il

Revision de Papeleria
Segundo Filtro

-

Establecer posicion
patrimonial del cliente

-

Revisar que constancias
sean similares a estados de
cuenta

-

Confirmar constancias de
ingresos con patronos

-

Revisar informacion cualitativa
cliente y si fuera necesario
establecer contacto para
indagar y resolver dudas

-

Revisar vaciado de informacion
de garantia y verificar
suficiencia y calidad

Sigue
Proceso



Establecer con referencias otras
obligaciones y cuotas para
efectos de capacidad de pago

1l

Vaciado de informacion en
formato de capacidad de pago

U

Andlisis de capacidad de pago para
determinar capacidad de pago

U

Si califica el
cliente y tiene
buenas

referencias

Si no califica se notifica al asesor o
desarrollador deficiencias de
capacidad de pago y referencias y se
deja suspendido hasta completar
informacion de respaldo, sino hay
posibilidad se devuelve expediente

Si el caso califica se prepara
presentacion para Comité de

Créditos

Presentacion de caso a Comité de
Créditos de Vivienda

Sigue Proceso
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Si el caso es denegado se devuelve
expediente al asesor o desarrollador
=

Si es aprobado
con aval(o o sin
avallo o
denegado en
Comité

Caso aprobado sin
avallo se archiva
hasta presentarlo

Il

Se elabora respuesta al asesor de que
fue aprobado con todas las
condiciones o denegado el caso
incluyendo los motivos

Traslado Expediente
Encargada
Formalizacion y
Cumplimiento

Fuente: Elaboracion propia
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CURSOGRAMA DE PROCESO DE AMNALISIS DE PRESTAMO DIRECTOS

ACTIVIDAD Mo Tiempo Distancia
DIAGRAMA NO. 2 Operacion ' & 29 Minutos

Transporte — 3 12 Minutos 35 MITs.
Procedimiento: Analisis y Cremora - o Minutos
presentacian a Comité Inspeccian - 7 a8 Minutos
Responsable: Almacenamiento ‘ 1] 1] Minutos
Analista TOTAL 16 BO Minutos 35 Mts.
LUGAR ¥ FECHA: GUATEMALA, 03 DE FEBRERO DE 2012
SIMBOLO
Descripcion de Actividad Tiempo Distancia - - - '

Recepcion Expediente 2 Minutos .
Revision Documentacion (Filtro2) 10 Minutos _ ___-__-_
Establecer Posicion Patrimonial 2 Minutos __ .
Rewisar Constancias wrs Est. Cta. 3 Minutos i __ ____.__ —
Confirmar Constancias Ingreso 5 Minutos : __ _
Rewvisar Infarmacican Cualitativa 2 Minutos _ ______ -
WVaciado de Garantia en formato 5 Minutos :: B
Revisar vaciado garantia 3 Minutos j___-____
Vaciado Capacidad de pago 10 Minutos ____-
Analisis de Capacidad de Pago 10 Minutos o -
Traslado Caso Director 5 Minutos 10 Metros :_
Revision Caso Director 10 Minutos B '
Traslado Caso Comité 5 Minutos 25 Metros :_
Presentaciaon a Comité 10 Minutos ___
Respuesta a Asesor o Desarrclla 5 Minutos -
Traslado Expediente Form. Y Cum 2 Minutos
TOTALES 89 Minutos 35 Metros [ 3 L] 7 L]

Fuente: Elaboracion propia
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Puesto de Formalizacion y Cumplimiento

Se revisa la respuesta de autorizacion
del caso y que la documentacion este
completa tercer filtro

(4

Se elabora resolucién con condiciones
de la operacién

-

Se hace control de calidad de
resolucion por parte de la Direccion
del Area

(4

Solicitar las respectivas firmas de la
Resolucion

(—

Caso se archiva hasta
presentar minutas y
expediente abogado

Elaboracion cartas de instruccién de
desembolso y débito a cuenta de cuota

N~~~

Cotizacion de péliza de seguro de incendio

N~~~

Enviar al asesor o desarrollador resolucion,

minuta, Representacion Legal, cartas y costes
de formalizacién v seniiro via electranica

U

Recepcidn de expediente de
Minuta y compra venta
actividad a cargo de
encargada de Formalizacion
v Cumplimiento

