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INTRODUCCION

La mayoria de las compafias dia a dia toman la decisiébn de emprender un viaje
por un camino de mejoramiento continuo, una travesia con una mision inalterable
de altos propositos, con sélidos valores inamovibles y la fe en la capacidad de los

seres humanos para alcanzar niveles superiores de excelencia.

Es por ello que la CAJA DE CREDITO METROPOLITANA (CCAMETRO) abre sus
alas para implementar un plan de gestion de calidad del proceso de crédito, con el
propésito de aumentar la efectividad, satisfaccion del cliente y sus resultados

econdmicos.

Para dar cumplimiento a su propdsito, en el presente estudio se desarrollan cinco
capitulos que en conjunto brindaran informacién acerca de aspectos generales
de la organizacion, gestion administrativa, marco regulatorio, procesos,
subprocesos y procedimientos de créditos, opiniones y quejas de los clientes; para
concluir en la propuesta de un plan que brinde alternativas y ayuden a la Caja de
Crédito a caminar con paso firme hacia el mejoramiento de la calidad, con la

Unica meta de brindar un servicio extraordinario enfocado a sus clientes.

A continuacion se detalla el alcance de cada Capitulo:

e Capitulo 1. Pone énfasis en el marco referencial, en el cual se dan a
conocer los antecedentes del problema y su planteamiento, justificacion,
cobertura de los objetivos, hipétesis y metodologia de investigacion. Pone
de relieve la necesidad de conocer mas de fondo el problema, mediante los
antecedentes de las Cajas de Crédito, Ley de Intermediarios Financieros no

Bancarios, asi como la organizacién y funcionamiento de la CCAMETRO.

e Capitulo 2. Trata del marco teorico de la calidad, el cual describe los
conceptos basicos, modelos para la gestiéon de la calidad, metodologia y

herramientas.



e Capitulo 3. En este capitulo se ha establecido un diagnostico que
proporciona la radiografia real de la situacion actual desde la perspectiva
del cliente, para lo cual se tuvo que realizar investigaciones de campo,
analisis e interpretacion de los datos, analisis y evaluacion de procesos y

procedimientos, y finalmente evaluar sintomas, quejas y deficiencias.

e Capitulo 4. El capitulo 3 sirve de base para establecer una propuesta del
plan de gestién de calidad para el proceso de crédito, tema del capitulo 5.
La propuesta del plan de gestion proporciona un esquema general que
abarca aspectos de liderazgo, administracién de relaciones con el cliente,
incentivos, administracion de procesos, administracion de datos e
informacion, equipos de mejora, plan tactico y organizacion para la

implementacion

Brindar un servicio eficiente mediante procesos acoplados a las necesidades y
expectativas del cliente, aumentan los beneficios de las empresas y disminuyen

molestias, creando clientes satisfechos y recurrentes.



CAPITULO |
MARCO DE REFERENCIA

1- ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

CCAMETRO fue creada en 1992 como producto de la entrada en vigencia de la
Ley de Cajas de Crédito y de Bancos de los Trabajadores, heredando una cartera
de préstamos del programa de crédito popular y desarrollo comunal urbano que
administré la Federacion de Cajas de Crédito y Bancos de los Trabajadores
(FEDECREDITO).

Al inicio de sus operaciones, los procesos utilizados eran completamente
manuales, la contabilizacion de la informacion se realizaba parcialmente en la
Gerencia de Informética de FEDECREDITO, para luego poder conformar los
estados financieros; los créditos eran registrados en tarjetas, elaborando una por
cada préstamo, las amortizaciones de los préstamos eran registrados

manualmente en las tarjetas.

En 1995 se implementd un sistema informético el cual se fue modificando con
algunas mejoras. Actualmente se utiliza el mismo sistema informatico con la
desventaja de que aun se realizan procesos manuales, que no se han revisado

para mejorarlos.

Algunas deficiencias del proceso actual de créditos son:

- No hay un control adecuado de las fechas de vencimiento y renovacion de las
garantias.

- La cartera de créditos se maneja en dos sistemas separados, denominados
Sistema de Informacién Gerencial (SIG) y Sistema de Crédito Popular
(SISCREPOQO), ocasionando dificultades para generar un solo informe de



ambas carteras, incrementando ademas la carga de trabajo ya que los
sistemas se operan de forma diferente.

- Los créditos vencidos del sistema de crédito popular se liguidan manualmente,
siendo éstos un total de 200 mensuales, generando mayor carga de trabajo al
personal encargado.

- El proceso de cobranza con modalidad de cuotas diarias y semanales, es
tedioso y absorbe mucho tiempo, debido a que el personal encargado se
desplaza para realizar el cobro, por la tarde entrega el efectivo, digitando las

amortizaciones en el sistema de crédito popular.

CCAMETRO ha crecido aceleradamente, ya que inicié sus operaciones en 1992
con una cartera de préstamos de 1.6 millones de ddlares y a diciembre de 2003
cuenta con una cartera de 7.8 millones de délares, 6 Agencias y un numero de
personal que asciende a 91 sobrepasando a todas las Cajas de Crédito en El
Salvador; sin embargo poco ha avanzado en la actualizacion de sus
procedimientos y tecnologia de informacion, lo cual repercute en una baja

productividad de su personal.

2- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente el proceso de créditos en CCAMETRO, presenta en sus diferentes
subprocesos de promocion, tramite de solicitud, andlisis, resolucion, contratacion,
desembolso, administracion, gestién de cobranza y recuperacion; deficiencias que
dan como resultado lentitud, insatisfaccion del cliente e incumplimiento de metas
de colocacién de créditos; ya que en promedio las lineas de créditos con
garantias solidarias se desembolsan en 5 dias y con garantia hipotecaria en 30
dias. La banca comercial en nuestro pais en promedio desembolsan créditos con
garantia solidaria en 3 dias e hipotecarias en 20 dias, poniendo en desventaja a la
Caja de Crédito, la cual encuentra cada dia limitantes para lograr un crecimiento

optimo de su cartera.



Estas deficiencias son producto de un sistema informético inadecuado,
desarrollado en fox para DOS, el cual no permite realizar mejoras sustanciales
para poderlo utilizar en linea con el Centro Financiero y Agencias, agregando a
ello que esta compuesto por tres modulos aislados (sistema de informacion
gerencial, sistema de crédito popular y sistema de clientes) recurriendo a realizar
doble trabajo para actualizar la informacion. Ademas es necesario destacar que

influyen otros aspectos de caracter administrativo y de control tales como:

- No hay estandarizacion de procesos en las Agencias.

- No existe personal especializado a tiempo completo para realizar andlisis de
solicitudes, si no que son miembros de la Junta Directiva, Gerentes y Jefes de
Departamento los que realizan dicha labor, ocasionando demora en el
proceso, ya que tienen que adaptar sus agendas.

- Las politicas de créditos contemplan una gran cantidad de requisitos, para
poder analizar las solicitudes.

- No se cuenta con sistemas de analisis de solicitudes mecanizados en
sistemas informaticos.

- Las consultas a las centrales de riesgos son tardas.

- Las investigaciones de las garantias hipotecarias en el Registro de la

Propiedad y sus respectivos vallos se tardan demasiado.

3- JUSTIFICACION

Si CCAMETRO no cuenta con un proceso de créditos eficiente, se tendran las

siguientes consecuencias:

a- Se deteriorara su cartera de préstamos generando pérdidas de ingresos por la
cuentas incobrables; la cual tiene una mora total que asciende a 5.5% a
diciembre de 2003 indicador aceptable, ya que el sistema de FEDECREDITO
considera que no debe ser mayor de 5%.

b- Las fuentes de fondos no confiaran mas en su gestion.



No se contara con disponibilidad de fondos para la inversion y colocacion de
créditos.

Sus ingresos no seran suficientes para sufragar los gastos de operacion.

Los micro, pequefios y medianos empresarios no tendran financiamiento
inmediato.

Los trabajadores no contaran con facilidades de créditos.

Las familias del sector productivo informal con necesidades basicas de
viviendas, no podran obtener financiamiento para tal fin.

No se generaran mas empleos.

Se pagardn menos impuestos municipales y tributarios.

No se contribuira al desarrollo econémico y social del pais.

La presente investigacion esta orientada a minimizar algunas de las posibles

consecuencias antes mencionadas, mediante la aplicacion de herramientas y

metodologias que ayudaran a normalizar procesos, identificar causas, controlar y

detectar deficiencias, mejorar continuamente todas las etapas del procesos

crediticio, poniendo en préactica las sugerencias de los clientes y empleados para

crear valor agregado en las actividades y tener como resultado final un cartera de

préstamos sanay rentable; con ello se lograran los beneficios siguientes:

Procesos mejorados y estandarizados.

Crecimiento de la cartera de créditos, con un minimo indicador de mora.

Los ingresos de la Caja de Crédito se incrementaran, proporcionando mejores
beneficios.

Una organizacion moderna y orientada a realizar negocios de largo plazo con
los clientes.

Empleados satisfechos, motivados y productivos.

Se generara un ambiente de estabilidad laboral y un mejor clima
organizacional.

Empresarios de la micro y pequefia empresa, como también trabajadores

asalariados, con acceso a financiamiento oportuno.



- Clientes satisfechos y leales.
- Se impulsara el desarrollo social, mediante el pago de impuestos.

4- COBERTURA
4.1- TEMPORAL
Para desarrollar el estudio se ha tomado informacion organizacional, crediticia,
administrativa y financiera a partir del 31 de diciembre del 2001 al 31 de diciembre
de 2003.
4.2- ESPACIAL
El estudio serd desarrollado en CCAMETRO, tomando como referencia para el
levantamiento de informacién, las zonas de influencia de Agencias que estan
compuestas por San Salvador, Apopa, Ciudad Delgado, Mejicanos, San Marcos y
Santa Tecla.

5- OBJETIVOS
5.1- OBJETIVO GENERAL
Elaborar y proponer un plan de gestion de calidad en el proceso de créditos, que

reana la metodologia apropiada con el fin de aumentar la efectividad, la

satisfaccion del cliente y los resultados econémicos de CCAMETRO.



5.2- OBJETIVOS ESPECIFICOS:

- Evaluar los aspectos generales de la organizacién y marco regulatorio.

- ldentificar las principales causas de los sintomas, quejas y deficiencias del

proceso de créditos.

- Crear y disefiar las estrategias para la implementacion de un plan gestién de
calidad, recomendando cambios en la organizacion, cultura organizacional y

procesos de créditos.

- Disefiar un plan de trabajo y presupuestos para la implementacion del plan de

gestién de la calidad.

6- HIPOTESIS

Ho:

La deficiencia en el proceso de créditos, no da como resultado insatisfaccion al

cliente.

Ha:

La deficiencia en el proceso de créditos, da como resultado insatisfaccion al

cliente.

Entendiéndose como insatisfaccion del cliente, que no se cumplan sus

necesidades y expectativas; es decir:

- No recibio el crédito a tiempo.

- No recibié una buena atencion.



- Altos intereses.
- Plazos inadecuados.
- Altas comisiones.

- Alta exigencia de garantias.

7- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La metodologia de investigacion que se utiliza en el desarrollo del presente
estudio, es del tipo descriptiva y al mismo tiempo explicativa con el fin de conocer
en detalle los procesos actuales de las diferentes lineas de créditos existente en
CCAMETRO, tomando como referencia las normas actuales, politicas,
procedimientos, regulaciones entre otras; recopilando informacién que brinde
respuestas del ¢cémo? y ¢por que? de las deficiencias que actualmente posee el
proceso de crédito de CCAMETRO.

7.1 POBLACION.
Para determinar la poblacién o universo se toma como punto de partida la
definicion del sujeto de investigacion y posteriormente se define el universo que

se utilizara como referencia para seleccionar la muestra.

Sujeto de investigacion

Los sujetos de investigacion seran los clientes activos de CCAMETRO, siendo
éstos empleados publicos, municipales y privados, microempresarios Yy

comerciantes. Asimismo los empleados del area de créditos.

Universo

Se cuenta con un total de 9,900 clientes activos, distribuidos en las 6 Agencias de
CCAMETRO, de la forma siguiente:



Cuadro No. 1 “Clientes Activos de CCAMETRO”

AGENCIA CLIENTES %
Apopa 1,696 17
Santa Tecla 1,591 16
Mercado Central 1,979 20
Mejicanos 1,063 11
Tiendona 1,195 12
Oficina Central 2,376 24

9,900

Fuente: Reporte de Clientes de CCAMETRO al 30-12-03

7.2 DETERMINACION DE LA MUESTRA

Es importante hacer notar, que para llevar a cabo una investigacion mediante el
analisis de una parte de la poblacibn o sea mediante una muestra, ésta tiene
necesariamente que ser representativa.
implica que cada unidad de la poblacion tiene que tener igual probabilidad de ser

seleccionada, por esta razon se utilizar4 el método de muestreo aleatorio simple

para su determinacion.

En general el tamafio de la muestra va a depender de los siguientes factores

técnicos:

- La variabilidad del fenédmeno a estudiar

- La magnitud del error muestral

- Un grado de confianza, tal que el

maximo permisible.

Para estimar el tamafio de la muestra, existen dos tipos de férmulas, una para

poblaciones infinita donde el universo no es conocido y otra para poblaciones

finitas, partiendo del hecho que el universo es conocido.

10

La representatividad de la muestra

error de estimacion no exceda el error




La muestra se ha calculado utilizando la férmula de poblaciones finitas, de la
forma siguiente:

Z?pgN

n= =
-1€e’+Z°pq

Zz = Nivel de confianza
= Probabilidad de éxito

= Probabilidad de fracaso

p

q

e = Margen de error

N = Universo de estudio
n

= Tamarfo de la muestra

Los valores de cada una de las variables de la férmula son los siguientes:

z = 196

p = 0.50

g = 050

e = 0.05

N = 9,900

n = z2 pgN = (1.96)2 (0.50) (0.50) (9,900)
(N-De2z+2z2pq (9,900-1) (0.05)2 + (1.96)2 (0.50) (0.50)

n = 9,508 = 9,508 = 366
(25 + 0.96) 25.96

11



Distribucién muestral

La distribucion de la muestra se dividira en base a las Agencias y las lineas de

crédito que actualmente posee CCAMETRO, la cual se define a continuacion,

tomando en consideracion el porcentaje de participacién de cada una de ellas:

Cuadro 2 “Distribucién de la Muestra en Agencias y Lineas de Crédito

Total de

Agencias Apopa Santa Tecla |Mercado Central Mejicanos Tiendona Oficina Central Submuestras
" B

Lineas Créditos | % |Créditos | % |Créditos | % |Créditos | % |Créditos | % |Créditos | % | PO ;'r::f de
CREDITO FOFULAR. 7 1% | 7 |1%| 23 |31%| & |14%| 8 |17%| & | 7% 54 15%
MICROEMPRESA 19 [31% | 18 |31% | 24 |32% | 9 |22%| 1 | 25% | 21 | 24% 101 28%
MICROCREDITOS 1 |[17%| 7 |12%| 16 |22%| 7 |19%| & |19%| 8 | 9% 58 16%
CREDITODECONSTMO | 17 | 26% | 18 | 31%| 8 | 10% | 16 |40% | 12 |27% | 27 |31% a7 7%
ConsT MEoR 9 [15%| 9 [18%| 3 |4%| 2 |6%| 5 |12%| B |W0%| £ 15%
Total de Submuestras | oo lyger|  s3 |100%| 73 [100%| 39 |1o0w| 44 [1o0%| se [100%| a3 100%
por Agencia ° ° ° ° ° ° °

5, 7% 6% 0% 1% 2% 4% 100%

Fuente: Aporte de Grupo

Para la conformacion del cuadro de distribucibn muestral se ha tomado como
referencia el tamafio de la cartera de créditos que posee cada Agencia y su
porcentaje por linea de crédito, por ejemplo la en la Agencia Apopa la linea de
crédito con mayor nimero de clientes es la de microempresa, por esa razén se le
asigno 19 submuestras que representan el 31% de la cartera total de dicha

Agencia.
7.3 VARIABLES DE INVESTIGACION
Las variables que se investigaran para comprobar las hipotesis trazadas,

presentar una solucion a la problematica y alcanzar los objetivos, son las

siguientes:

12




Micro Variables Macro Variables
- Indice de mora - Visitas a futuros clientes
- Cumplimiento de metas de| - Record de quejas de clientes
colocacién de créditos - Tiempo promedio de resolucién de
- Comportamiento de la cartera de créditos
clientes - Calidad de la infraestructura.
- Indice de otorgamiento de créditos | - Tecnologia utilizada.
a clientes nuevos - Presentacion del personal
- Indice de clientes recurrentes - Ubicacion de las Agencias.
- Publicidad
- Tasa de interés.
- Garantias.

indice de mora:

El indice de mora es el indicador de pérdida por incobrabilidad, medido a partir de
los créditos con mas de 90 dias de retrazo en el pago de sus cuotas, dividido por
el total de la cartera de créditos.

Cumplimiento de metas de colocacidon de créditos:

Es el porcentaje de cumplimiento medido a partir de los montos de créditos
desembolsados por cada una de las lineas de crédito, en relacion a lo proyectado

en plan de inversion.

Comportamiento de la cartera de clientes

Es la variabilidad del nimero de clientes activos durante un periodo determinado,

por linea de crédito.
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indice de otorgamiento de créditos a clientes nuevos

Es el indicador que se mide a partir de los clientes que se les otorga por primera
vez un crédito en la CAJA DE CREDITO METROPOLITANA, excluyendo los que

se otorgan a clientes antiguos denominados recurrentes.

indice de clientes recurrentes:

Indicador que se mide a partir de los clientes que cancelan un crédito y realizan

uno nuevo.

Publicidad

Esfuerzo que la CCAMETRO esta haciendo para dar a conocer su producto por

medio de empresas publicitarias.

Visitas a futuros clientes

Plan de promocién personalizada para dar a conocer las ventajas que ofrece el
servicio financiero de CCAMETRO.

Record de quejas de clientes

Opiniones del cliente referente al mal servicio proporcionado por el personal de la
CCAMETRO.

Tiempo promedio de resolucién de créditos

Es el tiempo que se tarda el trdmite de una solicitud de crédito, desde el momento
que el cliente entrega su solicitud y documentacién anexa, hasta que recibe el

monto solicitado.
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Tasa de interés.

Es la tasa de interés que el Cliente debe cancelar por el monto otorgado.

Garantias

Son las diferentes garantias que aparan los créditos otorgados a los Clientes, con

el propdsito de minimizar el riesgo de pérdida.

Calidad de la infraestructura

Presentacion de la infraestructura de CCAMETRO, incluyendo mobiliario.

Tecnologia utilizada.

Eficiencia del sistema informatico y equipo computo utilizado.

Presentacion del personal

Incluye vestuario, higiene del personal, como también la forma en que expresan

con el Cliente.

Ubicacion de las Agencias.

Area geografica donde estdn ubicadas las Agencias y accesibilidad para los

Clientes.

7.4 INSTRUMENTOS PARA LA RECOPILACION DE DATOS

Para llevar a cabo la recopilacion de datos en la presente investigacion, se

utilizaran herramientas que ayudardn a obtener toda la informacion necesaria,
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para contar con elementos de juicio a fin de proponer mejoras. A continuacion se

presentan los instrumentos o herramientas para la recopilacién de datos:

a) Entrevistas con clientes actuales

b) Entrevistas abiertas (censo) con empleados de CCAMETRO del area de
créditos

c) Cuestionarios dirigidos a los clientes para recabar sus percepciones del
servicio de créditos (ANEXO 5)

d) Revision de informacién, de fuentes secundarias (leyes, reglamentos,
procedimientos, revistas, brochures, expedientes, base de datos).

e) Utilizacion de herramientas para identificar objetivos del area de créditos y
los subprocesos de mayor importancia para su mejora.

f) Formularios para determinar informacién clave de los subprocesos.

g) Formularios para el levantamiento de los procedimientos de créditos a
mejorar.

h) Lista de verificacion.