Sigue Proceso

73



Recepcidn de expedientes
por parte de abogado interno
del banco para revision

Revision de expediente por parte de abogado
interno del banco

U

Traslado Expedientes abogado
interno a encargada de
Formalizacién y Cumplimiento

Recepcidn de expedientes
por parte de encargada de
Formalizacién y
Cumplimiento

il

Revisién comentarios minuta, archivar
expediente interno y preparar memorandum
para devolucion de expediente externo

Traslado Expediente al asesor o
desarrollador para impresion en
protocolo

Caso se archiva hasta
presentar protocolo

Recepcidn de expediente con
protocolo y copia de compra
venta por encargada de
Formalizacién y

Cumolimiento

Sigue Proceso
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Preparar protocolo, copia de compra venta y
expediente interno para traslado abogado
interno

Traslado Expedientes
abogado interno para
revision

Recepcidn de expedientes
abogado interno para
revision y emision de Pase

Revisién de Protocolo contra la documentacion

U

Emision de pase para Firma de Abogado Jefe

U

Cotejo con abogado Jefe de protocolo contra . ; ) )
De existir alguna inconsistencia se testa

documentacion
protocolo

Preparacion de expedientes para devolucion a
Encargada de Formalizacién y Cumplimiento

Sigue Proceso
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Traslado Expedientes a
encargada de Formalizacién
y Cumplimiento

U

Recepcion de expedientes por
Encargada de Formalizacién y
Cumplimiento

U

Preparar Folder que debe incluir protocolo,
resolucion y Pase emitido por Juridico para
firma de personero del banco

Caso se archiva hasta
presentar copia
documentacion legal

U

Traslado Folder a Personero del
banco para firma de protocolo

U

Recepcion de Folder por
personero del banco para Firma
protocolo

U

banco previo a emitir firma

Revisidn de escritura por parte de personero del

Traslado Folder a encargada
de Formalizacion y
Cumplimiento

Sigue Proceso




Recepcion de Folder por
personero de encargada de
Formalizacién y Cumplimiento

U

Preparar expediente para devolucion protocolo,
memorandum y fotocopias

Traslado Expediente al asesor o
desarrollador para devolucion
protocolo debidamente firmado
por personero del banco

4

Recepcion de expediente con
copia simple de préstamo, copia
simple de compra venta,
contrasefia del Registro y cartas
de desembolso y débito

U

Caso se archiva hasta presentar
copia simple y contrasefia,
primer testimonio razonado y
certificacion

Preparar expediente para desembolso, que debe
incluir copia de todos los documentos legales
del cliente, escritura de préstamo, compra venta
y cartas de instruccion

U

Realizar memorandum de toda la papeleria para
el area de desembolsos

1!

Tramite de pdliza de seguro

U

Conseguir las firmas de autorizacion
desembolso con copia simple con retencién

U

Traslado del expediente al area de desembolsos

Eﬂ
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Monitorear el desembolso para cumplir con

tiempos establecidos actividad a cargo de la Dependiendo de la instruccion de desembolso
encargada de formalizacion y cumplimiento adicionalmente se deben hacer procesos en caja
como compra de cheques de caja o divisas,

giros, etc.

Una vez realizado el desembolso se deben
solicitar las notas de desembolso al area de
desembolsos

Se realiza un memorandum dirigido al asesor o
desarrollador indicando como se aplicaron los
fondos del desembolso con sus respectivos
respaldos y los pendientes

Se archiva expediente hasta
Se debe incluir informacion del cliente en control cumplir con proceso legal al

de pendientes para monitorear su cumplimiento :> 100%

Recepcidn de expediente con primer
testimonio razonado por registro y
certificacion Registral por encargada de
formalizacién y cumplimiento

-

Traslado Expedientes abogado
interno para emision de pase
Desembolso

Sigue Proceso
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Recepcion de expediente abogado
interno para emision pase
desembolso

U

Revision de Testimonio y Certificacion contra

resolucion

Emision de Pase para firma abogado jefe

U

Revision de informacion y cotejo con abogado

Jefe

Firma de pase de desembolso por abogado jefe

U

Traslado a encargada de
Formalizacién y Cumplimiento

U

Recepcion de expediente encargada
de Formalizacion y Cumplimiento

U

Fotocopia de documentos y preparacion de
memorandum para area de desembolsos por
devolucidn retencion

Il

Traslado de documentacion al area de

desembolsos

Monitoreo desembolso

Sigue Proceso

Se archiva expediente si tuviera
inconsistencia los documentos
hasta su rectificacion en el
registro
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Recepcion de notas de crédito o cheques de

devolucion

Carta de entrega de respaldos de devolucién
enviadas al asesor o desarrollador

U

Rebaja de cliente de control de pendientes

U

Traslado expediente a encargada de
Control de Expedientes y
Referencias encargada de

Formalizacién y Cumplimiento

U

Recepcidn de expediente encargada
de Control de Expedientes y
Referencias

Incluir el caso en controles como desembolsado

1

Elaborar un informe de control de tiempos en
las tres fases del proceso para dicho expediente

1

Elaboracion de memorandum describiendo toda la
documentacidn que contiene el expediente para su
traslado al archivo

Sigue Proceso

80



Traslado expediente al archivo

Recepcion de expediente en el
archivo

4

Archivo de
expediente

y
]

Fuente: Elaboracion propia
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CURSOGRAMA DE PROCESO DE AMNALISIS DE PRESTAMO DIRECTOS

ACTIVIDAD Mo. Tiempo Distancia
DIAGRAMA NO. 3 Operacion . 5 27 Minutos
Transporte - 3 7 Minutos 135  Mits.
Procedimiento: Proceso Resolucion Demaora - 3 330 Minutos
v entrega a cliente para Formalizar Inspeccion - 2 15 Minutos
Responsable: Encargada de Almacenamisento ‘ 1 2 Minutos
Formalizacion y Cumplimiento TOTAL 14 3B1 Minutos 135 Mis.
LUGAR Y FECHA: GUATEMALS, 03 DE FEBRERO DE 2012
SIMBOLO
Descripcion de Actividad Tiempo Distancia — - - '
Recepcidon Expediente 2 Minutos —_—
Revisidon de Respuesta Autorizacion 10 Minutos |
Elaboracion de Resolucion 15 Minutos R
Control de Calidad Resolucion 5 Minutos B _-___
Traslado Direccion para Firma 1 Minuto 10 Metros
Solicitar Firma Direccion 30 Minutos
Traslado Gerente Negocios para Firma 1 Minuto 25 Metros
Solicitar Firma Gerente Megocios 120 Minutos
Traslado Gerente Division Para Firma 5 Minutos 100 Metros
Solicitar Firma Gerente Division 180 Minutos B
Elaboracion de Cartas de Instruccion 5 Minutos
Cotizacion Pdliza Seguro 2 Minutos
Correo Asesor Con Documentacion Adj. 3 Minutos — |
Archivo Expediente 2 Minutos T
TOTALES 381 135 Metros 5 3 3 2 1
Fuente: Elaboracion propia
CURSOGRAMA DE PROCESO DE ANALISIS DE PRESTAMO DIRECTOS
ACTIVIDAD Mo Tiempo Distancia
DIAGRANA MO, 3 Operacion " 1 5 Minutos
Transporte - a =3 Minutos TO MIEs.
Procedimiento: Rewisidgn de Minuta Dremora - o o Minutos
de Prestamo Inspeccion - 3 o Minutos
Responsable: Enc. Formalizacidon y Almacenamisnto ' 1 2 PMiInutos
Cumplimiento S Abogado TOTAL 9 o2 Minutos o Mts.
LUGAR ¥ FECHA: GUATEMALS, 03 DE FEBRERO DE 2012
SIMBOLO
Descripcidon de Actividad Tiempo Distancia