8- ANTECEDENTES DE LAS CAJAS DE CREDITO

8.1- CREACION DE LAS CAJA DE CREDITO (1)

El riesgo crediticio es un factor que orienta a las financieras, hacia mercados que
aseguren el retorno de la inversion; ocasionando que muchos segmentos de
mercado de muy bajos ingresos, cuenten con pocas posibilidades de invertir en
negocios u obtener financiamiento para necesidades familiares. La creacion de
las Cajas de Credito en 1940 (fecha que creo la Caja de lzalco, primer Caja de
Crédito en El Salvador) fue una iniciativa del Gobierno, con el objeto de poder
proporcionar financiamiento a la poblacién mas desprotegida de El Salvador, sin
embargo estas familias de bajos ingresos han tenido que cargar con tasas de
interés mucho mas altas, por el riesgo que estas microfinancieras enfrentan al

otorgar créditos a clientes que poseen muy pocas garantias.

(1) www.fedecredito.com.sv
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8.2- CREACION DE FEDECREDITO

FEDECREDITO cuenta con 62 afios de operacion desde que fue fundada en
1942. Actualmente continta desarrollando sus funciones con el objetivo de ser la
principal proveedora de fondos, como también asesor administrativo y financiero

de las Cajas de Crédito.

El papel desempefiado por FEDECREDITO como una IFI (Institucion Financiera
Intermediaria), en los ultimos afios no ha sido el mas efectivo para las Cajas de
Crédito, ya que los bancos comerciales estan ofreciendo directamente a las Cajas
de Crédito y Bancos de los Trabajadores financiamiento con bajas tasas de
interés, dandoles la oportunidad de manejar un amplio margen de intermediacion;
ademas FEDECREDITO en los servicios adicionales que ofrece en cuanto a
soporte informético y asesoria administrativa-financiera, no ha logrado satisfacer
completamente las crecientes necesidades de las Cajas de Crédito, las cuales

acuden a empresas particulares para adquirir dichos servicios.
8.3- LEY DE INTERMEDIARIOS FINANCIEROS NO BANCARIOS

A partir del 31 de marzo del 2001 entré en vigencia la Ley de Intermediarios
Financieros no Bancarios (LIFNOBA), publicado en el Diario Oficial No. 65, Tomo
346, con la funcién de regular la organizacion, funcionamiento y las actividades de
intermediacion financiera que realizan las sociedades y asociaciones cooperativas
de ahorro y crédito que captan recursos del publico, asi como a las
Federaciones.(2)

Con esta nueva Ley que deroga la Ley de Cajas de Crédito y Bancos de los
Trabajadores, se dieron los siguientes cambios importantes para las Cajas de

Crédito:

- La privatizacibn de FEDECREDITO. De ser una empresa semiautbnoma,

donde el Gobierno de El Salvador nombraba los Funcionarios, ahora se

(2) www.ssf.gob.sv 17



convierte en una empresa privada, propiedad de las Cajas de Crédito y
Bancos de los Trabajadores.

- Los Bancos de los Trabajadores y Cajas de Crédito que capten ahorros del
publico, seran supervisadas directamente por la Superintendencia del Sistema
Financiero (SSF) y regulados por la LIFNOBA.

- Las Cajas de Crédito que no capten ahorros del publico, no estaran reguladas
directamente por la LIFNOBA, ni supervisados por la SSF; si no por la
normativa que FEDECREDITO emita.

8.4- SECTOR AL QUE PERTENECEN LAS CAJAS DE CREDITO
El sector al que pertenecen las Cajas de Crédito y Bancos de los Trabajadores es
la industria financiera, operando competitivamente con asociaciones cooperativas,

ONG’S, prestamistas individuales y la banca comercial

9- ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DE LA CAJA DE CREDITO
METROPOLITANA

9.1- MARCO REGULATORIO

En la siguiente figura se presentan las entidades que fiscalizan las operaciones
que realiza CCAMETRO:
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Figura 1. “Esquema del marco regulatorio de la CAJA DE CREDITO METROPOLITANA”

NORMATIVA EMITIDA POR
FEDECREDITO
NORMATIVA

EMITIDA POR

BANCO CAJA DE CREDITO
MULTICECTO- METROPOLITANA

RIAL DE

INVERION
(BMI)
BASES LEGALES DE
CODIGO DE COMERCIO

NORMATIVA
EMITIDA POR
FONAVIPO

Fuente: Aporte de Grupo

Fiscalizacion de FEDECREDITO:

El principal supervisor de CCAMETRO es FEDECREDITO; las Cajas de Crédito
que no captan ahorros del publico no son reguladas directamente por la LIFNOBA
(Ley de Intermediarios Financieros no Bancarios), si ho que FEDECREDITO

tropicaliza esta Ley para aplicarla a sus cooperativas socias.

Fiscalizacion de FONAVIPO:

FONAVIPO supervisa las normas aplicadas en créditos que se otorgan para al

compra de viviendas.
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Fiscalizacion de Banco Multicectorial de Inversién (BMI):

En la estructura de fuentes proveedoras de fondos de CCAMETRO el BMI (a
través de FEDECREDITO y FIDEMYPE) representa el 26%; es por ello que el BMI
audita constantemente a CCAMETRO a efecto de asegurarse que se cumplan las
normas de desembolso de créditos emitidas por estas entidades, la cual esta
dirigida al sector industrial, comercio y agricola.

9.2 — ORGANIZACION DE LA CAJA DE CREDITO METROPOLITANA

Actualmente la CCAMETRO cuenta con un total de 91 empleados, que desarrollan

labores administrativas y comerciales en las diferentes unidades.

La estructura organizativa actual se presenta en el Anexo 1 (3)

9.3- VISION, MISION Y VALORES

Visiéon

Ser una institucién lider, sélida y rentable que brinde soluciones financieras a nivel

nacional.

Misién

Somos una institucion privada con solidez, que brinda soluciones financieras de
calidad a la Micro, Pequefia, Mediana Empresa y Trabajadores, con personal

especializado y tecnologia adecuada, orientado en el servicio al cliente,

contribuyendo a su desarrollo a través de una relacién permanente de negocios.

(3) www.ccametro.com.sv
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Valores

e Integracion

e FEtica
e Honradez
e |Lealtad

¢ Responsabilidad
e (Calidad

CAPITULO Il

Orientado al cliente
Competitividad

Gestion visionaria e innovacion
Equidad y solidaridad

Dignidad y respeto

MARCO TEORICO

10- CONCEPTOS BASICOS DE CALIDAD

10.1- DEFINICION DE CALIDAD

En la actualidad la calidad ha logrado gran protagonismo tanto en la industria
como en las empresas del servicio, ya que cada dia el cliente
demandante en cuanto al servicio que recibe, es por ello que la Caja de Crédito
Metropolitana afronta esta mision de brindarle a sus clientes un servicio de calidad

y oportuno. Pero que es CALIDAD? a continuacion se detallan algunos conceptos.

“La calidad es una herramienta orientada a evaluar y conocer los procesos

centrales de la organizacién”

“La calidad es una herramienta, que ayuda a establecer los puntos criticos de

control y su patron de medicion ©
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“La calidad es la estrategia de la organizacion, donde los procesos se orientan al
cliente, se utilizan técnicas avanzadas como el justo a tiempo, se inicia el

desarrollo de multihabilidades ,

“‘La calidad se alcanza con base en la satisfaccion de las necesidades de los
clientes asi como de sus expectativas, con productos y servicios competitivos. La
calidad consolida la confianza del cliente asegurando su fidelidad, ya que en
algunos productos se hace obligatorio el cumplimiento de las normas establecidas

para la calidad™.

“Es el conjunto de cualidades, atributos y propiedades de una persona, objeto u
organismo que satisfacen necesidades del cliente a través del cumplimiento de los

requisitos establecidos™.

11- MODELOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD

11.1- PREMIO EUROPEO DE LA CALIDAD (EFQM)

El EFQM de Excelencia es un Modelo flexible que puede aplicarse a

organizaciones grandes y pequefias, del sector publico o del sector privado.

El Modelo EFQM de Excelencia es un marco de trabajo no-prescriptivo basado en
nueve criterios, que puede utilizarse para evaluar el progreso de una organizacion
hacia la excelencia*® (figura 5). El Modelo establece que la excelencia sostenida
en todos los resultados de una organizacion se puede lograr mediante distintos

enfoques.

! Juran, J.M. , Anélisis y planeacion de la calidad
2 Stoner, Freeman, pag. 4

¥ www.efgm.org
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Figura 5 “Modelo del Premio Europeo de la Calidad”

Agentes - Resultados—j
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vwRecur=sos=s en Sociedad o=

Y Innovacidny Aprendizaje

Fuente: Administracién de la Calidad. Evans y Linsay

El Modelo se fundamenta en la premisa :

*Los resultados excelentes en el rendimiento general de una organizacion, en sus
clientes, personas y en la sociedad en la que actla, se logran mediante un
Liderazgo que dirija e impulse la politica y estrategia, que se hara realidad a través
de las personas, las alianzas y recursos, y los procesos. Los criterios se agrupan

en dos categorias:

a) Agentes Facilitadores
b) Resultados.

Agentes Facilitadores

Los criterios del grupo de Agentes Facilitadores analizan coémo realiza la
organizacién las actividades clave; los criterios del grupo de resultados se ocupan
de los resultados que se estan alcanzando.

En los fundamentos del Modelo se encuentra un esquema logico que se denomina
REDER (en inglés RADAR), y que esta integrado por cuatro elementos:

Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision. Los elementos Enfoque,
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Despliegue, Evaluacién y Revisidn se utilizan al evaluar los criterios del grupo de
Agentes Facilitadores.

Resultados.

Dentro de este marco general no-prescriptivo, ciertos conceptos fundamentales
constituyen la base del Modelo. Con frecuencia se hace referencia a los
comportamientos, actividades o iniciativas basados en estos conceptos como
Gestion de Calidad Total.

La EFQM recomienda adoptar el proceso de autoevaluacion como estrategia para

mejorar el rendimiento de una organizacion.

Los objetivos fundamentales que se persiguen con los niveles EFQM de

Excelencia son:

1. Ampliar el reconocimiento otorgado a las organizaciones contemplando
diferentes Niveles de Excelencia. Incrementar al maximo el numero de
organizaciones que aplican los principios del Modelo EFQM de Excelencia para

mejorar.

2. Proporcionar informes independientes de las evaluaciones, para apoyar a las

organizaciones en sus esfuerzos de mejora.

3. Ofrecer productos y servicios practicos que ayuden a las organizaciones a

mejorar sus niveles de excelencia.
En consecuencia, el proceso de autoevaluacion ofrece a las organizaciones la

oportunidad de aprender sobre sus puntos fuertes y débiles, sobre lo que significa

la “excelencia” para ella, sobre la distancia que ha recorrido la organizacion en el

24



camino hacia la excelencia, cuanto le queda todavia por recorrer y cOmo se

compara con otras organizaciones.

Criterios Agentes.

I. Liderazgo : La forma en que el equipo directivo desarrolla y facilita que se
alcance la mision y la vision, desarrolla los valores necesarios para el éxito a largo
plazo, los materializa mediante acciones y comportamientos adecuados, y se
compromete personalmente en asegurar que el sistema de gestion de la

organizacion se desarrolla y se pone en préactica.

Il. Politica y Estrategia: COmo materializa la organizacion su mision y vision,
mediante una estrategia claramente enfocada hacia los actores, apoyada por

politicas, planes, objetivos, metas y procesos adecuados.

lll. Personal: Como gestiona y desarrolla la organizacion los conocimientos de las
personas que la constituyen y libera todo su potencial, tanto individualmente como
en equipo y en el conjunto de la organizacion. Y cdmo planifica estas actividades
en apoyo de su politica y su estrategia y del eficaz funcionamiento de sus

procesos.

IV. Colaboradores y Recursos: Coémo planifica y gestiona la organizacién sus
colaboradores externos y sus recursos internos para apoyar su politica y su

estrategia, y el funcionamiento eficaz de sus procesos.
V. Procesos: como disefia, gestiona, y mejora la organizacion sus procesos con

objeto de apoyar su politica y su estrategia, y para generar valor de forma

creciente para sus clientes y sus otros actores.
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Criterios Resultados.

I. Resultados en los clientes: Lo que consigue la organizacion en relacion con
sus clientes externos.
Il. Resultados en el Personal: Lo que consigue la organizacion en relacion con

su personal.

lll. Resultados en la Sociedad: Lo que consigue la organizacion en relacion con

su entorno social: local, nacional e internacional.

IV. Rendimiento Final de la Organizacion: Lo que consigue la organizacion en

relacion con su rendimiento final planificado.

Los niveles EFQM de excelencia contemplan tres escalones:

I. Premio Europeo a la Calidad

El Premio Europeo a la Calidad es el premio méas prestigioso a la excelencia y
constituye el nivel superior dentro del Modelo EFQM de Excelencia. El premio
viene otorgandose anualmente desde 1992 y el reconocimiento que supone

contindia siendo un estimulo clave de la excelencia.

Il. Reconocimiento a la Excelencia

El Reconocimiento a la Excelencia se basa en una evaluacion de la organizacion
segun la totalidad del Modelo EFQM de Excelencia, y ofrece a quienes lo solicitan
la ventaja de un enfoque estructurado que les permite identificar sus puntos
fuertes y areas de mejora; asimismo, reconoce el éxito de los esfuerzos por
implantar los conceptos de la excelencia y las buenas practicas. Como ocurre con
el Premio Europeo a la Calidad, al reconocimiento pueden optar organizaciones

miembros y no miembros de la EFQM.
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Ill. Compromiso con la Excelencia

El compromiso va destinado a aquellas organizaciones que inician su viaje hacia
la excelencia. Por ello, este nivel hace hincapié en ayudar a las organizaciones a
comprender cudl es su situacion actual de rendimiento y establecer prioridades de

mejora.
11.2- MARCO DEL PREMIO BALDRIGE

El premio Baldrige fue creado como un reconocimiento a Malcom Baldrige* quien
tomo un interés personal por el papel de la administracion de calidad hasta sus

ultimos dias.

Este reconocimiento es otorgado por el Presidente de los Estados Unidos de Norte
América a las fabricas y empresas de servicio, pequefas y grandes, en el ramo de

la educacion, salud, que aplican. Estas son examinadas en 7 areas claves:

. Liderazgo

. Planeacion Estratégica

. Enfoque en el mercado y los clientes
. Andlisis e Informacion

. Recursos Humanos

. Administracién de Procesos

~N o o b~ W0DN P

. Resultados del negocio

Este programa de reconocimiento fue establecido en 1987 para reconocer a las
organizaciones estadounidenses por sus logros en calidad y para realzar el
reconocimiento acerca de la importancia de la calidad y desarrollo por excelencia

como un campo de competencia.

* Ex secretario de comercio de los Estados Unidos, , defensor del mejoramiento de la calidad como medio ara
reducir el déficit de comercio
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11.3 MODELO IBEROAMERICANO DE EXCELENCIA EN LA GESTION

“El modelo Iberoamericano de Excelencia en la gestion es un ente integrador entre
las normas 1SO, normas industriales etc. (ver figura 6), ya que plasma un
esquema mas amplio y completo de gestion™. La utilizacién sistematica y
periodica del Modelo por parte del equipo directivo permite a éste el
establecimiento de planes de mejora basados en hechos objetivos y la
consecucion de una visibn comun sobre las metas a alcanzar y las herramientas a

utilizar mediante los siguientes criterios:

Figura 6 “Modelo Iberoamericano de la Excelencia en la Gestion”

FACILITADORES RESULTADOS
4 N 4 )
2 [ ) 6
POLITICA Y RESULTADOS DE
ESTRATEGIA CLIENTES
1
LIDERAZGO
Y ESTILO 3 5 7 9
DE DESARROLLO DE CLIENTES e e o RESULTA-
GESTION LAS PRESONAS PERSONAL pos
GLOBALES
4 8
RECURSOS Y RESULTADOS DE
ASOCIADOS ASOCIADOS

Fuente: Administracién de la Calidad. Evans y Linsay

El modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestién consta de nueve criterios,
cinco facilitan la gestion y se agrupan en “Procesos Facilitadores” y los otros

cuatros son de “Resultados”.
Los procesos “Facilitadores”, cubren todo aquello que una organizacion hace y la

forma en que lo hace. Los criterios de “Resultados” cubren aquello que una

organizacién consigue. Los resultados son causados por la gestion realizada.
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Criterios:

LIDERAZGO: La forma en que el quipo de direccion desarrolla la mision, vision, y

los valores necesarios para el éxito a largo plazo.

POLITICAS Y ESTRATEGIAS: Como materializa la organizacién su mision,
vision, mediante una estrategia claramente enfocada hacia los actores, apoyada

por politicas, planes, objetivos, metas y procesos adecuados.

DESARROLLO DE PERSONAS: Como gestiona y desarrolla la organizacion los
conocimientos de las personas que la constituyen y libera todo su potencial tanto

para el trabajo individual como en equipo.

RECURSOS Y ASOCIADOS: Como planifica y gestiona la organizaciéon sus
colaboradores externos y sus recursos internos para apoyar su politica y su

estrategia y el funcionamiento eficaz de sus procesos.

CLIENTES: Como se conoce y se involucra con sus clientes externos y internos
con el fin de conocer sus deseos y expectativas acerca de los servicios y como

crear mecanismos para satisfacer dichas necesidades.

RESULTADOS DE LOS CLIENTES: Lo que consigue la organizacion en

realcen con sus clientes externos (Medidas de percepcion y indicadores).

RESULTADOS DE LAS PERSONAS: Lo que consigue la organizaciéon en

relacion con las personas que la integran (percepcion y indicadores)

RESULTADOS DE LA SOCIEDAD: Lo que consigue la organizaciéon en

relacién con su entorno social, local, nacional e internacional.

® www.modeloiberoamericano.com.org
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RESULTADOS GLOBALES: Lo que consigue la organizacion en relacion con su

rendimiento final planificado
11.4- FILOSOFIA DE DEMING

‘La filosofia de Deming posee como pilares principales las mediciones
estadisticas ya que éstas basandose en su creador, pueden ser capaces de
graficar como un sistema en particular estaba funcionando, para luego
desarrollar maneras para mejorar dicho sistema “°. Deming piensa que para que
una organizacion consiga la calidad en todo lo que hace, se requiere un cambio
de filosofia. La tarea del gerente consiste en detectar y corregir las causas de
las fallas, y no solo en identificarlas después de que han ocurrido. Por tanto la
meta de los 14 puntos de Deming ( Ver anexo 2), esta en alterar la conducta de
los gerentes y empleados de tal manera que las compafiias puedan convertirse
en proveedoras muy productivas de bienes y servicios de gran calidad y bajo
costo, asi como en centros de trabajo que respeten y respalden las

contribuciones de todos los miembros de la organizacion.

11.5- 1S0O-9000.
Objetivo

El objetivo de la norma es “especificar los requisitos del sistema de calidad que
deben utilizarse cuando se necesite demostrar la capacidad de un proveedor para
disefiar y suministrar productos conformes”. Ademas, los requisitos especificados
en la norma estan orientados principalmente para lograr la satisfaccion del cliente,
previniendo la no-conformidad en todas las etapas desde el disefio hasta el

servicio.

® Stoner, James A.F. y otros, Administracion, 6ta edicién, Pag. 234
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La familia de las normas 1SO-9000

La 1SO-9000, son normas internacionales para el establecimiento de un sistema

de aseguramiento de la calidad.

La ISO-9000 se clasifica de la manera siguiente:

ISO-9000
Normas para la gestion de la calidad y aseguramiento de la calidad,

directrices para su seleccion y utilizacion.

1SO-9001
Aseguramiento de la calidad en el disefio, desarrollo, produccion, la

instalacion y el servicio post-venta.

ISO-9002

Aseguramiento de la calidad, en la produccion y la instalacién.

ISO-9003

Aseguramiento de la calidad en la inspeccion y los ensayos.

ISO-9004
Gestion de la calidad y elementos del sistema de la calidad Reglas

Generales
ISO-9004-2

Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad / parte 2 guia para

los servicios.
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Las normas ISO 9000 y 9001 versidbn 2000 especifican los requerimientos

necesarios para establecer la confianza en la calidad de un proveedor.

Apartado 4 de la ISO 9001 “ Sistema de Gestion de la Calidad’.

Requisitos generales:

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema
de gestién de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos de esta norma internacional. La organizacion debe:

a- ldentificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
y su aplicacion a través de la organizacion.

b- Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c- Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto
la operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

d- Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

e- Realizar el seguimiento, la mediciéon y el analisis de estos procesos.

f- Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de
esta norma internacional. En los casos en que la organizacion opte por contratar
externamente cualquier proceso que afecte la conformidad del producto con los
requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El control
sobre dichos procesos contratados externamente debe estar identificado dentro
del sistema de gestion de la calidad.

NOTA: Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que

se ha hecho referencia anteriormente deberian incluir los procesos para las
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actividades de gestion, la provision de recursos, la realizacion del producto y las

mediciones.

Requisitos de la documentacion (generalidades):

La documentacion del sistema de gestidn de la calidad debe incluir:

a- Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de
la calidad.

b- Un manual de la calidad.

c- Los procedimientos documentados requeridos en esta norma internacional.

d- Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la
eficaz planificacion, operacién y control de sus procesos.

e- Los registros requeridos por esta norma internacional.
NOTA 1- Cuando aparezca el término "procedimiento documental” dentro de esta
norma internacional, significa que el procedimiento sera establecido,

documentado, implementado y mantenido.

NOTA 2 - La extensiéon de la documentaciéon del sistema de gestion de la calidad

puede diferir de una organizacién a otra debido a:
- Eltamafio de la organizacion y el tipo de actividades.
- La complejidad de los procesos y sus interacciones.

- La competencia del personal.

NOTA 3 - La documentacion puede estar en cualquier formato.
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Requisitos de la documentacion ( Manual de la calidad) :

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a- El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion.

b- Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion
de la calidad, o referencia a los mismos, y

c- Una descripcion de la interaccidon entre los procesos del sistema de gestion
de la calidad.

Requisitos de la documentacion (Control de los documentos):

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben
controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse
de acuerdo con los requisitos citados en los controles de registro. Debe
establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios

para:

a- Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,

b- Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente,

c- Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual
de los documentos,

d- Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables
se encuentran disponibles en los puntos de uso,

e- Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y faciimente
identificables,

f- Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se

controla su distribucion, y
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g- Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier

razon.

Requisitos de la documentacion (Control de los registros):

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de
gestibn de la calidad. Los registros deben permanecer legibles, facilmente
identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado
para definir los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la

proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los registros.

12- PROGRAMAS, METODOLOGIA Y HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

12.1- INSTRUMENTOS PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

La calidad de los procesos no podria ser mejorada mientras no haya datos
suficientes, precisos y concretos que indiquen que el proceso esta bajo control,
esto significa que necesitamos utilizar ciertas medidas para seguirle la pista a los

resultados.

El uso de las herramientas de calidad es una parte extremadamente valiosa de la
mejora continua que puede aclarar su situacién, ensefiarle sus opciones e
indicarle la importancia relativa de varias circunstancias y si algunas de las que se

eligieron han tenido algun efecto. Las herramientas de la calidad son:

- Hoja de chequeo de registro.
- Gréfica de control.
- Diagrama de Pareto.

- Histograma.
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- Diagrama causa y efecto.
- Estratificacion.

- Diagrama de dispersion

- Diagramas de procesos.
- Diagramas PEPSU.

- Tormenta de ideas.

- Matriz de decisiones.

Funciones de las herramientas:

Las herramientas por lo general juegan un papel muy protagonico en lo que
respecta la recopilaciéon de informacion, determinacion de puntos a mejorar,
como elementos de juicio en la toma de decisiones, para evidenciar recurrencias,
identificar causas y efectos, como elementos de prevision ante posibles fallas a

continuacion se detallan algunos ejemplo:

Encontrar problemas:

Por lo regular es un problema reducir la fraccion efectiva de un proceso,
incrementar los rendimientos o reducir los costos. Las Hojas de Chequeo o de
Registro, y las Gréficas de Control son de gran utilidad para encontrar dichos
problemas.

Reducir areas de problemas y cuantificarlos:

El Diagrama de Pareto y el Histograma, por lo general sirven para reducir el

namero de los problemas y concentrarse en los vitales.

Dar seguridad sobre si las causas detectadas son verdaderas o no:

El Diagrama de Causa y Efecto (o Diagrama de Ishikawa) permite seleccionar las

causas que originan el problema, es decir la causa principal a analizar.
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Posteriormente, se deben generar datos para confirmar si realmente es la causa
del problema en cuestion; y si la que selecciond no lo es se elige otra y asi

sucesivamente.

Prevenir errores debido a confusiones, precipitaciones o negligencias en la

solucion de los problemas:

Si el tipo de dato generado para confirmar el efecto de una causa sobre una
caracteristica de calidad es de tipo discreto, se debe de usar una Estratificacion; si
es de tipo continuo se usard el Diagrama de Dispersion, el Histograma o las
Graficas. Para prevenir negligencias y poder descubrir claramente el problema se

usan las Hojas de Chequeo.

Confirmar el efecto de la mejora:

Se debe de usar la misma técnica o herramienta con que se detecto y planteo el
problema, con el proposito de observar si en verdad hubo alguna mejora. Por
ejemplo, si inicialmente se construyd un Diagrama de Pareto para detectar el area
o factor problema, se debera trazar, después de la mejora, otro Diagrama de

Pareto y compararlo, para constatar la magnitud de la mejora.

Detectar anormalidades en el proceso:

La Gréfica de Control cumple con esta funcién, ya que por medio de ella es facil
detectar anormalidades en el proceso. Otra herramienta que permite evaluar cada
paso de los procesos son los diagramas utilizados para presentar procedimientos,
entre los cuelas se mencionan: diagrama sinoptico del proceso, diagrama analitico

del proceso, diagrama de recorrido y diagrama PEPSU.
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El diagrama PEPSU es util para identificar el inicio y el fin del proceso asi como la
manera en que este opera con relacion a sus proveedores, entradas, procesos,

salidas y usuarios. Las siglas PEPSU representan:

Proveedores:
Entidades o personas que proporcionan las entradas como materiales, informacion
y otros insumos. En un proceso puede haber uno o varios proveedores, ya sea

internos o externos.

Entradas:

Son los materiales, informacién y otros insumos necesarios para operar los
procesos, en donde invariablemente las entradas deben ser medibles con la
finalidad de establecer si satisfacen los requerimientos del proceso; pueden existir

una o varias entradas para un mismo proceso.

Proceso:
Es el conjunto de sistemas y procedimientos (materiales, maquinas, personas,
ambiente laboral y mediciones) empleados para producir bienes o servicios. Es

donde se convierten las entradas en salidas.

Salidas:

Son los bienes o servicios resultantes de un proceso; por tanto, deben ser
medibles a fin de identificar si satisfacen las necesidades de los usuarios. Hay
procesos que tienen una salida para cada usuario y otros que tienen una sola

salida que esta orientada a varios usuarios.

Usuarios:

Son las personas o entidades que se benefician con las salidas.

Algunos de los beneficios que el diagrama PEPSU provee son:
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e Conocer el comportamiento del proceso y sus limites, asi como su relacion
con otros procesos.

e Laidentificacidon de las areas de oportunidad.

e La determinacion del area o parte del proceso en donde se encuentran los
problemas por resolver.

o Detectar cualquier problema que obstaculice el proceso y conocer su

impacto en el usuario, asi como los posibles cambios a realizar.

Generar soluciones:

La tormenta de ideas (brainstorming) es una técnica grupal que persigue
fundamentalmente la creatividad en los integrantes de un grupo de trabajo. Entre 8
y 12 conocedores 0 expertos del tema a tratar generan, en un ambiente informal y
con total independencia, la mayor cantidad posible de ideas, con el Unico propdsito
de disponer de una larga lista de ellas, aunque algunas puedan ser banales. Se
logra con este procedimiento la apariciébn de algunas otras que, por ser las mas
originales u oportunas, seran las elegidas finalmente, justificando con ello todo el
proceso. La técnica se inicia con el enunciado del tema por parte del animador,
tras lo cual el grupo, animado por éste, se lanza a completar una serie
interrumpida de sugerencias en un tiempo acordado, no habiendo lugar para la
critica. Posteriormente se lleva a cabo la evaluacion de estas sugerencias en una

nueva sesion.

Seleccion de alternativas:

La matriz de decision sirve para evaluar y priorizar una lista de opciones. El grupo
elabora una lista de criterios y luego evalla cada opcion contra este criterio. Esta
herramienta se utiliza cuando se posee una gran cantidad de opciones las cuales
deben reducirse, para priorizar cuando existe una gran lista de problemas, cuando
se tiene una gran lista de soluciones potenciales o después de un brainstorming

para reducir el nimero de opciones a una lista manejable
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Para resolver problemas o variaciones y mejorar la Calidad tanto en la
fabricaciobn como en el momento de brindar un servicio , es necesario basarse en
hechos y no dejarse guiar solamente por el sentido comudn, la experiencia o la
audacia. Es necesario aplicar un conjunto de herramientas estadisticas que nos
brinden un procedimiento sistematico y estandarizado para garantizar la efectiva
solucion de los problemas. A continuacion se detallan algunas de las mas

utilizadas:

. Diagrama de Afinidad

QUES ES UTILIDADES VENTAJAS

Es una herramienta que -Promueve la creatividad de | -Se pretende abordar un
sintetiza un conjunto de datos problema de manera directa.
verbales (ideas, opiniones,
temas, expresiones,...) los integrantes del equipo de | -Se quiere organizar un
agrupandolos en funcién de la conjunto amplio de datos.
relacidon que tienen entre si.

todos los integrantes de todos

trabajo en todas las fases del

Se basa, en el principio de proceso. -El tema sobre el que se
que muchos de estos datos quiere trabajar es confuso
verbales son afines por lo que

pueden reunirse bajo unas -Derriba barreras de

pocas ideas generales. S
comunicacion 'y promueve

conexiones no tradicionales

entre ideas / asuntos.

-Promueve la "apropiacién” de
los resultados que emergen
porque el equipo crea tanto la
introduccién  detallada de

contribuciones como los

resultados generales
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. Diagrama de Relaciones

QUES ES

UTILIDADES

VENTAJAS

Es una herramienta que ayuda
a percibir la relacién légica
que existe entre una serie de
problemas, actividades o
departamentos encadenados
como causas y efectos.
Expresa libremente las
relaciones entre causas y
efectos, y ayuda a descubrir la
causa principal que afecta a la

situacion en su totalidad.

En el desarrollo de politicas de
calidad, la introduccién y
promocion del control total de
calidad, mejoras a disefios
con base en quejas del
mercado, mejoras al proceso
de manufactura, promocion de
actividades en grupo, cambios

administrativos

-Promueve la participacion
total del Equipo.
-Se complementa con la

tormenta de ideas.

- Las ideas se representan en
un en un diagrama causa -
efecto o de Ishikawa.

- Da como resultado diferentes
soluciones al problemas

. Diagrama de Arbol

QUES ES

UTILIDADES

VENTAJAS

Es una técnica que permite
obtener una vision de conjunto
de los medios necesarios para
alcanzar una meta o resolver
un problema.

Partiendo de una informacién
general, como la meta a
alcanzar, se incrementa
gradualmente el grado de
detalle sobre los medios
necesarios para su

consecucion.

-Descomponer cualquier meta
general, de modo grafico, en
fases u objetivos concretos.

-Determinar acciones
detalladas para alcanzar un

objetivo

-Exhorta a los integrantes del
equipo a ampliar su modo de

pensar al crear soluciones.

-Mantiene a todo el equipo
vinculado a las metas vy
submetas generales de una
tarea.

de

planificaciéon de la teoria al

Mueve al equipo

mundo real.
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Diagrama Matricial o Matriz de Relaciones

QUES ES

UTILIDADES

VENTAJAS

Este diagrama facilita la
identificacion de relaciones
que pudieran existir entre dos
0 més factores, sean éstos:
problemas, causas y
procesos; métodos y
objetivos; o cualquier otro

conjunto de variables

Se utiliza en el
establecimiento de relaciones
entre  requerimientos  del
cliente y caracteristicas de
calidad del

servicio.

producto o

Visualiza  claramente  los
patrones de responsabilidad
para que haya una distribucién
pareja y apropiada de las

tareas.

Ayuda al equipo a llegar a un

consenso con relacion a

pequefias decisiones,
mejorando la calidad de, y el
apoyo a, la decision final.

Mejora la disciplina de un
equipo en el proceso de
observar minuciosamente un
gran numero de factores de

decision importa

Ayuda a establecer la relacion
entre distintos elementos o
factores, asi como el grado en
que ésta se da.

Hace perceptibles los
patrones de responsabilidad
asi como la distribucion de

tareas.
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Diagrama de Pareto

QUES ES

UTILIDADES

VENTAJAS

Constituye un sencillo y
grafico método de analisis que
permite discriminar entre las
causas mas importantes de un
problema (los pocos y vitales)
y las que lo son menos (los

muchos y triviales).

-Determinar cudl es la causa
clave de un problema,
separandola de otras
presentes pero menos

importantes.

-Contrastar la efectividad de
las mejoras obtenidas,
comparando sucesivos
diagramas obtenidos en
momentos diferentes.

Pueden ser asimismo
utilizados tanto para investigar

efectos como causas.

-Comunicar facilmente a otros
miembros de la organizacion
las conclusiones sobre
causas, efectos y costes de

los errores.

-Ayuda a concentrarse en las
causas que tendran mayor
impacto en caso de ser

resueltas.

-Proporciona una vision simple
y rapida de la importancia
relativa de los problemas.

-Ayuda a evitar que se
empeoren algunas causas al

tratar de solucionar otras.

Diagrama de causa - efecto

QUES ES

UTILIDADES

VENTAJAS

llustra graficamente las
relaciones existentes entre un
resultado dado (efectos) y los
factores (causas) que influyen

en ese resultado.

Identificar las causas - raiz, o
causas principales, de un
problema o efecto.

Clasificar y relacionar las
interacciones entre factores
afectando al

que estan

resultado de un proceso.

-Permite que el grupo se
concentre en el contenido del
problema, no en la historia del
problema ni en los distintos
intereses personales de los

integrantes del equipo.
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Estratificacion.

QUES ES

UTILIDADES

VENTAJAS

Es un método consistente en
clasificar los datos disponibles
por grupos con similares
caracteristicas. A cada grupo

se le denomina estrato

Es muy completa para la

calidad de la empresa.

-Permite aislar la causa de un
problema, identificando el
grado de influencia de ciertos
factores en el resultado de un
proceso.

-La  estratificaciébn  puede
apoyarse y servir de base en
distintas  herramientas de
calidad, si bien el histograma

es el modo mas habitual de

presentarla.
Histograma
QUES ES UTILIDADES VENTAJAS
Su construccién ayudara a
Es un grafico de barras | -Es util cuando se tiene un | comprender la  tendencia
verticales que representa la | amplio nimero de datos que | central, dispersion y

distribuciéon de un conjunto de

datos

es preciso organizar, para
analizar mas detalladamente o
tomar decisiones sobre la

base de ellos.

-Es un medio eficaz para
transmitir a otras personas
informacién sobre un proceso

de forma precisa e inteligible.

frecuencias relativas de los
distintos valores.

Muestra grandes cantidades
de datos dando una visién
clara y sencila de su

distribucion.
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Gréficos de control

QUES ES UTILIDADES VENTAJAS
Es una herramienta | Ayudan a la mejora de | Permite distinguir entre
estadistica  utilizada para | procesos, de forma que se | causas aleatorias y

evaluar la estabilidad de un
proceso. Permite distinguir

entre las causas de variacion

comporten de manera
uniforme y previsible para una
mayor  calidad, menores
costes y mayor eficacia.

Proporcionan un lenguaje
comun para el analisis del

rendimiento del proceso.

especificas de variacion de los

procesos, como guia de
actuacion de la direccion.

Los graficos de control son
utiles para vigilar la variacion
de un proceso en el tiempo,
probar la efectividad de las
acciones de mejora

emprendidas, asi como para

estimar la capacidad del
proceso.
Diagrama de Flujo
QUES ES UTILIDADES VENTAJAS
-Es un diagrama que utiliza | -Identifica problemas, -Facilita la comprension del

simbolos graficos para
representar el flujo y las fases
de un proceso

Y cébmo  éstos se

desenvuelven

oportunidades de mejora y
puntos de ruptura del proceso.
-Pone de manifiesto las
relaciones proveedor - cliente,
internos o

sean éstos

externos.

proceso.

-Promueve el acuerdo, entre

los miembros del equipo,
sobre la  naturaleza vy
desarrollo del proceso
analizado.

-Supone una herramienta
fundamental para obtener

mejoras mediante el redisefio
del proceso, o el disefio de

uno alternativo.
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Otras herramientas administrativas de la calidad:

La Administracion de la Calidad Total (ACT):

Deming, Juran y otros adoptan enfoques especificos, detallados para la ACT,
pero existen cinco ideas principales que ofrecen el contexto para estos enfoques

y, al parecer, se aplican a cualquier método de ACT. Estas cinco ideas son:

1. Un enfoque de sistemas.
2. El papel de la direccion

3. Las herramientas de la ACT

El enfoque de sistemas:

El enfoque de la ACT depende de que las organizaciones se entiendan como
sistemas. Dobyns y Crawfor-Mason delinean tres sistemas centrales que son
responsabilidad de los gerentes: el sistema social o cultural, el sistema gerencial

y el sistema técnico.

Un sistema es “una serie de funciones o actividades... en una organizacion, que
funcionan juntas para alcanzar el objetivo de la organizacion”. Unas partes del
sistema deben operar para apoyar a las otras. La gente debe cooperar para bien
del sistema entero o, de lo contrario, se presenta la “suboptimizacion” . Cuando
algunas partes de la organizacion no apoyan a las otras, entonces la
organizacion no se puede enfocar hacia la administracion de la calidad total.
Una tarea de la gerencia implica conseguir que todo el mundo se enfoque a

conseguir el objetivo del sistema.

a- El Sistema Cultural.

El sistema cultural, también llamado el sistema social, es una serie de creencias

y las conductas consecuentes que se comparten en toda la organizacion.
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Algunas empresas empiezan a aplicar sus iniciativas para lograr la calidad

tratando de cambiar el sistema cultural.

b- El Sistema Técnico.

El sistema técnico esta “compuesto por factores como las tecnologias usadas y
la infraestructura material (incluso consideraciones ergondmicas, programas de
software para computadora y configuraciones del hardware, asi como las

inversiones de capital necesarias para cumplir con la mision de la compafia)
c- El Sistema Administrativo.