Recepcion Expediente Asesor por
Formalizacidon vy Cumplimiento

2 Minutos

25 Metros

Revisidon de Expedientes enviado por
Formalizacidon y Cumplimiento

2 Minutos

Traslado Expediente Cliente vy
Expediente enviado a Abogado Interno

2 Minutos

10 Metros

Revisidn Expedientes Abogado Interno

10 Minutos

Revisidon de Minutas

B0 Minutos

Devoluciaon de Expedientes y Minutas
con Comentarios abogado interno

2 Minutos

10 Metros

Revisidon Comentarios Abogado Por
Formalizacion y Cumplimiento

S5 Minutos

Preparar memorandum de Dewvolucidn
expedienta y Minuta a Asesor

5 Minutos

Devolucion de Expediente Asesor

2 Minutos

25 Metros

Archivo Expediente

2 Minutos

TOTALES

o2

0 Metros

Fuente: Elaboracion propia
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CURSOGRANMA DE PROCESO DE AMNALISIS DE PRESTAMO DIRECTOS

ACTIVIDAD MNo Tiempo Distancia
DIAGRAMSA MO. 5 Operacian ‘ 3 10 Minutos
Transporce — E=3 20 Minutos 290 MTs.
Procedimiento: Rewvisidén de Protocolo | Demora - 1 30 Minutos
de Prestamo Inspeccion - 5 57 Minutos
Responsable: Enc. Formalizacion vy Almacenamiento v 1 2 Minutos
Cumplimiento S Abogado TOTAL 18 119 Minutos 490 Mts.

LUGAR YW FECHA: GUATEMALS, 03 DE FEBR

ERC DE 2012

SIMBOLO

Descripcion de Actividad

Tiempo Distancia

Recepcidn Expediente Asesor por
Formalizacidn y Cumplimiento

2 Minutos 25 Metros

Revision de Expedientes enviado por
Formalizacion y Cumplimiento

2 Minutos

Traslado Expediente Cliente y
Expediente enviado a Abogado Intermo

2 Minutos 10 Metros

Revisidon Expedientes Abogado Interno

10 Minutos

Revisidn de Protocolo Contra Doc.

10 Minutos

Emision de Pase

2 Minutos

Traslado abogado para cotejo

Protocolo con Abogado lefe

5 Minutos 200 Metros

Cotejo protocolo con Abogado lefe

0 Minutos

o

Regreso Revisi

Jlefe

n Protocolo Abogado

5 Minutos 200 Metros

Devolucion de Expedientes y Protocolo

con Comentarios abogado interno

2 Minutos 10 Metros

Revision Comentarios Abogado Por
Formalizacidon vy Cumplimiento

5 Minutos

Preparar Folder con Protocolo, pase vy
resolucidn para firma Director

3 Minutos

Traslado Expediente a Director

1 Minuto 10 Metros

Firma Director en Protocolo

30 Minutos

Devolucidon Folder a Enc.
Formalizacidon vy Cumplimiento

1 Minuto 10 Metros

Preparar memorandum de Dewvolucidn
expediente y copia protocolo

5 Minutos

Dewvolucidn de Expediente Asesor

2 Minutos 25 Metros

Archivo Expediente

2 Minutos

1

TOTALES 119 490 MeTros 3 8 I 1
Fuente: Elaboracion propia
CURSOGRANMA DE PROCESO DE AMNALISIS DE PRESTAMO DIRECTOS

ACTIVIDAD Mo Tiempo Distancia
DIAGRAMNMA NO. & Operacidn " < 32 Minutos

Transporce — = 12 Minutos 310 MEs

Procedimiento: Desembolso Copia Cemora - 2 Se0 Minutos
Simple de Escritura de Préstamo Inspeccian - 2 4 Minutos
Responsable: Enc. Formalizacidn y Almacenamiento ' 1 2 MMinutos
Cumplimiento TOTAL 12 410 Minutos 310 MTs

LUGAR YW FECHA: GUATEMALN, 03 DE FEBR

ERC DE 2012

SIMBOLO

Descripcidon de Acrtividad

Tiempo Distancia

Recepcidn Exp. Con Copia Simple de
Acesor a Formalizacidon y
Cumplimiento

2 Minutos 25 Metros

Revisidon de Expedientes enviado por
Formalizacidn ¥y Cumplimiento

2 Minutos

Preparar Expediente para Descmbolso

20 Minutos

Realizar memorandum detallando
toda la papeleria

5 Minutos 10 Metros

Tramite de PSliza Seguro

120 Minutos

Firma de Autorizacion Desembolso
Copia Simple

2 Minutos

Traslado Expediente a Desembolsos

5 Minutos 75 Metros

Desembolso Préstamo

2490 Minutos

Solicitar Notas vy cheques previo a
desembolso

5 Minutos 200 Metros

Memorandum dirigido asesor
indicando aplicacidn Préstamo

5 Minutos

Incluir Caso en Control Pendientes

2 Minutos

Archivo Expediente

2 Minutos

TOTALES

AL0 Minutos

Fuente: Elaboracion propia
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Cédula Costos