El sistema de administracion “define la eficacia de los procesos que usa una
organizacion para administrar sus activos humanos y materiales”. La superacion
constante de la calidad y la delegacion de facultades en los trabajadores se
traducen en departamentos de calidad, mas pequefios en lugar de mas grandes.
La responsabilidad de mejorar la calidad recae en todo el mundo, desde los
obreros de la fabrica hasta los ejecutivos de los rangos mas altos. Motorola es
un ejemplo tipico de esta posicion. Los departamentos del control de calidad
suelen medir la calidad por medio de inspecciones al término del proceso de
produccion, pero la administracion de la calidad total requiere que los
trabajadores presten atencién a la calidad en todos los pasos del proceso de
produccién y que los administradores busquen las raices de las causas de las

variaciones.
Papel de la alta administracién’:

De todos los ingredientes para lograr con éxito la superioridad en la calidad,
sobresale uno: el liderazgo activo de la alta administracion. Se supone que existe

el compromiso con la calidad, pero no es suficiente.

8 Andlisis y Planeacion de la Calidad. Joseph Juran y F. Gryna. Capitulo 7 “Organizacién para la Calidad”
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Pueden identificarse algunos papeles que la alta administracion debe asumir:

e Establecery servir al consejo de calidad (ver mas adelante).

e Establecer politicas de calidad

e Establecer y desplegar las metas de calidad

e Proporcionar los recursos.

e Proporcionar adiestramiento orientado al problema

e Servir en los equipos de mejoramiento de la calidad de la alta
administracion que trabajan en problemas croénicos de naturaleza
administrativa.

e Estimular el mejoramiento

e Proporcionar recompensas y reconocimientos

En resumen, la alta administraciébn desarrolla la estrategia para la calidad y
asegura su implantacion a través del liderazgo personal.

Consejo de calidad.

Un consejo de calidad es un grupo de administradores que desarrollan la
estrategia de calidad y guian y apoyan su puesta en marcha. Los consejos se
pueden establecer a diferentes niveles-corporativo, divisional o de la planta. Para
cualquier nivel, sus miembros son de la alta administracién, tanto de linea como
de personal de apoyo. Preside un consejo el administrador que tiene la
responsabilidad global y la autoridad en ese nivel, por ejemplo, el presidente si se
trata de un consejo corporativo, y los gerentes de division y de planta cuando se
trata de esos niveles. Un miembro del consejo es el director de calidad cuyo papel

en la compafia se analizara mas adelante.

Grupos de Mejora.

La idea que mejor representa el concepto de Calidad es, precisamente, la de la
mejora continua. Cualquier plan de calidad, o de sistema de calidad, tiene como
objetivo ultimo introducir mejoras en la estructura, en los procesos de trabajo v,

como no, en los resultados que se alcanzan.
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Las organizaciones buscan introducir esas mejoras de diferentes formas. Por un
lado, analizando el punto de vista de sus distintos tipos de clientes mediante
encuestas, estudios cualitativos o auditorias. Por otro, mediante la informacion
indirecta a través de buzones de sugerencias, analisis comparativo con otras
organizaciones similares, etc. Ademas, las organizaciones lideres, buscan
introducir mejoras gracias a la colaboracion del conjunto de sus profesionales
quienes, al fin y al cabo, conocen perfectamente las tareas que realizan, sus

contenidos, puntos fuertes y posibles debilidades.

Las acciones de mejora que se realizan son, en ocasiones, implicitas, ya que se
introducen con éxito en el dia a dia, como fruto del afan por hacer cada vez mejor
las cosas; y, explicitas, en forma organizada (mediante grupos de mejora) con una
planificacion y metodologia ajustada a las necesidades de cada organizacion.
Tanto unas como otras son Utiles y necesarias y deben promoverse en todas las

organizaciones.

En el afio 2002 se pusieron en marcha importantes novedades para fomentar las
iniciativas de mejora, tanto de caracter implicito (convocando el premio a la Mejor
Sugerencia), como de caracter explicito, ofreciendo nuevas facilidades para el
trabajo de los grupos de mejora que pudieran constituirse.

Cada consejo debe preparar un enunciado de su mision que incluye
responsabilidades tales como:

e Formular la politica de calidad.

e Estimar las dimensiones generales del problema de calidad

e Establecer una infraestructura que incluya consejos de calidad, el sistema
de proyectos, la asignacion de responsabilidades, etc.

e Planear el adiestramiento a todos los niveles

e Establecer apoyo para los equipos

e Proporcionar la coordinacion

e Establecer nuevas medidas para la revision del avance
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¢ Revisar el enfoque de calificacion de meéritos
e Disefiar un plan para dar reconocimientos
e Establecer un plan de publicidad de las actividades relacionadas con la

calidad

Papel de la administracion media.

Los administradores medios, supervisores, especialistas y fuerza de trabajo son
las personas que ejecutan la estrategia de calidad desarrollada por la alta

administracion.

Los papeles que juegan administradores medios, supervisores y especialistas

incluyen:

e Determinar los problemas de calidad para solucionarlos

e Servir como lideres de varios tipos de equipos de calidad

e Servir como miembros de los equipos de calidad

e Servir en las tareas de apoyo al consejo de calidad al desarrollar los
elementos de la estrategia de calidad.

e Guiar las actividades de calidad dentro de su propia area demostrando un
compromiso personal y alentando a sus empleados.

e Identificar a los clientes y proveedores y realizar juntas con ellos, para

descubrir y tomar en cuenta sus necesidades.

El lider de un equipo de mejoramiento de la calidad funcional interdisciplinario se
enfrenta a varios retos, por ejemplo, el lider por lo general no tiene autoridad
jerarquica sobre ninguno de los miembros del equipo ya que provienen de otros
departamentos, y los miembros del equipo trabajan en él parte de su tiempo ya
qgue tienen prioridades en sus propios departamentos. El éxito del lider de un
equipo depende de sus conocimientos técnicos, su habilidad para hacer que la

gente trabaje como un equipo, y su sentido personal de responsabilidad para
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llegar a una solucién para el problema asignado. Todo esto pide un estuche de
talentos y el deseo de asumir la responsabilidad. Para algunos gerentes medios,
el cambio requerido en el estilo administrativo es una carga demasiado pesada;

para otros, el nuevo papel representa una oportunidad.

Papel de la fuerza de trabajo.

Por fuerza de trabajo se entiende a todos los empleados excepto aquellos
ocupados en la administracion y los profesionales especializados, la mayor parte
de los problemas de calidad son controlables por la administracion o por el

sistema. Esto significa que la administracion debe:

1) Dirigir los pasos necesarios para identificar y eliminar las causas de los
problemas de calidad

2) Proporcionar un sistema que coloque a los trabajadores en un estado de
autocontrol . Son esenciales tanto los insumos de la fuerza de trabajo como su

cooperacion.

Los papeles que desempefia la fuerza de trabajo incluyen:

Sefalar los problemas de calidad para su solucién

e Fungir como miembros de los distintos tipos de equipos de calidad

¢ |dentificar los elementos de sus propias tareas que no cumplen con los tres
criterios de autocontrol.

e Adquirir mayores conocimientos respecto a las necesidades de sus clientes

12.2.- REINGENIERIA

Significa que la gerencia de las empresas deben de empezar en redisefar
aguellos proceso con los cuales la organizacion crea valor y hace el trabajo,
deshaciéndose de las operaciones que se han vuelto anticuados. La

REINGENIERIA enmarca 3 elementos claves los cuales son:
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1. Identificar las capacidades distintivas de la organizacion,

Es decir la reingenieria ayuda a tener un panorama claro, amplio y detallado de
las capacidades que hacen distinta o diferencial a una organizacion de otra, es
decir nos enmarca las fortalezas las cuales nos hace diferentes y en algunos

casos hasta Unicos.

2. Evaluar los procesos centrales.

La reingenieria nos ayuda a enfocarnos en aquellos proceso centrales de la
compafila o0 de la organizacion, logrando con ello poner nuestros mejores
esfuerzos en las actividades que nos brindan mayor productividad, mejor calidad
del producto, nos garantizan mejor servicio y sobre todo nos generan mejores

ganancias no solo financieras si no clientes satisfechos.

3. Reorganizar horizontalmente por procesos

La reingenieria nos ayuda a reorganizar mejor la estructura organizativa, para
lograr una organizacion mas plana, menos burocratica donde la informacion sea
fluda y se vea en cada empleado como un colaborador. Donde exista la

delegacién y las opiniones abiertas tanto de jefes como de los subordinados.

12.3- KAISEN

La estrategia de KAIZEN es el concepto de mas importancia en la administracion
japonesa - la clave del éxito competitivo japonés - KAIZEN significa mejoramiento.
En el contexto de KAIZEN significa el mejoramiento en marcha que involucra a

todos - alta administracion, gerentes y trabajadores -

KAISEN es una de las palabras mas comunmente usadas en el Japén. En los

periodicos, en la radio y en la T.V., somos bombardeados a diario con
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declaraciones de los funcionarios del gobierno y politicos respecto al KAIZEN de
nuestra balanza comercial con los EUA, el KAIZEN de las relaciones diplomaticas
con el pais X y el KAIZEN del sistema de bienestar social. Tanto los trabajadores
como la administracion hablan del KAIZEN de las relaciones industriales.

En los negocios, el concepto KAIZEN esté tan arraigado en las mentes tanto de
los gerentes como de los trabajadores que, con frecuencia, ni siquiera se dan

cuenta de que estan pensando en KAIZEN.

La crisis petrélera de la década de 1970 ha alterado de manera radical e
irrevocable el entorno comercial internacional. La nueva situacion se caracteriza
por: Bruscos aumentos en los costos de material, energia y mano de obra.
capacidad excesiva de las instalaciones de produccion, creciente competencia
entre compafias en mercados saturados o recesivos, valores cambiantes del
consumidor y requisitos mas estrictos de calidad, necesidad de introducir nuevos

productos con mas rapidez, necesidad de bajar el punto de equilibrio

Las cinco "S" del Concepto KAISEN :

SEIRE

Organizacion: Cada cosa en su lugar y un lugar para cada cosa.

SEITON

Reducir busquedas: Facilitar el movimiento de las cosas, servicios y personas.
SEISO

Limpieza: Cuando todo esta limpio, todo estd ordenado y se simplifican los

procedimientos.
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SEIKETSU
Estandarizacion y simplificacion de procesos: Mantener el orden, organizacion y

limpieza en el ambiente y las personas.

SHITSUKE
Disciplina y buenos hébitos de trabajo: Basados en el respeto a las reglas y a las

personas (compafieros de trabajo y clientes)

CAPITULO Il
DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE CREDITOS

En esta etapa se plantea la situacion actual del proceso de créditos de
CCAMETRO tomando en consideracion las tres perspectivas siguientes:

- Andlisis y evaluacioén del proceso de créditos.
- Analisis y evaluacioén de los resultados de la investigacion.

- Sintomas, quejas y deficiencias.

Andlisis y evaluacion del proceso de créditos.

Con el proposito de conocer las fortalezas y debilidades del proceso, se han
disefiado los procedimientos para el desembolso de créditos de la linea de crédito

popular, la cual se ha seleccionado en base a los criterios siguientes:

- Eslalinea de créditos mas rentable por su alta rotacion de los montos, ya que
sus plazos oscilan entre uno a tres meses. Los ingresos percibidos de toda la
cartera de créditos a diciembre 2003, en concepto de intereses fue de
$2,581,988 siendo el monto correspondiente a linea de crédito popular de

$1,085,032 que representa el 42% del ingreso total de la cartera.
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- Su administracion es costosa por la modalidad de atencion personalizada a
través del cobro diario a domicilio, ya que para ello se cuenta con 10
empleados que se dedican exclusivamente a realizar dicha funcién.

- Se requiere criterios especializados de analisis de créditos, por estar dirigido a
comerciantes de los mercados, que en muchas ocasiones no poseen las
garantias necesarias.

- Es la unica linea que propicia el ahorro, mediante cuotas programas en los

pagos de los créditos.

Ademas se ha aplicado el diagrama PEPSU para:

. Conocer el comportamiento del proceso y sus limites, asi como su relacién

con otros procesos.

. Laidentificacion de las areas de oportunidad.

« La determinacion del area o parte del proceso en donde se encuentran los

problemas por resolver.

. Detectar cualquier problema que obstaculice el proceso y conocer su

impacto en el usuario, asi como los posibles cambios a realizar.

Andlisis y evaluacion de los resultados de la investigacion.

Se ha recopilado informacion a través de un cuestionario (ver anexo 5), para
evaluar las percepciones del cliente en cuanto al servicio que se le presta en la
Caja de Credito.
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Sintomas, quejas vy deficiencias.

Se realiza un andlisis de variables relacionadas con la cartera de créditos de la
linea de crédito popular, se evallan las principales quejas de los clientes y se

examina de forma integral las deficiencias de los procesos.

13- EL PROCESO DE CREDITOS

13.1- PRINCIPALES PROCESOS

Los principales procesos de CCAMETRO son:

- Créditos.

- Contabilidad.

- Tesoreria.

- Compras y suministros

- Logistica y servicios generales

Créditos:

Los procesos principales coinciden con la forma en que se organizada la Caja de
Crédito, la Gerencia de Agencias con sus diferentes dependencias, son los
responsables de desarrollar el proceso de créditos, el Departamento de Gestion
Legal se encarga de dar soporte a la agencias apoyando con los registros de las
garantias, coordinacion de la elaboracién de contratos, administraciéon de la
recuperacion legal y asesorias; las agencias son las encargadas directas de

otorgar los préstamos a los clientes.
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Contabilidad y Tesoreria

La Gerencia Financiera coordina los procesos de contabilidad y tesoreria,
administrando a demas la calificacion de la cartera de préstamos y las

obligaciones con entidades externas.

Compras, suministros, logistica y servicios generales.

La Gerencia Administrativa desarrolla los procesos de compras, suministros,
logistica y servicios generales, apoyandose con la Gerencia de Informética en la
adquisiciéon de equipos de cémputo.

13.2- LINEAS DE CREDITOS

Las lineas de crédito disponibles para los clientes, estan clasificadas de la forma

siguiente:

a

Crédito popular.

(o
1

Microempresa.

Microcréditos

o O
T 1

Créditos de consumo
Créditos de vivienda.

(9]
]

A diciembre del 2003, CCAMETRO cuenta con una cartera total que asciende a
$7,758,486.06, distribuida en cinco lineas de crédito como se muestra en la tabla

siguiente:
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Cuadro 4 “Cartera de préstamos por linea de créditos”

LIHEAS DE CREDITO MOHNHTOS o
CREDITO POPULAR 1,155,054 .97 15%
MICROEMPRES A 2,147 541 .53 25%
MICRO-CREDITOS 1,224,051 .99 16%
CREDITO DE COMNSUMO 2 062 566 .54 27%
COMSTMEJORA WINIEMD2 1,170,590.93 15%
TOTAL ¥, 728 ,456.06 100%%

Fuente: Estados Financieros al 31-12-03

Las dos lineas de créditos que mayor participacion tienen en la estructura de la
cartera de préstamos son la microempresa que representa el 28% y los créditos
de consumo el 27%, las demas lineas de créditos oscilan entre el 15% y 16%;

esta distribucion beneficia a CCAMETRO, ya que los créditos productivos (crédito

popular, microempresa y microcrédito) le generan las mayores ganancias por ser

sus plazos mucho mas cortos, desde 3 meses ha 3 afios.

Créditos productivos

El objetivo es ofrecer financiamiento a los comerciantes, pequefio y micro
empresarios dedicados a las actividades productivas, comedores, pupuserias,
restaurantes, tiendas, librerias, ferreterias, talleres, maquilas, artesanias,
industrias, sastrerias, puestos en mercados municipales y todo tipo de negocio

licito.

Los créditos productivos se presentan en las lineas siguientes:
- Crédito Popular

- Microcrédito

- Crédito Pequefia Empresa

Los destinos de créditos productivos ofrecidos son:
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- Capital de trabajo para las diferentes actividades productivas (comercio e
industria)

- Capital para inversion fija.

- Adquisicion de locales para uso comercial o productivo.

- Ampliacién y remodelacion de infraestructura de locales y negocios

Créditos de consumo.

Esta linea esta dirigida a los trabajadores publicos y privados, calificando en este
tipo de créditos, los micro y pequefios empresarios.
Los plazos son a corto y mediano plazo, mediante las siguientes programas de

créditos:

- Créditos Consumo Tradicional
- Créditos Consumo Emergente

- Créditos para Empleados de la Caja de Crédito

Los destinos de esta linea de crédito son:

- Consolidacion de deudas

- Gastos médicos

- Gastos escolares

- Gastos funerarios

- Compra y/o reparacion de vehiculo
- Compra de electrodomésticos

- Gastos personales

- Otros pagos justificables para compromisos apremiantes
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Créditos de vivienda

Este rubro incluye todos aquellos créditos concedidos para introducir mejoras a las
viviendas o habitaciones familiares, asi como aquellos que se otorgan para la

compra de lotes con 0 sin construcciones y servicios.

Los sujetos de créditos para este programa son empleados publicos, privados y
municipales, asi como los micros y pequefios empresarios que demuestren moral

y capacidad de pago.

Los créditos de vivienda se presentan para los siguientes destinos:

- Compra de viviendas
- Compra de lotes con o sin servicios basicos
- Ampliacion y remodelacion de vivienda

- Introduccion de servicios basicos

CCAMETRO cuenta con una variedad de lineas de créditos que le proporciona
ventaja competitiva referente a otras instituciones similares, ya que los créditos
productivos en total representan el 59% de su cartera, por tal razén aunque su
cartera de $ 7,758,486 es relativamente pequefa en relacion a las mejores Cajas
de Créditos del sistema que tienen una cartera aproximadamente de $

13,320,500.00, obtiene un rendimiento casi similar.

13.3- PROCESO PARA EL OTORGAMIENTO DE CREDITOS

Ciclo del crédito.

En la figura No.2 se puede evidenciar los componentes del ciclo del crédito:
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Figura 2 “Ciclo del Crédito”

1
Promocién

Tramite de solicitud
del crédito y controles

)
|
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Negociacién.

Recuperacion
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Recuperacion
del crédito
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3 4
Analisis del Resolucién del
crédito crédito
5
Contratacion del
crédito
Activos
extraordinarios
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Gestion de Administracion Desembolso
cobranza del crédito del crédito

A

y

Recuperacion
Extrajudicial

1. Promocioén:

61

Fuente : Proyecto para el Analisis de Procesos de CCAMETRO afio 2003

continuacion se realiza una descripcion general de cada uno:

El ciclo del crédito contiene 9 elementos interrelacionados entre si, que deben de
desarrollarse paso a paso para dar vida al proceso de créditos. Estos elementos

representan los subprocesos en los que esta soportado el proceso de créditos. A

La CAJA DE CREDITO METROPOLITANA cuenta con 24 Ejecutivos de Créditos
qgue tienen la labor de promocionar el crédito realizando visitas, entregando

volantes y participando en eventos o reuniones especiales con los clientes.



2.Tramite de solicitud:

Posterior a la promocion el Ejecutivo de Créditos asesora al cliente para completar

la solicitud y presentar los requisitos minimos, en relacion al monto solicitado.

3. Andlisis del crédito:

Dependiendo del monto solicitado se realiza el analisis del crédito por cuatro tipos

de comités, distribuidos en nivel 1, 2, 3 y Junta Directiva.

4. Resolucion del crédito:

Los resultados del analisis del crédito pueden ser tres: aprobacion del crédito,
crédito denegado o crédito en espera.

5. Contratacion del crédito:

Posterior a la aprobacién del crédito se procede a la contratacion, si la garantia es
con firma solidaria se realiza en la Agencia, si es hipotecario se realiza en el
Departamento de Gestion Legal.

6. Desembolso del crédito:

Se procede a realizar las gestiones necesarias para proporcionar el efectivo o

cheque del crédito al cliente.
7. Administracion del crédito:
Como parte de la administracién del crédito se controla la calificacion de los

mismos, agrupandose en las siguientes categorias: créditos “a” con cero dias de

mora, créditos “b” con 1 a 30 dias de mora, créditos “c” con 31 a 60 dias de mora,
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créditos “d” con 61 a 90 dias de mora y créditos “e” con 91 dias de mora en

adelante.

8. Gestion de cobranza:

En ésta etapa se incluyen todos los procesos operativos para el cobro de de las
cuotas de los créditos, ya sea dentro de las instalaciones de las Agencias o en los
establecimientos de los clientes.

9. Recuperacion del crédito:

Cuando las cuotas de los créditos no son canceladas en su periodo establecido,

se procede a realizar la recuperacion asi:

- Recuperacién administrativa (crédito con calificacion b, c y d).

- Recuperacion judicial (créditos con calificacion e).

Procesos, subprocesos y procedimientos de créditos.

En la figura 3 que se presenta a continuacion, se ha identificado el proceso de
créditos de CCAMETRO, los subprocesos y los procedimientos mas

representativos.
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PROCESOS

SUBPROCESOS
DE CREDITOS

PROCEDIMIENTOS

Figura 3 “Diagrama de Proceso de Créditos, Subprocesos y Procedimientos”

PRINCIPALES PROCESOS DE CCAMETRO]

I )

Fuente: Aporte de grupo

Se han identificado 5 procesos principales, de los cuales se eligio el proceso de
créditos para seleccionar 5 subprocesos, que han servido de base para la
obtencién de un total de 17 procedimientos. Es importante destacar que alrededor
de estos procedimientos se desarrollan otros complementarios, que no se han
tomado en cuenta, por escoger los mas representativos y que inciden

directamente en créditos.
El objetivo de diagramar los procesos, subprocesos y procedimientos de créditos,

es seleccionar mediante una herramienta, los que aportan mayor valor agregado a

la empresa y poderlos mejorar con la aplicacién del plan de calidad.
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Seleccion de subprocesos de créditos

Para seleccionar los subprocesos se ha utlizado el enfoque ponderado de

seleccidén, aplicando la metodologia siguiente:

Se asigha a cada uno de los subprocesos, una calificacion del 1 al 5, en las

siguientes cuatro categorias:

Importancia para la empresa.

Mayores costos de proceso.

Facilidad al cambio.

Importancia para el cliente externo.

La calificacion 1 indica que el proceso tiene muy poca importancia para el cliente

externo, poca importancia para la empresa, se generan pocos costos en el

proceso y es muy dificil el cambio. La calificaciéon 5 indica que tiene gran

importancia para el cliente externo, gran importancia para la empresa, se generan

mayores costos en el proceso y es muy facil el cambio. Ver figura 4.

Se totalizan las calificaciones de las cuatro categorias por cada proceso y estos

totales se emplean para establecer prioridades como se indica en el cuadro 5.

Figura 4 “Metodologia de Calificaciéon para Seleccionar Subprocesos a Mejorar”

N

Poca importancia para
Calificacion Cliente
minima 4

Poca importancia para la

Empresa
)
@ )
Pocos costos del proceso

Dificil el cambio del

proceso

J

-

Gran importancia para
Cliente

Gran importancia para la
Empresa

Elevados costos del
proceso

\

Fécil el cambio del
proceso

Fuente: Aporte de grupo
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Cuadro 5 “Matriz de seleccién de subprocesos de créditos”

Importancia . -
Importancia | Mayores Facilidad
Nombre del subproceso gﬁ;g parala costos en para el Total
Empresa el proceso cambio
Externo

Promocioén 1 4 3 3 11
Tramite de solicitud 4 4 4 3 15
Andlisis 3 5 4 3 15
Resolucién 4 4 3 3 14
Contratacién 4 5 2 3 14
Desembolso 5 3 2 3 13
Administracion del crédito 1 4 4 3 12
Gestién de cobro 1 5 3 3 12
Recuperacién 1 5 3 3 12

Fuente: Dianne Galloway, Edicion 2, Gestién 2000. “Mejora Continua de Procesos”

Los subprocesos resultantes de la matriz de seleccién con mayor puntaje son:

a- Tramite de solicitud ..................... 15 puntos.
b- Analisis ..........ccoooiiiii 15 puntos.
c- Resolucion...........ccoiiiiiiiiinnn. 14 puntos.
d- Contratacion...................oovene. 14 puntos.
e- Desembolso............ccooiiiiil 13 puntos.

En la etapa del diagndstico se analizaran los procedimientos correspondientes a
los subprocesos seleccionados. Es de importancia mencionar que los Ejecutivos
de CCAMETRO participaron en el proceso de ponderacion.

13.4 CLIENTES

CCAMETRO brinda sus servicios a los clientes, en cada una de las lineas de

créditos, segun cuadro 6:
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Cuadro 6 “Clientes de CCAMETRO”

% de Participacion en

No. Clientes Cartera de Créditos
1 Comerciantes del sector informal 15%
2 Microempresarios 48%
3 Empleados publicos, municipales y de empresas 37%

Fuente: Aporte de grupo

Comerciantes del sector informal.

Estan ubicados en los mercados municipales y pulperias de colonias, barrios y
residencias. Su nivel de estudios va desde analfabetas en un minimo porcentaje,
estudios de nivel basico en su gran mayoria y nivel medio otra minima cantidad.
Disponen de poco o escaso capital de trabajo, asi como también de garantias
solidas. Cuentan con un alto grado de conocimiento del negocio; han laborado en
su lugar de trabajo desde sus primeros afios de vida y la mayoria ha recibido

induccion de sus padres.

Microempresarios

Son personas que poseen pequefios negocios 0 unidades econdmicas
administradas por un grupo familiar, con un maximo de 10 empleados incluyendo
al duefio generalmente. Su formacion educativa aglutina la gran mayoria el nivel
basico, en algunos casos los hijos cursan carreras universitarias. Las necesidades
de financiamiento son por lo general para capital de trabajo. Sus negocios los
establecen en zonas de afluencia comercial, y algunos en los grandes mercados
municipales, como Central y La Tiendona. Por lo general disponen de garantias

reales para respaldar los préstamos.

Empleados publicos, municipales o de empresas privadas,

Su nivel de estudios en su mayoria es el nivel medio y un alto porcentaje

universitarios. Sus necesidades de financiamiento pueden enfocarse a cubrir
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gastos personales, cancelacion de deudas, compra de vehiculos, viajes al
extranjero, cobertura de tratamiento médico, compra de Utiles escolares. Tienen la

facilidad de buscar instituciones que les preste al mas bajo interés.

Fuente: Plan de Mercadeo para el afio 2003 de la CAJA DE CREDITO METROPOLITANA.

14- ANALISIS Y EVALUACION DEL PROCESO DE CREDITOS

En ésta fase se realiza un andlisis de los procedimientos de créditos relacionados
con el tramite de solicitud, analisis, resolucion, contratacion y desembolso,

especificamente de la linea de crédito popular y con tramite de crédito nuevos.

14.1- PROCEDIMIENTOS DE CREDITOS

Con el propésito de conocer a profundidad el objetivo de cada procedimiento,
responsable, actividades que se realizan, herramientas que utiliza y las areas
involucradas; se han descrito los procedimientos, disefiandose flujogramas a fin de

facilitar la interpretacién (ver figura 7).
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Figura 7 “Ejemplo de Procedimientos”

SEMERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

HOMERE DEL FECHL EDKKN: FECHL DE .
PRCCEDIMIENTE: 08 DE ABRIL 2004 REWISIN: CopIE0:
" isid CROOOP-T
RecePc'g;'”"rde;'smde He EDKCKON : 1 H e REWISIOH : 0
OBJETIVO Recepcidn y revision de solicitud del cliente.
AREAS .
INVOLUCRADAS Créditos
RESPONSABLES Ejecutivo de Crédito, Colector
PASOS A SEGUIR
Pasos | Responsable Descripcion Tiempo | Anexos
1 Ejecutivo de Entrega =salicitud a cliente yva ses 10 Salicitud
Crédito v colector [en sus puestos de trabajo o en la min. de
agencia donde el cliente 1a zolicita Crédito
2 Ejecutivo de Explica al clierte acerca de los
Crédito v colector |requisttos v como debe de lenar ks
solicitud.
El Ejecutivo de Da conocer los reguerimientos v
3 crédito o colectar | cantidad de fiadores Y0 garantias
oue necests segun el monto
salicitado.
El Ejecutivo de Informa al cliente del tiempo de
4 crédito o colector | resolucion partiendo de la fecha de
recibida la solicitud.
5 El gjecitivo de Recibe v reviza ks informacion que
Crédito el clierte detalla en la soliciud, de M rrin
no estar completa se le entrega al :
cliente de nuevo o s le ayuda a
6 completarla satisfactoria merte,
El gjecutivo de .
Crédito Si la solictud ha sido completada | 15 mmin.
satisfactoria e procede 3 elsborar
el expedients.

FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Recepcion y Revision de solicitud

Ejecutivo de Crédito v cliente Jefe de Operaciones
colector de Campo
DICIO
1
Enragm
zaliched 2
1
l Liena B salicied y
racapil
7 requisias
Bxplica wxpackicadar an
requiata al farmukarizs
chedre
J Ho .
Entreym salicied 2
Eacubea de Cridia
& agencia
3
Exkioan
alferend
LH
s
4
Ingraza
zalicied al
depanamarta
dacradia
)
Proceas d
dab-om‘;ldn a5
' E

Los subprocesos y procedimientos seleccionados para ser

Fuentes: Anexo 5

evaluados, se presentan en la figura 8:
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Figura 8 “Subproceso y Procedimientos de Créditos”

CANTIDAD:
O
n ™
L
O]
©)
3 x >
CREDITOS
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A 3.3 3.4 3.5 3.6 S — O
ramite ae Aligi s n
; Analisis Resolucion Desembolso Contratacion &
solcitud g
) -7
3.3.1 35.1
Investigacion Ingreso de 3.6.1
32,1 ? 34.1 o 0
Recepcion del Cliente | 1} penegacion i datos » | Elaboracién o
[ - en la central . generales de letras de [
yrevision de . del credito S
licitud de riesgo les en base cambio Z
Sl L de clientes w
=
[a)
3.3.2 3.5.2 3.6.2 8
3.2.2 Solicitud tele- 3.4.2 Lp| Ingreso de Elaboracion
H»  Elaborar fonicade | [ W Creditoen solicitud en 1 de 8
expediente refemcias suspenso sistema de pagare y o
del credito credito contrato
17
883 353 3.6.3 >
» 828 Investigacion 3.43 Preparacién Contratata-
Visita de e de las P Aprobacion | b de financia- Iy cién
costatacion garantias del credito miento de creditos
354
Ly _ _3.3.4 o . Entrega de
Analisis de solicitu financiamiento
de credito acliente

J

Fuente: Aporte de grupo

En el cuadro 7 se resumen los subprocesos de créditos y sus respectivos tiempos,
gue se encuentran desarrollados en Anexo 3 y la simbologia utilizada en

Anexo 8.

Cuadro 7 ” Resumen de los Subprocesos Operativos del Area de Crédito Popular”

Subprocesos Tiempos Cddigo
Tramite de solicitud 2 Hrs.5 min. 3.2
Andlisis 16 dias, 3 hrs. 41 min 3.3
Resolucién 2 hrs.15 min. 3.4
Desembolso 1 hrs.56 min. 3.5
Contratacion 34 min. 3.6
TOTAL 16 dias, 10 horas y

50 minutos

Fuente: Anexo 5
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En el cuadro 8 se resumen los procedimientos de créditos y sus respectivos

tiempos, que se encuentran desarrollados en el Anexo 3.

Cuadro 8 ” Resumen de procedimientos Operativos del Area de Crédito Popular”

— L : Tiempos de
Procedimientos Caodigo Pasos | Tiempo P
Subprocesos
- s Subproceso de tramite
Recepcion y Revision de i . .
solicitud. CREDOP- 321 6 55 min. de solicitud.
i6 i Tiempo total:
Elabogac_:lon de Expediente CREDOP-322 > 10 min. p
del crédito _
Visita de constatacion CREDOP-323 6 1 HR. 2 Hrs.5 min.
Investigacion del cliente en 1 dia.30
la central de riesgo CREDOP-331 min.
Sollcnud_ telefonica de CREDOP-332 4 20 min.
referencias
Investigacion = de  1as | cpepop 3ss 4 20 min.
garantias del cliente (Fiador) Subbroceso de
Investigacion de las 11 dia. 35 u ei)nélisis
garantias del cliente | CREDOP-334 10 min, '
(Hipotecario) ' . i
—— Tiempo total:
Investigacion de las 4 dias. 20
garantias del cliente | CREDOP-335 6 min. 16-dias, 3 hrs. 41 min.
(Prendario)
Inves_ﬂgacmn dp las granitas CREDOP-336 3 45 min.
del cliente(Dacion en pago)
Investigacion de las .
garantias del cliente (Ahorro) CREDOP-337 4 20 min.
Andlisis de solicitud CREDOP-338 5 35 min.
Crédito en suspenso CREDOP-341 4 45 min. Subproceso de
Crédito denegado CREDOP-342 4 45 min. resolucion.
- . Tiempo total:
Crédito aprobado CREDOP-343 4 45 min.
2 hrs.15 min.
Ingreso de datos generales .
en base de cliente CREDOP-351 5 23 min. Scljjé)géi):soslcs)(;je
Ingreso de  solicitud  en | cpepop g5y 5 14 min.
sistema de crédito popular . .
Preparacion de Tiempo total:
. Lo CREDOP-353 12 45 min.
financiamiento 1 hrs.56 min
Entrega de financiamiento CREDOP-354 9 34 min. ' '
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. Lo . Tiempos de
Procedimientos Caodigo Pasos | Tiempo P
Subprocesos
Elaboracion de letra de CREDOP-361 3 8 min
cambio ' Subproceso de
contratacion
Elaboracion gie' pagare y | crepOP-362 7 12 min. Tiempo total:
contrato de créditos
34 min.
Contratacion de crédito CREDOP-363 6 14 min.
TOTAL 16 dias, lp horas y 50
minutos

Fuente: Anexo 5

Una vez evaluados los diferentes procedimientos de la linea de crédito popular, se

puede concluir lo siguiente:

Tramite de solicitud:

Es un subproceso que abarca un tiempo total de 2 hrs. 5 min. Desde el momento
en que se recibe la solicitud del cliente, se elabora el expediente y concluye con

una visita de constatacion.

Andlisis:

Este subproceso es el que conlleva mas tiempo, ya que se desarrolla en 16 dias, 3
horas y.41 minutos. Dicho tiempo esta distribuido en el proceso de investigacion
de las garantias del cliente, en sus diferentes modalidades: prendario, dacion en
pago, ahorro, fiador y crédito hipotecario.

Resolucion:

Es un subproceso corto que conlleva un tiempo total de 2 horas y 15 minutos. En

esta etapa es donde se obtiene la resoluciéon de un crédito, siendo los posibles

estatus de resolucion: credito en suspenso, crédito denegado y crédito aprobado.
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Desembolso:

El subproceso de desembolso se desarrolla en un tiempo total de una hora con
56 minutos y comprende el ingreso de datos generales del cliente en la base de
datos, hasta la entrega del financiamiento. Dicha entrega de financiamiento se
hace efectiva hasta que se concluye la fase de contratacion del crédito.

Contratacion:

Comprende la elaboracion de la letra de cambio, pagaré, contrato y contratacion

del crédito. Todas estas actividades se realizan en un tiempo total de 34 minutos.

El cuello de botella del proceso de créditos se encuentra en la etapa de analisis de
solicitud ya que representa el 95% del tiempo total, esto es debido a que se
invierte un aproximado de 11 dias para realizar las investigaciones de las
garantias hipotecarias en el Registro de la Propiedad y la realizacion del valto

respectivo.

Ademas es necesario mencionar otros aspectos que influyen en la eficiencia del

proceso como son.

- Utilizacion de dos sistemas no integrados para ingresar la solicitud, creando en
uno el codigo del cliente y en el otro el del préstamo.

- La investigacion del cliente se realiza en dos centrales de riesgo, en una de
ellas la consulta es via telefénica, con un tiempo de respuesta que oscila entre
las 24 horas.

- La resolucion o aprobacion de créditos se realiza a través de cuatro Comites,
gue estan compuestos por Ejecutivos y Directores, quienes ademas de cumplir
con sus responsabilidades, se reunen para aprobar, dejar en suspenso o

rechazar solicitudes; agregando retrasos al proceso total de créditos.
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- El desembolso de créditos se realiza en dos sistemas separados; en primer
lugar se desarrollan procesos de aprobacion y desembolso en el sistema de
crédito popular realizado por la Encargada de Créditos, posteriormente la
Cajera ejecuta el desembolso en el sistema de informacion general debiendo

de conciliar los saldos al final del dia.

14.2-APLICACION DEL DIAGRAMA PEPSU

En el Anexo 4 se presentan los diagramas PEPSU elaborados para el proceso de
créditos, subprocesos de trdmite de solicitud, analisis, resolucion, contratacion y
desembolso, como también para cada uno de los procedimientos descritos en el

cuadro 8.

Con el diagrama PEPSU se ha identificado el comportamiento del proceso y sus
limites, las areas de oportunidad, areas o parte del proceso en donde se
encuentran los problemas; asi como la manera en que este opera con relacién a

sus proveedores, entradas, procesos, salidas y usuarios.

Se presenta un ejemplo de la aplicacion del diagrama PEPSU en la figura 9.
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Figura 9 “Ejemplo de la Aplicacién del Diagrama PEPSU”

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE CREDITOS.

FROCESO DE CREDITO
Linea de Credito Popular

NSUMOE: CLIENTES
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DIAGRAMA DE BLOQUE PEFSU DEL PROCESO DE CREDITOS:

Proceso: Otorgamiento de credito popular [Fecha: 30-06-04
Objetivo: Revisar, analizar, aprobar v desembolsar creditos a comerciantes de la
linea de crédito popular.

FROYEEDOR ENTRADA FROCESO SALIDA USTARIO
Comerdantes - Maormas de - lramite de - Lontratos de | - Comerdan-
Bancos FEDECRE- =olicitud. craditas. tes.
Comerd ales. DITO. - Analisis de - Documentos -

FEDECRE- - Mormas del solictud. de obligadion. 1o de
oITO Bl - Resoluddn -  Expedientes. Frestamuos.
FOHAWIFO - Mormas del del credito. - Fondos - FEDECRE-
BCIE FOHAVWIFP O, - Contratacion | - Ordenes de LITO.
Foliticas de del crédito. dezcuents. - Bl
Crédita. - Dezembolso - Repores de - FOMAMIPD.
Solicitudes de cartera. - Superinten-
cradita. deneig del
Sistema
Financiero
FRINCTFALES EXTECTATIVAS DE ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES
LOS CLIENTES
Agilidad en el proceso,
Exactitud. Tiempo maximo de desembolza de tres dias con garanfia de
hejores precos. ) . . . .
firma solidaria w20 dias con garanfia hipotecaria.
Cartera sana.
Cartera de cn altos
margenes de rendimiento.

Fuente: Anexo 6
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En el cuadro 9 que se presenta a continuacion se ha realizado un anlisis,
producto de la informacién obtenida del diagrama PEPSU aplicado al proceso

general de créditos.