Fue entrevistado un Gerente de un area de andlisis de Créditos Empresariales, preguntando sobre el
manejo de los costos y los procesos en dichas areas, indicando que es mas facil administrar un
departamento donde el proceso completo se distribuye y se especializa a la gente en ciertas funciones
especificas, comprobando que los resultados son mejores y se obtienen mejores rendimientos. Con
dicha especializacion se eliminan tiempos de ocio, pues, las mediciones son més precisas y efectivas.
Asi mismo se toca el tema de los traslados de costos lo que acorde a su experiencia indica que la mejor
manera de hacerlo es distribuir el gasto del area a contra pesos o sea distribuirlo entre el No. de casos

atendidos en el mes, que es la manera mas practica de realizarlo.
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CUESTIONARIO

A CONTINUACION SE LE PRESENTA UNA SERIE DE PREGUNTAS QUE DEBE RESPONDER MARCANDO CON UNA X
EN LA CASILLA ASIGNADA ACORDE A SU CRITERIO

1. CONOCE USTED DE LA CREACION DEL COMITE DE VIVIENDA

Sl NO
2. CONOCE USTED EL AREA DE ANALISIS DE CREDITOS DIRECTOS DE VIVIENDA EN BANCA DE CONSTRUCCION

| Sl NO
3. HA UTILIZADO LOS SERVICIOS DEL AREA DE CREDITO DIRECTO DE VIVIENDA DE LA BANCA DE CONSTRUCION

Sl NO

4. CONOCE DE LAS VENTAJAS DE LLEVAR UN CASO AL AREA DE CREDITOS DIRECTO DE VIVIENDA DE LA BANCA DE
CONSTRUCCION

Sl NO

5. CONOCE USTED DE TODOS LOS REQUSITOS QUE REQUIERE EL AREA DE CREDITO DIRECTO DE VIVIENDA DE LA BANCA DE
CONSTRUCION PARA QUE SU CASO SEA VIABLE Y NO EXISTAN DEMORAS

Sl NO

6. SE SIENTE SATISFECHO CON EL SERVICIO QUE PRESTA EL AREA DE CREDITO DIRECTO DE VIVIENDA DE LA BANCA DE
CONSTRUCCION

Sl NO
7. CONSIDERA QUE EL PROCESO ES AGIL O SE PUEDE MEJORAR EN ALGUNOS ASPECTOS

Sl NO CUALES:

8. CREE VIABLE LA AMPLIACION DEL AREA CON UNA ESTRUCTURA (RECEPCION EXPEDIENTE- ANALISIS-DESEMBOLSO Y
SEGUIMIENTO) QUE HAGA MAS FUNCIONAL EL SERVICIO

Sl NO

9. A QUE INSTANCIA LLEVA SUS CASOS DE VIVIENDA CUANDO NO UTILIZA EL COMITE DE VIVIENDA QUE RECIENTEMENTE FUE
APROBADO

COMITE EMPRESARIAL
COMITE DE CONSUMO (FABRICA DE CREDITOS)

OTRA INDIQUE CUAL
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CURSOGRAMA DE PROCESO DE ANALISIS DE PRESTAMO DIRECTOS

ACTIVIDAD MNao. Tiempo Distancia

DIAGRAMA NO. Operacion . Minutos
Transporte - Minutos Mts.

Procedimiento: Demora - Minutos

Inspeccian . Minutos

Responsable: Almacenamiento v Minutos
TOTAL 0 0 Minutos 0 M.

LUGAR Y FECHA: GUATEMALA, 03 D

E FEBRERO DE 2012

SIMBOLO
Descripcion de Actividad Tiempo Distancia 6 - - . ‘
TOTALES 0 Minutos 0 Metros 0 0 0 0 0
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