Cuadro 9 ”"Matriz PEPSU del Proceso General de Créditos, ”

Nombre de . .
proceso Proveedor Entrada Salida Usuario

Los proveedores del Los insumos o| El producto o salida

p ld entradas que se| del proceso, se puede L u . gel
procesos general de | ..o son | enmarcar en tres| Los Usuarios de
credtos e 3 pncpamente | S| Brode o sade
extgrnos entre los politicas Yy a respaldo para la exterlgos ' e

' solicitud del crédito, Caia de Crédito .

cuales esta el J : internos. Entre los

Proceso general de
créditos

Cliente y Entidades
regulatorias,
implicando que
cualquier cambio o
necesidad de éstos
proveedores debera
tomarse en cuenta
para las mejoras a
realizar.

que constituyen la
base fundamental
del proceso. La
facilidad del manejo,
interpretacion y
aplicacion de las
politicas ayudard a
agilizar el analisis y
asegurar una
cartera sana.

b- Documentos para

terceros (Cliente

y Empresas).
c- Efectivo

Cliente.
Debe tomarse en
cuenta los de mayor
importancia para la
Caja de Crédito y los
de mayor importancia
para el Cliente.

del

externos se tiene al

Cliente o]
Comerciante,
Entidades
regulatorias y

como internas las
Unidades de la
Caja de Crédito.

Fuente

: Aporte de Grupo

En el cuadro 10 que se presenta a continuacién se ha realizado un analisis,
producto de la informacion obtenida del diagrama PEPSU aplicado a los

subproceso de créditos: trdmite de solicitud, andlisis, resolucion, contratacion y

desembolso.
Cuadro 10 ”Matriz PEPSU de los Subprocesos de Créditos”
Nombre de Proveedor Entrada Salida Usuario
proceso

Tramite de solicitud

Los proveedores de
éste subproceso
son similares e
inciden de la misma
forma que el
anterior (cuadro 9).

De igual forma las
estradas coincides
con las del proceso
general de créditos
(cuadro 9).

La salida de esta
subproceso es el
insumo o entrada del

subproceso de
andlisis,
constituyéndolo
principalmente el

expediente con toda la
documentacion

completa. Es
importante que en ésta
etapa se vele por que

Los Usuarios del
producto son
empleados de la
Caja de Crédito,
que lo utilizan para
dar continuidad al
proceso 'y para
informacién sobre
el avance de las

el expediente este S -
completo y  bien sollc_ltl_Jdes a fin de
revisado para que| Provisionar fondos.
ingrese al siguiente

paso.
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Nombre de

proceso Proveedor Entrada Salida Usuario
Los proveedores | De igual forma las L(r)i?]ci alesuzlcj)ﬁnoj
siguen siendo las| estradas coincides| EI mayor producto princip: 5
; . Comité de Créditos
entidades que | con las del proceso | de ésta etapa es la Junta
emiten las politicas | general de créditos, | obtener una| Y.
- . Directiva, por tal
P de créditos, entre | con la salvedad que | solicitud . A
Analisis A o razén el andlisis de
éstas politicas se| se cuenta con un| preaprobada por el la_ solicitud debe
tienen las emitidas | expediente que | Analista y lista para .
. > .- | haber sido
por entidades | retne toda la| someterla al Comité .

. . L P realizada con la
regulatorias y las de | informacion del | de Créditos. mavor calidad
la Caja de Crédito. Cliente. y

posible.
El insumo principal en

Los  proveedores eSt,"’}. . Etap"’}. gs el _ |
. . do las ana|S|s‘rea!za 0 por Los ) Usuarios (0]

siguen - sien el _ Ejecutivo _de El producto es un| constituyen
ent!dades que Créditos, ya que si a| acta donde se hace | empleados internos y
emiten las politicas | utilizado un  criterio | .onstar la | exteros. Para
y de créditos. Entre | transparente y . nuestro caso los que
Resolucion éstas politcas se | apegado a las gprobaglcfn ge: daran continuidad a
tienen las emitidas | poliicas, no sera| G€SEMDOISO €| proceso y los que
; denegado. Es por ello | Crédito  u  otras | intervienen en la

por entidades .

. i i recomendaciones. izacié
regulatorias y las de la  importancia deI ecomendaciones legalizacion de
la Caia de Crédito contar con  personal contratos

| : idobneo y de mucha
capacidad.
Los  documentos

Contratacion

Los Proveedores
son los Comités y la
Junta Directiva, la
disponibilidad  que
posean de tiempo,
impactara en el
proceso general de
créditos.

El insumo principal
lo constituye la

resolucion de
aprobacién del
crédito y el
expediente.

La salida del

subproceso de
contratacion son los
documentos de

obligacion: contrato
y pagares. En la

medida que se
agiliza la
elaboracion de
éstos documentos
ayudara a la
satisfaccién del
Cliente.

de obligacion son
el insumo principal

para que los
empleados
correspondientes
realicen el
desembolso del
crédito. Ademas
son los
instrumentos  con
que la Caja de

Crédito se asegura
el retorno de la
inversion.

Desembolso

Los proveedores
principales son los
empleados
encargados de la
contratacion del
crédito.

El insumo principal
son el contrato y el
requerimiento de
fondos. Debe
trabajarse con
anticipacion en una
programacion de
fondos para no
hacer esperar al
Cliente, por falta de
una planificacion
adecuada.

Los fondos que se
entregan al Cliente
son la razon de ser
de éste subproceso.

Serd& de mucha
importancia para el
Cliente recibir el
monto que habia
solicitado 0
informarle con
anticipacion del
descuento 0]

aprobacién de un
monto diferente.

Los Usuarios de
éste  subproceso
son los Clientes,
Unidades Internas
y Entidades
regulatorias que
desean conocer
del estado y
seguimiento del
crédito
desembolsado.

Fuente

: Aporte de Grupo
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15- ANALSIS DE LOS DATOS DE LA INVESTIGACION

Tomando en consideracion lo establecido en el Capitulo | “Marco de Referencia” y
numeral 7 “Metodologia de Investigacion”, se ha disefiado el cuestionario que se
presenta en el Anexo 5 con el objeto de obtener la siguiente informacién desde la
perspectiva del cliente:

a- Errores en el proceso.

b- Calidad de informacién proporcionada.

c- Apreciacion de los requisitos solicitados.

d- Flexibilidad de las politicas de créditos.

e- Opinion referente a la tasa de interés y cuotas.
f- Burocracia en los procesos.

g- Amabilidad del personal de CCAMETRO.

h- Presentacion del personal.

i- Presentacion de las instalaciones.

j- Ubicacion de las Agencias.
Se han completado un total de 366 encuestas distribuidas de acuerdo al Cuadro 2
“Distribucién de la Muestra en Agencias y Lineas de Crédito”, del apartado
Distribucion Muestral.

15.1- TABULACION DE DATOS

En los cuadros 11 Y 12 del Anexo 6 se presenta la tabulacién de los datos en dos

secciones:

- Tabulacion de datos de las preguntas cerradas.

- Tabulacion de datos de las preguntas abiertas.
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15.2- ANALSIS E INTERPRETACION DE DATOS

A continuacion se realiza un analisis e interpretacion de los resultados obtenidos,

representados en graficas para cada pregunta del cuestionario:

Prequnta No. 1

GRAFICA DELA PREGUNTA 1 En la gréfica de la pregunta
¢Como calificaria el trato que recibe de parte del
personal de CCAMETRO? namero 1, referente a como
W 50% 42% 7% calificaria el trato que recibe
-% 40%
g 0% de parte del personal de
8 20% 12%
5 10% CCAMETRO, las respuestas
& 0% . . | |
Muy Amable [154] Amable [171] Indiferente y de oscilaron en muy amable
mal Caracter
[43] 42%, amable 47% e
Respuestas indiferente y de mal caracter
12%. Este resultado

muestra que la respuesta referente a muy amable que es la maxima calificacion
del servicio, es menor del 50% y de manera contraria amable e indiferente juntas
suma mas del 50%; esto significa que CCAMETRO debe buscar mejorar el
servicio a través del personal que atiende al Cliente, mostrando mayor amabilidad.
Ademas un resultado del 12% en relacion al servicio indiferente requiere una

buena atencion para solucionar el problema.

Prequnta No. 2 GRAFICA DE LA PREGUNTA 2
¢En cuanto apreticiones especiales o cambios no previstos, como
consideraal personal de CCAMETRO?

En la gréfica de la pregunta
; o Inflexibles [22] 6%
namero 2, cuyo objetivo es g
% Normalmente flexibles
conocer el grado de : (200] 559
flexibilidad ante imprevistos y i
N _ Muy flexibles [144] |139%
peticiones  especiales  del ! ! !
Cliente, los resultados 0%  10% 20%  30%  40%  50%

Porcentajes

60%
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obtenidos fueron un 39% para la respuesta muy flexible, 55% normalmente flexible
y 6% inflexible. De igual forma que la pregunta anterior, la concentracién de las
respuesta esta ubicado en el término medio, no se puede concluir que al personal
de la Caja de Crédito se le ha asignado la maxima calificacion de flexibilidad. Esto
implica que hay una aceptacion en la respuesta que percibe el cliente de parte del
personal, sin embargo no se esta buscando la excelencia para dar valor agregado

en el servicio.

Pregunta No. 3

En la grafica de la
GRAFICA DE LA PREGUNTA 3

¢Hl Eecutivo de Creditos que le atendi6 le brind6 toda la pregunta namero 3,
informacion necesariay de forma clara?
encontramos resultados

que nos indican cémo
100%

80%
60%
40%
20%

0%

percibe el Cliente el

Porcentajes trabajo del Ejecutivo de

Crédito respecto a la

informacion necesaria y

S [348] NO [18]
Respuestas clara que le brinda en el

momento del tramite del
crédito. Las respuestas fueron un 95% para la aseveracion de que el Ejecutivo
cumple con brindar buena informacion y 5% con lo contrario. En general se denota
que la fuerza de venta conoce su trabajo y atiende muy bien al Cliente, sin
embargo podria pensarse que el 5% de error es aceptable, pero si consideramos
el crecimiento de la competencia de la banca comercial y otras microfinancieras,
se debe buscar minimizar ese porcentaje de quejas de tal forma que tienda cada

vez mas a cero.
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Prequnta No. 4

En la pregunta numero 4 se
desea conocer cual es la

apreciacion por parte del
cliente, referente al manejo de

los formatos utilizados para el

tramite del crédito. Las
respuestas obtuvieron los
siguientes resultados: 21%

muy féaciles, 70% féaciles y el
10% dificiles. Los porcentajes

mencionados indican que la

Respuestas

GRAFICA DELA PREGUNTA 4

¢, Cuél es su apreciaciéon en cuanto alacomprensiony
facilidad del manejo de los formatos de solicitud de

Dificil

Facil

Muy facil

(35]

[255]

(78]

creditos?

70% '

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Porcentajes

gran mayoria considera normal el uso y entendimiento de los formatos, no

obstante existe un gran brecha respecto a la percepcion que dichas informacion es

absolutamente muy facil de manejar. El resultado del 10% que considera que es

dificil el manejo de los formatos, es un indicador importante que induce a

CCAMETRO a dar importancia al redisefio de las solicitudes de créditos para

facilitar al Cliente y al Ejecutivo de Crédito su manejo.

Preqgunta No. 5

GRAFICO DE LA PREGUNTA 5
¢Cual es su opinion respecto alos requisitos solicitados

parael credito?

60% -
50% +
40%

Porcentajes 30% -
20%

10% A

0%

Los necesarios [132] Normales

NN

Respuestas

9

[202] Demasiados [33]
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resultados: demasiados 9%, normales 55% Yy los necesarios 36%. La mayoria de
los clientes no percibe problemas sustanciales en cuanto a los requisitos, sin
embargo las respuestas dan informacion de peso para que se trate de mejorar o
generar politicas para clientes calificados a fin de reducir los requisitos; ya que un
9% que considere los requisitos demasiados, es una buena razén para tratar de

reducirlos.

Pregunta No. 6

El la pregunta nimero 6 se

. . GRAFICA DE LA PREGUNTA 6
requiere conocer SI en algun ¢Se le hapresentado algtn problemadurante el proceso
de creditos?

momento del proceso de

créditos, el Cliente conocié de

errores en los procedimientos y 9 NO [338]
que éstos hallan afectado los g

resultados esperados en su & Sl [26]

crédito. La respuesta con . . . . .
. W , 0% 20% 40% 60% 80% 100%
mayor porcentaje fue “No” con _
Porcentajes

un 92% vy la respuesta “Si” un
8%. Los resultados dan a conocer que no se han cometidos errores o generado
problemas que afecten significativamente al cliente, pero un 8% de la poblacion
seleccionada que responda que si se han dado, es una sefal de alerta que no

debe dejarse pasar por alto, CCAMETRO debera tomar acciones al respecto.
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Prequnta No. 7

GRAFICO DE LA PREGUNTA 7
¢, Como consideralatasade interes respecto aotras
Entidades de Credito?

60% -

50% 1

40% A

Porcentajes 30% 1

20% 1
10% A
0% 4

Respuestas

Normal [199] Unpocoalta [119] Muyalta [46]

Los resultados obtenidos
en la pregunta 7 son muy
interesantes, ya que
respecto a como
considera la tasa de
interés el cliente en
relaciéon a otras
entidades de crédito se
obtuvieron las siguientes

impresiones: Normal

54%, un poco alta 33% y muy alta 13%. Unicamente la mitad de la poblacion

entrevistada respondio que la considera normal y la otra no; esto puede afectar a

la Caja de Crédito en un fututo no muy distante, ya que existe una clara

percepcion de que hay otras entidades de crédito que estan ofreciendo mejores

tasas. Es importante destacar que el 13% como resultado de que se considere la

tasa de interés muy alta, implica no dejarlo pasar como desapercibido ya que la

competencia encontrara en esa porcion de los clientes de CCAMETRO una

oportunidad para sacar ventaja.

Pregunta No. 8

Similar a la anterior, la gréafica de
la pregunta 8, muestra en cuanto
a la cuota del préstamo respecto
Muy alta

a otras entidades de crédito, que

mas de la mitad de la poblacién

Respuestas

entrevistada consideran un poco

Normal

alta y muy alta la tasa de interes,
con resultados del 36% y 19%

GRAFICA DE LA PREGUNTA 8
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respectivamente; Unicamente el 46% considera que es normal. Es evidente que

debera trabajarse en una estrategia que ayude a cambiar la percepcion del

Cliente, de tal forma que la mayoria pueda comparar las cuotas y verificar que en

realidad son similares o mas bajas que las que manejan los bancos comerciales.

Pregunta No. 9

GRAFICO DE LA PREGUNTA 9

¢Como calificariala presentacion del personal de

52% ‘

CCAMETRO?

1%

47%

O Excelente
B Buena

O Mala

[172]
[190]
[3]

En ésta pregunta un
47%
CCAMETRO

una

considera que
posee
excelente

presentacion de su

personal, un 52%
buena presentacion y
un 1% mala
presentacion. La

tendencia es siempre a

normalidad o simplicidad, un 47% como resultado de la excelencia no es pretexto

para la conformidad, es necesario la reduccion de ese sesgo mediante la

basqueda de una mejora continua de la presentacion del personal, cambio de

cultura y mayor disciplina.

Pregunta No.10

Respecto a
Cliente la
edificio de
resultados

similares a

mucho mas

normal y nada fuera de lo

como califica el
del

los

presentacion
CCAMETRO,
son un  poco
la anterior, pero

inclinadas a lo

GRAFICO DE LA PREGUNTA 10
¢Como calificariala presentacion del edificio de
CCAMETRO?
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comun, ya que la respuesta excelente obtuvo un resultado el 20%, buena un 69%
y mala un 11%. Se deben de destacar dos situaciones importantes: primero que
un 20% que considera excelente la presentacion y 69% buena es un indicador
referente a que no se ha impactado al cliente mejorando el medio ambiente en el
qgue se le atiende; del cual esta plenamente consiente y le interesa. Segundo un
11% como una percepcién mala, implica revisar las politicas de imagen y no
perder de vista la competencia, ya que la calidad del servicio implica procesos,

personal e infraestructura adecuada.

Pregunta No. 11

GRAFICO DE LA PREGUNTA 11 Con la pregunta 11 se

pretende conocer la

¢Como calificariala presentacién del mobiliario de
CCAMETRO?

percepcion de los
clientes en cuado a la
presentacion del
mobiliario, obteniendo

los resultados siguientes:

excelente 16%, buena

Excelente [60] Buena [287] Mala [20] 78% y mala 5%
Respuestas

Los datos obtenidos

siguen mostrando la tendencia a la normalidad, muy pocos consideran que el
mobiliario tiene una presentacion excelente. Debera evaluarse la relacion costo-
beneficio, si se invierte en mejorar la infraestructura e imagen de la Caja de
Crédito, que beneficios se obtendran, que resultados se alcanzar unido a la

amabilidad, rapidez de los procesos, tasas bajas y otras mejoras.
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Pregunta No. 12

Con la pregunta 12 se GRAFICO DE LA PREGUNTA 12
tend . ¢Cémo calificaria el equipo de computo utilizado por
pretenae conocer que opina CCAMETRO?

el Cliente referente al equipo

de computo que utiliza el obsoleto [30] -8%

personal de CCAMETRO. Un

0P de s mmeisios o8 £ e e e
considera moderno, el 62%

0
normal y un 8% obsoleto. Es o _ -

muy dificil que el Cliente

Respuestas

perciba con exactitud desde

la relacion de negocios que posee con la Caja de Crédito, que nivel de
modernidad se tiene en hardware y software, sin embargo la tendencia es a un
equipo de computo normal, que no proporciona resultados impresionantes. El
resultado del 8% que lo considera obsoleto indica que un porcentaje significativo
desea mayor rapidez en los procesos y mejores herramientas informaticas que

satisfagan sus necesidades.

Pregunta 13

GRAHRCODELA PREGUNTA 13 La pregunta 13 muestra

¢Cual es su apreciacion en cuanto ala ubicacién de la
Agencia? datos relacionados con la
87% ubicacion de las Agencias;

100%
80%
60%
40%
20%

0%

un 87% respondid que son

accesibles, un 11% un
11%

2% poco extraviado y un 2%
! ! muy  extraviado. Este

Porcentajes

Accesible  Unpoco  Muy resultado en general es
[381] extraviado extraviado
[40] (8] muy bueno, afirma que las
Respuestas

Agencias estan muy bien
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ubicadas, sin embargo hay poner énfasis en el 11% que considera la ubicacion un
poco extraviado, seria necesarios profundizar en las necesidades de esa porcion

de clientes para descubrir potencialidades de puntos de ventas y servicios.

Preqgunta No. 14

El objetivo de la pregunta

GRAFICA DE LA PREGUNTA 14
lveriade nuevo atramitar otro credito con CCAMETRO?

numero 14 es conocer el

porcentaje de clientes que

91%

no estarian dispuesto a
100% -

continuar tramitando

créditos en CCAMETRO. Porcentajes  50% A

Los resultados obtenidos

son: el 91% de los 0% 1 [333]

| seriet 91% 9% |

entrevistados estan
Respuestas

dispuesto a continuar

adquiriendo créditos y un 9% no. Los datos expresan que debe trabajarse por
reducir el porcentaje de desercion de Clientes, en su mayoria se debe a que
consideran la tasa de interés alta, prefieren trabajar con capital propio o desean

retirarse del negocio o inversiones futuras.

Prequnta No. 15

En la gréfica de la pregunta 15 se muestran las razones por lo cual un Cliente
estaria dispuesto a realizar otro crédito. La mayoria de los clientes respondieron
que lo harian por el buen servicio que reciben, como segunda razén de
importancia la rapidez, accesibilidad y beneficios que perciben. Luego se
mencionaron otras razones con menor frecuencia tales como: créditos adecuados
a las necesidades, buen sistema de crédito popular, cuota no alta, es la Caja de

Crédito de confianza, complacencia, facilidades de pago, tasa de interés estable,
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nunca se dan problemas, puntualidad, requisitos faciles y se tienen puertas

abiertas.
GRAFICA DE LAS RAZONES POR LAS QUE EL CLIENTE VOLVERIA A
TRAMITAR OTRO CREDITO
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Respuestas

La percepcion del buen servicio, debera interpretarse adecuadamente, ya que se
genera una contradiccion con los resultados de la gréfica siguiente, donde los
clientes solicitan mejorar la amabilidad del personal. El buen servicio podra estar
relacionado con la linea de crédito popular, considerando como fortaleza de este
producto el servicio de cobro diario a domicilio que reciben especialmente los

microempresarios de los mercados municipales.

Pregunta No. 16

La pregunta 16 es abierta e igual a la anterior, en ésta se solicita al cliente
proporcionar recomendaciones y sugerencias para mejorar el servicio de créditos.

En la grafica siguiente se presentan las respuestas con su respectiva frecuencia:
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Frecuencia

GRAFICA DE RECOMENDACIONES DEL CLIENTE
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Recomendaciones

Las recomendaciones o solicitudes de mejora por parte de los clientes, se pueden

clasificar por prioridades segun su frecuencia.
Prioridad 1 (frecuencia mayor a 20):

- General mas espacio en las Agencias.

- Mayor amabilidad por parte del personal.
- Mayor rapidez para otorgar los créditos.

Prioridad 2 (frecuencia de 10 a 19):

- Al retirarse y regresar, dar facilidades.

- Bajar tasa de interés
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- Cuotas no muy altas.

- Espacio para parqueo

- Mas Agencias.

- Mas rapido y amables en caja

- Mejor presentacion de vigilantes
- Mejorar el mobiliario

Prioridad 3 (frecuencia de menor o igual 9):

- Apoyar familias de escasos recursos
- Dar mayores facilidades

- Especificos con las explicaciones

- Estar pendiente del Cliente.

- Habilitar bafios para el publico

- Incentivar al Cliente por pago puntual
- Mas accesibles en ubicacion.

- Maés ordenados

- Mas personal

- Mayor disponibilidad de Analistas

- Mejor servicios en los seguros

- Mejorar el equipo de computo

- Minimizar los requisitos.

- No imponer el ahorro.

- Otra caja que reciba pagos.

- Poner una sucursal en Soyapango.

- Personal eficiente

- Regalar promocionales de la Caja

Es necesario destacar que todas las recomendaciones son importantes, y seria

razonable su implementacion de forma oportuna.
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Una vez analizado e interpretados los datos provenientes del cuestionario de una

manera grafica y numérica podemos concluir lo siguiente:

CCAMETRO debe de buscar mejorar el servicio a través del personal que
atiende al cliente mostrando mayor amabilidad, ya que de esta manera contribuira

eficientemente a la labor que la fuerza de ventas esta realizando.

Por otra parte CCAMETRO debera de realizar una serie de mejoras en los
formatos y formularios, redisefidndolos a fin de facilitarle al cliente y al ejecutivo
su manejo, al mismo tiempo deberad de estudiar mas a fondo sus tasas de
interés para poder brindar a los clientes cuotas mas accesibles de las que

actualmente ofrece

Con respecto al ambiente fisico que proporciona CCAMETRO tanto en sus
instalaciones, mobiliario, tecnologia computacional y presentacion del personal
actualmente es considerado normal por sus clientes, pero puede mejorarse para
que el cliente se sienta mas confortable y eso no limite su acercamiento en las
diferentes Agencies, las cuales gozan de accesibilidad para la mayoria de los

usuarios.

Actualmente CCAMETRO posee algunas fortalezas entre las que podemos
mencionar que el 91% de los entrevistados estan dispuestos a continuar
adquiriendo créditos con esta institucion ya que consideran que CCAMETRO les

brinda un buen servicio, rapidez, accesibilidad y beneficios.
16- SINTOMAS, QUEJAS Y DEFICIENCIAS
Como resultado del analisis e interpretacion de los datos del cuestionario, analisis

de los procedimientos, la aplicacion del diagrama PEPSU vy la investigacion de

informacion mediante entrevista a empleados de la Caja de Crédito, se realiza en
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este apartado una puntualizacion de los principales sintomas, quejas Yy
deficiencias del proceso créditos.

16.1- SINTOMAS

Algunos sintomas que dan a conocer la existencia de problemas o deficiencias en

el proceso de créditos, especificamente en la linea de crédito popular son:

- Crecimiento de cartera.
-  Mora.
- Cumplimiento de la inversion.

- Porcentaje de deserciones

Crecimiento de la cartera:

La cartera de crédito popular no ha experimentado un crecimiento sustancial en
los dltimos tres afios; en el 2001 la cartera contaba con un saldo de
$ 1,031,444.00, para el afio 2002 decrecié6 a un saldo de $1,025,779.00 y a
diciembre del afio 2003 la cartera habia alcanzado un total de $ 1,153,054.14,

siendo su crecimiento durante los tres afios del 12%.

Mora:

En cuanto a la mora de la linea de crédito popular, ha sido relativamente pequefia
en los ultimos tres afos, la cual ha variado entre 3.3% a 5%. Este valor es el

resultado de administrar una cartera con alta rotabilidad de efectivo y cobro diario

a domicilio.
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Cumplimiento de la inversion.

Algunos de los datos mas recientes indican que las metas de inversion de la linea
de crédito popular, no han sido alcanzadas en un 100%. De acuerdo a un informe
presentado por la Gerencia de Agencias con fecha junio de 2004, Unicamente se
alcanz6 un 85% de la inversion proyectada, que en comparacion con las otras
lineas de crédito como vivienda, microcrédito, consumo y microempresa es muy

baja, ya que estas alcanzaron un 143%, 89%, 115% y 102% respectivamente.

Porcentaje de deserciones:

Los porcentajes de desercion de clientes, registrado en la base de datos del
sistema de crédito popular, indica que de cada 100 clientes Unicamente son
recurrentes 88, estimando un porcentaje de 12% de desercion.

16.2- QUEJAS

Las quejas comunes que se han recopilado a través de los cuestionarios estan

referidas especialmente a:

- Espacios reducidos en las Agencias.

- El personal de la Caja de Crédito carece de amabilidad.

- Demasiada lentitud en el proceso de otorgamiento de los créditos.

- Tasas de interés elevadas

- Cuotas de amortizacion a los préstamos muy altas.

- Las Agencias no poseen parqueo y dificulta al Cliente realizar sus pagos.
- No se esta pendiente de las necesidades del Cliente.

- Las Agencias no poseen bafios para el publico.

- No hay incentivos para el Cliente por pago puntual

- Mal servicio de los seguros.

- Se solicitan demasiados requisitos.
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16.3- DEFICIENCIAS
Las deficiencias del proceso de otorgamiento de créditos de la linea de crédito
popular, como resumen de la informacion recopilada en los cuestionarios y analisis

de los procedimientos, se focaliza en dos elementos:

a- Lentitud de los procesos.

b- Porcentaje de errores.

Lentitud de los procesos:

Una de las mayores recomendaciones por parte de los Clientes entrevistados fue
referente a que la CAJA DE CREDITO METROPOLITANA, debe mejorar la

rapidez con que se otorga los créditos.

Porcentaje de errores:

Las investigaciones realizadas en los cuestionarios indican que el porcentaje de
errores cometidos en los procedimientos para el otorgamiento de créditos es del
8%, es decir que de cada 100 solicitudes que se atiendes en 8 se comete algun
tipo de error afectando al Cliente.

17- RESULTADOS DE LA ETAPA DE DIAGNOSTICO

A continuacion se hace un resumen de los resultados del diagndstico y de la

comprobacion de las hipotesis planteadas en el Capitulo |.
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17.1- RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

Como resultado del diagndstico realizado en sus diferentes etapas de analisis de

procesos, datos de investigacion, sintomas, quejas y deficiencias, se concluye:

- Los procesos de créditos carecen de rapidez, ya que su ciclo total comprende
16 dias, 10 horas con 50 minutos en promedio.

- El subproceso que mayor tiempo requiere para su finalizacion, es el de analisis
de la solicitud de créditos, en el cual se invierte un total de 16 dias, 3 horas,
con 41 minutos.

- Se utiliza un sistema informatico deficiente en cuanto a los requerimientos del
cliente, ya que no se cuenta con una base de datos actualizada, que minimice
los requerimientos en caso de los recurrentes, que representan el 91% del
total de la cartera. Ademas la utilizacion de varios sistemas aplicativos de
forma separada como son el Sistema de Informacion General, el Sistema de
Crédito Popular y el Sistema de Clientes, ocasiona retrasos y reprocesos. Otro
factor que incide en la lentitud del proceso es la falta de comunicacion en
linea, ya que las Agencias no poseen bases de datos actualizadas en el
instante, recurriendo a llamadas telefénicas para poder solventar la necesidad.

- La falta de homogeneidad de las politicas de los diferentes proveedores,
ocasiona errores en el analisis de los créditos, ya que en muchos casos, se
rechaza cartera que se ha pignorado con Entidades Externas, por haberse
aplicado la politica incorrecta.

- Laintervencién de Ejecutivos y Directores a través de los Comités de Créditos,
ocasionan retrasos y demoras para la resolucion.

- Las entidades externas que intervienen en la etapa de contratacibn como son:
Registros de la Propiedad, Despachos de Abogados, FEDECREDITO y otros
gue influyen en la lentitud del proceso.

- No se hace una adecuada planeacion del flujo efectivo a utilizar para los

desembolsos, ya que a dultima hora se hacen requerimientos al Centro
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Financiero, y en muchos casos se dan retrasos en los desembolsos por no
disponer de fondos.

- La infraestructura que posee la Caja de Crédito no es muy adecuada, ya que
las instalaciones en las Agencias no poseen bafios para el publico, poco
espacio de circulacién y no hay parqueo para Clientes.

- El personal proyecta poca empatia con el Cliente, logrando con ello que no se
perciba colaboracién y amabilidad.

-  CCAMETRO carece de un plan de incentivos por pagos puntuales, dejando de
lado una oportunidad de mejorar la sanidad de la cartera y mantener la
recurrencia del Cliente.

- No se tienen politicas definidas que ayuden a minimizar los requisitos
solicitados a los Clientes, especialmente a los recurrentes y con un buen
record crediticio.

- Se carece de un plan de mercadeo actualizado, enfocado a recopilar
informacion de la competencia, para comparar las tasas de interés y cuotas,

con el fin de hacer una evaluacién y proponer mejoras.

17.2- COMPROBACION DE LAS HIPOTESIS

En el item 6 del Capitulo | se estableci6 la hipotesis nula (Ho) y la hipotesis
verdadera (Hi), con las cuales se pretende dar respuesta a la pregunta: ¢la
deficiencia en el proceso de créditos, da como resultado insatisfaccion al cliente?.

Tomando en consideracién los resultados obtenidos en la etapa de diagndstico y
el proceso de comprobacién estadistica de la hipotesis presentada en el Anexo 9,
la respuesta de la pregunta plasmada en las hipotesis es “si”’; los cual indica que
se acepta la hipotesis verdadera: (H1) “La deficiencia en el proceso de créditos, da
como resultado insatisfaccion al cliente”.

Para proponer alternativas de solucion a las deficiencias encontradas, en el
capitulo V denominado “Propuesta” se plantea un plan de gestién de la calidad,

enfocado a mejorar principalmente:
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a- Procesos.

b- Infraestructura.

c- Incentivos al Cliente.
d- Requisitos

e- Tasas de interés y cuotas.

CAPITULO IV
PROPUESTA

18- ESQUEMA GENERAL DEL PLAN DE CALIDAD

La propuesta que se presenta a continuacion es un plan para la gestion de la
calidad, que ha sido disefiado con el propdsito de implementar acciones de mejora
en los procesos de créditos y en otras areas importantes, para satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes.

En la figura 10 se muestra el esquema general del plan para la gestién de calidad,
el cual se ha planteado en base a los criterios utilizados en el Premio Baldrige,
criterios del modelo EFQM, filosofia de Juran, principios centrales de la calidad
total y enfoques de mejora de la calidad del Dr. en Ingenieria Industrial por la

Universidad Politécnica de Madrid José Luis Cela Trulock.

El plan de la calidad estd compuesto por cinco componentes esenciales que son:

Liderazgo.
Administracion de las relaciones con el Cliente.
Sistema de incentivos por cumplimiento de metas de calidad.

Administracion de procesos.

® oo T p

Administracion de datos e informacion.
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Funcionamiento general del plan de gestiéon de la calidad:

El primer paso es la inclusion del plan de gestion de la calidad en el plan
estratégico existente de CCAMETRO para definir los objetivos a largo plazo y sus
respectivas metas e indicadores. Estos indicadores son acordes a los aspectos
que se desean mejorar (Procesos, Infraestructura, Incentivos al Cliente,
Requisitos, Tasas de interés y cuotas), establecidos desde la perspectiva

financiera, clientes, procesos internos, capacitacion y desarrollo.

Mediante el funcionamiento del liderazgo se apoyara directamente los
componentes restantes para llevar a cabo la labor de calidad, proporcionando los

recursos y herramientas para tal fin.

A través de la administracion de las relaciones del cliente, se contara con

informacion sobre las necesidades y expectativas, para dirigir la mejora.

La administracion de los procesos permitira dar el soporte a los equipos de mejora
para que hagan las investigaciones, generen ideas y elaboren propuestas,
proporcionando la logistica necesaria a su implementacion; ademas se asegurara

de impartir capacitacion continua a los involucrados.

El sistema de incentivos ayudard a impulsar el proceso de mejora, con el fin de
asegurar que cada empleado este motivado y posea objetivos claros en su
participacion. La administracion de los datos ayudara a la retroalimentacién y a

medir los impactos significativos de la mejora.
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Figura 10 “Esquema General del Plan de Gestioén de la Calidad para el Proceso de Créditos”
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Fuente: Aporte de grupo
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18.1- PLAN ESTRATEGICO

CCAMETRO cuenta con su plan estratégico formulado para ser desarrollado en

los afios 2004 al 2008. La vision, mision y valores han sido planteados asi:

VISION:

Ser una institucion lider, sdlida y rentable que brinde soluciones financieras a nivel

nacional.

MISION:

Somos una institucion privada con solidez, que brinda soluciones financieras de

calidad a la micro, pequefia, mediana empresa y trabajadores, con personal
especializado y tecnologia adecuada, orientado en el servicio al cliente,

contribuyendo a su desarrollo a través de una relacion permanente de negocios.

VALORES:

- Integracion

- Etica

- Honradez

- Lealtad

- Responsabilidad

- Calidad

- Orientado al cliente

- Competitividad

- Gestion visionaria e innovacion
- Equidad y solidaridad
- Dignidad y respeto
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Como puede observarse, la calidad esta plasmada en la mision y es parte de los
once valores del plan estratégico. Para alcanzar los objetivos de mejora de la
calidad es necesario que la Junta Directiva y la Gerencia General impulsen lo

siguiente:
- Promover la calidad como valor de la Caja de Crédito.
- Crear politicas de desarrollo institucional.

- Incluir en el plan estratégico 2004-2008 el plan de calidad.

Promover la calidad como valor:

Se debe partir de la premisa “las técnicas se aprenden, pero los valores se
adquieren”; lo complicado es la naturaleza de los valores, ya que estan
completamente ligados a las creencias de las personas. Para ampliar la
importancia de esta etapa del plan de calidad, a continuacion se presentan
algunas definiciones:

Cultura organizacional:

Es un conjunto de creencias, valores y normas de comportamiento que identifican

a una organizacioén de otra.

Creencias:

Son estructuras del pensamiento arraigadas como producto del aprendizaje

durante el desarrollo de la vida.

Valores:

Criterios para evaluar y aceptar o rechazar normas de comportamiento.
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Normas de comportamiento:

Reglas de conducta consensuados.

La Administracion de CCAMETRO trabajara en un cambio de cultura

organizacional, considerando a cada empleado como una persona total que

posee manos para hacer su trabajo, cabeza y corazon.

Las acciones a seguir para promover la calidad como valor son:

- Considerar periodicamente la calidad como el valor del mes.

- Promover charlas para dar a conocer a todo el personal en que consiste la
calidad y como podemos hacer para lograrla.

- Premiar al empleado que trabaja con mayor calidad.

Crear politicas de desarrollo institucional

Con el propésito de que el plan de calidad tenga un impacto relevante en la
organizaciéon, se han disefiado politicas institucionales que sirvan de directrices
para la ejecucion de las estrategias planteadas, asegurando con ello un desarrollo
sostenible y por ende el éxito comercial y financiero. A continuacion se detallan las
politicas institucionales trazadas por la CAJA DE CREDITO METROPOLITANA:

- Realizar continuamente la actualizacién de los procesos organizacionales

- Apoyar el desarrollo de un proceso de mejoramiento continuo.

- Desarrollar programas orientados a la mejora de la calidad del servicio al
cliente.

- Estimular el liderazgo y la motivacién de todo el personal.

- Mejorar los indicadores financieros y de productividad.

- Impulsar el logro de las politicas y estrategias.

- Crear una cultura de trabajo en equipo.
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- Mejorar el desempeiio de los empleados.

- Elevar la satisfaccion de empleados y clientes.

Incluir en el plan estratéqgico el plan de la calidad:

El plan estratégico esta desarrollado bajo la metodologia del cuadro integral de

mando, estableciendo metas e indicadores bajo las perspectivas financieras,

clientes, procesos internos, desarrollo y aprendizaje.

Se sugiere incluir el plan de calidad en el plan estratégico de CCAMETRO de la

siguiente forma segun cuadro 13:

Cuadro 13 “Cuadro Integral de Mando de la Estrategia Plan de la Gestién de la Calidad”

Estrategia “Disefiar e implementar un plan de gestién de la calidad para el proceso de créditos”

Afos
PERSPECTIVAS EgTBFgETTllz\ggo INDICADORES | META ACCIONES [ 2(313513
slol7l|a
18% en el Mejorar las tasas
Incrementar  la | o lfr:img:ear:]gﬁt{: de interés.
Financiera rentabilidad de trimonial del 2% en Mejorar las
CCAMTRO. pa cada afio cuotas de los
restantes préstamos_
Mejorar la
amabilidad  del
Incrementar  la | Crecimiento de E/Ier_sonal I
Clientes cartera de base de 15% anual infer J: ergtrructura a
clientes Clientes -
Proporcionar
incentivos al
Cliente.
Incrementar la
rapidez de en los
2 dias habiles procesos
Bfggrfggss Ig: Reducir los
Procesos Simplificar los Reduccion de créditos con req_uisitos de las
Internos procesos Tiempos firma solidaria soI|_C|tudes.
crediticios. y2semanas | Mejorar los
para los formatos de
créditos con e
garantia real. | solicitud, para
facilitar su
manejo.
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Estrategia “Disefiar e implementar un plan de gestion de la calidad para el proceso de créditos”

Afos
OBJETIVOS 2 222
PERSPECTIVAS INDICADORES META ACCIONES
ESTRATEGICO 8 8 8 8
5 6 7 8
Formar  quipos
de mejora para
cada accion
Formacién de Cultura de Implementar anterior.
Desarrc_)llq y equipos de mejora 5pmejoras Cap_aC|tar los
aprendizaje mejora. continua anuales €quipos de
mejora en
técnicas para
resolucién de
problemas.

La duracion total del plan de gestién de la calidad para la mejora de los procesos

Fuente: Aporte de Grupo

de créditos sera de 4 afos, iniciando en el 2005 y finalizando en el 2008.

18.2- LIDERAZGO DE LA ADMINISTRACION CCAMETRO

La responsabilidad primordial de la calidad, es de
Gerencia General de CCAMETRO, siendo su principal funcion proporcionar todos
los elementos necesarios a la organizacion, para que se enfrente con tenacidad y

entusiasmo a un cambio de cultura en la forma de hacer diariamente su trabajo.

El liderazgo de la Administracion de CCAMETRO estara enfocado en tres

aspectos para que los empleados nunca digan: “no se hacerlo”, “no puedo

LE 11

hacerlo”,

f- Formacion.

g- Dotacion.

h-  Motivacion

104

no quiero hacerlo”; y éstos son los siguientes:

la Junta Directiva y de la




Formacioén:

Para que los empleados de CCAMETRO no digan que no saben hacer su trabajo,
debera proporcionarle formacién adecuada para que su desempefio sea
excelente. Es por ello que la Gerencia Administrativa a través de la Unidad de
Recursos Humanos debera contar con politicas y herramientas apropiadas para
evaluar el desempefio de los empleados, con el propdsito de generar un plan de

capacitacion dirigido a disminuir las incompetencias y fortalecer el perfil.

Dotacién:

La Junta Directiva y la Gerencia General velaran por que cada empleado tenga a
su disposicién todo el equipo necesario para desempefiar bien su funcion; una
computadora moderna y con capacidad, mobiliario adecuado y en buen estado,
espacio suficiente para sus labores, un sistema informatico competente, procesos
definidos y eficientes, autonomia para la toma de decisiones de acuerdo a sus
responsabilidades. Con todo ello ningun empleado podra decir que no puede

hacer bien su trabajo.

Motivacion:

La Junta Directiva y Gerencia General, debera impulsa un programa motivacional
dirigido a la autorrealizacion del empleado, ya que estd comprobado que un ser
humano recibe una retroalimentacion emotiva cuando ha logrado su objetivo de

forma exitosa y con calidad.

Como parte del programa motivacional podran crearse metodologias para informar
claramente a los empleados del plan de la calidad, las reglas de juego que se
seguiran en la Caja de Crédito, generacion de competencia entre empleado por la

calidad del trabajo, retroalimentacion, implementacion del sistema de incentivos.
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Deber& continuamente motivarse a los empleados para que no haya rumores de
que se inicia un proyecto y no se termina, mas bien en el camino es necesario
destacar los logros, premiar en publico los esfuerzos y dar animo para continuar.
Los empleados no tendran excusa para decir que no quieren hacer su trabajo de

la mejor manera.

18.3 ADMINISTRACION DE LAS RELACIONES CON LOS CLIENTES

Las necesidades del cliente son las guias o los rieles para dirigir el plan de la
calidad, por ello CCAMETRO debe poner especial interés en conocer las
necesidades y expectativas del cliente.

El objetivo de éste componente es crear un sistema de informacién que permita la
administracion, analisis y evaluacion de las relaciones para obtener, satisfacer,
retener y reforzar las relaciones con los clientes.

Para cumplir con lo anterior se deberé:

a- ldentificar el mercado meta.

b- Segmentar el mercado.

(o]
1

Identificar las necesidades y expectativas de los clientes.

o
1

Mejorar la calidad del servicio.

D
1

Supervision de las relaciones con el cliente.
En el numeral 18.4 “Necesidades del cliente de Crédito Popular’ se amplia la

aplicacion de este componente del plan para la gestion de la calidad del proceso

de créditos.
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18.4- NECESIDADES DEL CLIENTE DE CREDITO POPULAR

La Junta Directiva y Gerencia General deberan implantar metodologias
adecuadas, para que todas las Unidades Organizativas estén orientadas a
conocer al cliente, en especial aquel que se le proporciona el servicio de crédito

popular. Las acciones a realizar son:

a- ldentificar las necesidades y expectativas del cliente.
b- Adecuar el servicio a las necesidades y expectativas del cliente.
c- Medir la satisfaccion del cliente.

La adecuacion del servicio a las necesidades y expectativas del cliente, es el
trabajo que desarrollan los Equipos de Mejora apoyados con toda la
infraestructura mencionada en plan de la gestién de la calidad, por ello Gnicamente

se amplian las dos acciones restantes.

Identificacion de las necesidades y expectativas del Cliente.

Esta etapa serd responsabilidad directa de la Unidad de Mercadeo, debiendo

realizar lo siguiente:

- ldentificacion de los clientes, que para la presente propuesta son los
miecroempresarios de los Mercados Municipales.

- Segmentacion de los clientes. Se requiere identificar a que mercado
pertenecen, cual es la Agencia que los entiende, cuantos empleados trabajan
en el negocio, cuales son sus activos, etc.

- Recoleccion de sus necesidades y expectativas. Para ello deberan de
disefarse tarjetas de comentarios que la Cajera, el Colector o la Encargada de
Crédito Popular podra completar, realizar grupos de enfoque y entrevistas

directas al cliente.
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- Comprension de sus necesidades y expectativas. Debe hacerse una clara
diferencia entren necesidades y expectativas.

Necesidades del Cliente:

Es lo minimo que el cliente espera recibir para satisfacer sus necesidades. Un
comerciante que se acerca a una de las Agencias de la Caja de Crédito, lo minimo
que espera es que se le reciba con las puertas abiertas, se le escuche su
necesidad, se le brinde la informacion para tramitar el crédito y que posterior a un
tiempo se le cumpla otorgandole el crédito.

Expectativas del Cliente:

Es el valor agregado que el cliente espera, ademéas de recibir su crédito en el
tiempo estipulado satisfaciendo su necesidad. Un comerciante desea que el
vigilante en la Agencia le sonria, le brinde informacién exacta, el Ejecutivo de
Crédito le sonria, le escuche, lo haga sentir parte de la familia CCAMETRO, el
proceso de créditos sea tan rapido que lo sorprenda, el ambiente sea acogedor y
adecuado, el personal esté muy bien presentado y capacitado, un lugar muy limpio
y ordenado, que se le ofrezca algo de tomar y no se haga esperar por ninguna
manera, recibir el monto solicitado, una tasa de interés adecuada, una cuota

apropiada a su capacidad de pago y un plazo razonable.

Mediciédn de satisfaccion del Cliente.

Ademas la Unidad de Mercadeo debera disefiar encuestas de satisfaccion del
cliente para conocer los impactos de las mejoras realizadas. En el anexo 7 se

muestra un ejemplo.
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18.5- SISTEMA DE INCENTIVOS

Es necesario que el plan de gestion de la calidad este acompafiado de un sistema
de incentivos por cumplimiento de metas; para que los resultados sean
extraordinarios y den valor agregado a CCAMETRO; para ello la Junta Directiva
debera aprobar un presupuesto que serd administrado por la Gerencia

Administrativa.

Los incentivos se dividirdn en dos grupos:

a- Compensaciones.

b- Reconocimientos.

Compensaciones:

Posterior al cumplimiento de las metas de calidad para toda la organizacion y
equipos de mejora, se otorgaran compensaciones monetarias 0 no monetarias.
Algunas de las alternativas que la Caja de Crédito puede implementar en concepto

de compensacién son:

- Bonificaciones en base a la reduccion de costos.

- Gratificaciones por cada proyecto de mejorar implementado.

- Otorgar al empleado ganador un numero determinado de acciones de la
empresa.

- Agasajos especiales para los equipos que alcanzaron las metas de calidad.

- Promociones a mejores puestos de trabajo.

- Proporcionar una beca para estudios de diplomado o cursos de

especializacion en el extranjero.
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Reconocimientos:

Los reconocimientos son una forma de hacer destacar el esfuerzo de los
empleados por conseguir sus metas de calidad. En CCAMETRO pueden otorgarse

los siguientes reconocimientos:

- Notas de felicitaciones con copia al expediente del empleado.

- Entrega de un reconocimiento durante la fiesta del empleado, por parte de la
Junta Directiva y Gerencia General, agradeciendo su destacado aporte a la
calidad.

- Entrega de un dije de oro, simbolo de la mejora de la calidad en CCAMETRO.

- Entrega de diplomas por excelente desempefio en el plan de la gestion de la
calidad.

- Creacion de un salon de la fama por aportes a la calidad, donde se publiquen
las fotografias de los equipos de trabajo que han logrado realizar aportes

significativos.
En la cuadro 14 se presenta una propuesta de como se debera manejar las
compensaciones e incentivos en el plan de la gestion de la calidad, debiendo la

Administracion de CCAMETRO revisarla y definir el mas conveniente.

Cuadro 14 “Compensaciones e Incentivos por Cumplimiento de Metas de Calidad”

Metas de Calidad

Indicador

Compensaciones e Incentivos

Satisfaccién del Cliente.

Reduccion de quejas a un 1%.

Premiar con un diploma y regalo sorpresa a los
ganadores, durante la fiesta del empleado.

Implementaciéon de proyectos de
mejora

Aprobacién del proyecto por parte
de la Junta Directiva

Entrega de un vale a cada miembro del equipo,
para compras en el Super Mercado por $ 40.00

Reduccion de costos

Reduccion de costos en un 30%

Organizar una sena buffet para la Unidad o
Equipo de trabajo que implementé Ia
propuesta.

Amabilidad en el servicio.

Empleados que reciben mejores
opiniones favorables de parte de
los Clientes.

Premiar con un diploma y regalo sorpresa al
ganador, durante la fiesta del empleado.

Reduccion de tiempos en los
procesos.

Reduccion en tiempos en un 30%.

Otorgar una beca para el estudio de un
diplomado o cursos especial, al equipo de
mejora ganador.

Oficina més ordenada y limpia.

Cumplimiento de las inspecciones
respectivas.

Ubicar en el salén de la fama por premios de la
calidad, a los empleados de la oficina
ganadora.

Fuente: Aporte de grupo
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18.6- ADMINISTRACION DE PROCESOS
En esta etapa del plan de gestion de la calidad, la Junta Directiva y la Gerencia
General de CCAMETRO, deberan asegurarse que haya un responsable de la

administracion y sobre todo de los proyectos de mejora.

La Unidad de Planificacion, Auditoria Interna y la Gerencia Administrativa deberan

trabajar para cumplir con los siguientes propdsitos:

Implementacion de proyectos.

- La Unidad de Planificacién coordinara la formaciéon de Equipos de Mejora y
proporcionara las herramientas para la administracion y seguimiento de los
proyectos de mejora a implementar.

- Realizara estimaciones de los recursos a necesitar y de impactos en la
organizacion.

- La Gerencia Administrativa coordinara la capacitacion continua y
proporcionard los recursos necesarios para la implementacion de los
proyectos, como son compras, contratacion de servicios, pagos y otros.

- Ademas dicha Gerencia proporcionara todo el apoyo logistico que requiera.

Administracion de procesos:

- La Unidad de Planificacion velara para que los equipos de mejora utilicen las
técnicas adecuadas en el levantamiento y analisis de procesos.

- Coordinara la actualizacion de los manuales e instructivos referente a los
nuevos procesos implementados.

- Sera la responsable de publicar y dar a conocer los nuevos procedimientos
gue se han aprobado para su implementacién.

- Auditoria Interna realizard& examenes periodicos para constatar la

implementacion de los nuevos procesos.
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18.7- EQUIPOS DE MEJORA

Para llevar a cabo los proyectos de acuerdo al plan de calidad, se formaran

equipos de mejora, bajo la siguiente metodologia:
- Organizacion de los Equipos.
- Capacitacion de los Equipos.

- Desarrollo de proyectos prioritarios.

Organizacion de los Equipos:

Con el objeto de realizar las actividades de mejora en la CAJA DE CREDITO
METROPOLITANA, se recomienda organizar dos tipos de equipos cuya relacion

entre ellos se presenta en la figura 12. Estos equipos se denominaran asi:

- Equipo Ejecutivo de Mejora (EEM)
- Equipo de Mejora (EM)
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Figura12 “Equipos de Mejora”

Equipo
Ejecutivo de
Mejora
(EEM)

Equipo de
Mejora
(EM)

Equipo de
Mejora
(EM)

Equipo de
Mejora
(EM)

Fuente: Aporte de Grupo

En cuadro 15 se presentan los equipos de mejora con sus respectivos integrantes,

namero de empleados maximo y las actividades correspondientes:

Cuadro 15 “Integrantes y Responsabilidades de los Equipos de Mejora”

EQUIPOS INTEGRANTES No. EMP. ACTIVIDADES
EEM Gerente General, Gerente de 4 Trazar los parametros (o politicas) para la
informatica, Coordinador de formacion de los EM.
Planificacion y Gerente del Area Aprobar los perfiles para los miembros de los
involucrada en al mejora EM.
Identificar los procesos criticos.
Elegir los procesos a los cuales se aplicara la
mejora.
Proporcionar recursos a los EM.
Aprobar criterios generales utilizados en las
técnicas de mejora.
Revisar los planes de ejecucion de los EM.
Informar a Junta Directiva de los resultados.
Dedicar por lo menos cuatro horas semanales
Empleados involucrados en los para trabajos de mejora.
EM procesos a mejorar. 5 Elaborar plan de ejecucién para la mejora.

Participar en las actividades de entrenamiento
para mejora, asistir a reuniones y actividades de
repaso.

Llevar a cabo actividades de mejora.

Obtener los recursos apropiados para las
actividades de mejora.

Resolver los problemas relacionados con los
procesos y otros proyectos.

Fuente: Aporte de Grupo
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Capacitacion de los Equipos:

Los empleados de CCAMETRO que participen en el Equipo Ejecutivo de Mejora
(EEM) y Equipos de Mejora (EM), seran entrenados para trabajar como equipo,
comprender el proceso, reunir y analizar datos. El entrenamiento incluira lo

siguientes aspectos:

- Trabajo en Equipo

- Genialidades de la calidad.

- Técnicas para la resolucion de problemas

- Conceptos basicos de la mejora de procesos.

- Diagramas de flujos

- Técnicas de entrevistas

- Métodos para la medicion del mejoramiento de los procesos (costo, tiempo de
ciclo, eficiencia, efectividad y adaptabilidad)

- Métodos para la eliminacion de actividades sin valor agregado

- Técnicas para la simplificacién de procesos

- Métodos de revision de procesos

- Andlisis de costos y tiempos de ciclo.

- Presentacion de proyectos

Desarrollo de proyectos prioritarios:

Los Equipos de Mejora se organizaran en torno a proyectos prioritarios, que han
surgido como resultado de los sintomas, quejas y deficiencias encontradas en la
etapa del diagnostico de los procesos de créditos. Estos equipos son los
presentados en el cuadro 16 :
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Cuadro 16 “Equipos de Mejora Segun Proyectos Prioritarios”

No. | Equipos de Mejora Objetivo Sugerencias
Estudiar, redisefar y | Utilizar los procesos
simplificar los procesos para | levantados en el anexo 5.
el otorgamiento de créditos | Enfocarse al estudio, analisis,
1 Equipo para la Mejorade | de la linea de crédito | redisefio y simplificacion del
Proceso popular, como también | subproceso de andlisis de
implementar estrategias para | solicitud en cual requiere de
mejorar la amabilidad del | mayor tiempo para su
personal. desarrollo.
Diagnosticar y evaluar la L
infraestructura de las Evalugr la ubicacion de las
. Agencias. Consultar  los
Agencias y Centro S P
) . . requerimientos minimos de la
. . Financiero, con el objeto de . . X
Equipo de Mejora de Superintendencia del Sistema
2 formular 'y proponer un | _. .
Infraestructura. . Financiero, en cuanto
proyecto, para mejorar la | . -
IR o infraestructura y solicitar el
distribucion, mobiliario, .
y apoyo de profesionales en la
bafios y parqueo para los
. rama.
Clientes.
Investigar y disefiar un
proyecto de incentivos, que | Los incentivos deberan estar
3 Equipo de Mejora de | satisfaga a los clientes y | orientados a incrementar la
Incentivos al cliente. ayude a minimizar la mora, | puntualidad de las cuotas de
como a incrementar la | amortizacion.
cartera.
Estudlqr_, analizar y r_ed|senar Estudiar ademas el redisefio
. . las politicas de créditos, con g
Equipo de Mejora para L o de los formatos de solicitud
4 S S el propoésito de minimizar los - .
Minimizar Requisitos. o -~ | de créditos para mejorar su
requisitos y transmitir > )
1 comprension y manejo.
agilidad al proceso.
Investigar, estudiar y evaluar . .
. p Evaluar ademas la imagen
. . las tasas de interés, como .
Equipo de Mejora de y, gue los Clientes reales y
. las cuotas en relacién a la ; .
5 Tasas de Interés vy potenciales  perciben, de

Cuotas.

competencia, para proponer
las mas competitivas del
mercado.

CCAMETRO en cuanto a sus
tasas y cuotas.

Fuente: Aporte de Grupo
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18.8- MEJORA Y APRENDIZAJE CONTINUA
Todos los empleados estan llamados a ser plenamente capacitados, para que
realicen su trabajo con alta eficiencia y calidad. Esta capacitacion debera

proporcionarle las herramientas, en dos areas:

a- Adaptacion.

b- Generador

Capacitacion adaptativa:

Todo empleado de la Caja de Crédito recibird capacitacion continua en los
avances de la tecnologia informatica y de nuevas formas de realizar su trabajo, lo

cual ayudara a que la empresa por lo menos se nivele con la competencia.

Capacitacion generadora:

Todo empleado recibird capacitacion continua en motivacion y herramientas para
innovar, a fin de poner a la disposicion de la empresa nuevas ideas que

incrementen la calidad del servicio y ayude a generar competitividad.

Para cumplir estos enunciados es necesario que la Unidad de Recursos Humanos,

disefie un plan de capacitacion acorde a la visén con el presupuesto adecuado.
18.9- ADMINISTRACION DE DATOS E INFORMACION

Debera crearse una base de datos a nivel del sistema aplicativo u otro programa,
para administrar los datos de calidad, que generaran las Unidades Organizativas,

como los Equipos de Mejora. La naturaleza de los datos a registrar son:

- Porcentaje de quejas por parte de los clientes.
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- Tiempos de los procesos.

- Indice de errores cometidos.

- Deserciones de clientes.

- Pérdidas por desperdicios.

- Reprocesos.

- Resultados de inspecciones por observacion directa.

- Tendencias de comportamiento.

Para cada uno de los datos debera crearse las herramientas de recopilacion y

registrarse de forma continta.

El trabajo de administracion de datos e informacion es el pilar donde se
fundamenta la evaluacion de los avances de la calidad, reconocer las inversiones
y ahorros, como también para medir los parametros que se utilizardn con los
incentivos de los empleados. Se requerira de personal dedicado a dicha funcion,

para asegurar los resultados del plan de gestion de la calidad.

19- PLAN TACTICO (UN ANO)

El plan tactico para la implementacion del plan de gestién de la calidad es el que

se propone a continuacion en el cuadro 17:

Cuadro 17 “ Plan de Trabajo Operativo para la Implementacion del Plan de Gestion de la

Calidad en los Procesos de Créditos”

No. ACTIVIDADES DURACION RESPONSABLE
1 Prgsentamon del p[an para la gestion de la 1 dia Gerencia General
calidad a la Junta Directiva
Dar a conocer a toda la organizacién, la
declaracién institucional, sobre la adopcién de .
2 . . . ; . 1 semana Gerencia General
una filosofia de calidad continua en la Caja de
Crédito.
Nombramiento del coordinador del plan de L
- . L Junta Directiva y
3 gestion de la calidad y definicion de la 1 semana :
o Gerencia General
estructura organizativa
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No. ACTIVIDADES DURACION RESPONSABLE
4 Fijacion de o@jetivos a medio y largo plazo en 2 semanas Equipo Ejgcutivo de
el plan estratégico Mejora

Generacion de politicas:
- PoI[t!cas de inversién de la calidad. Equipo Ejecutivo de
- Politicas de personal. Mejora
- Politicas de formacion en todos los
niveles.
Establecimiento de metas de mejora:
- Reduccién de tiempos en el proceso.
- Indice de reduccién de errores.
- Indice de mejora de satisfaccion del Equipo Ejecutivo de
cliente. Mejora
- Mejorar de servicio que proporcionan los
empleados.
- Indice de reduccién de costos.
5 Nombramiento de los equipos de mejora 1 semana EquoMEéjeocr:nvo de
6 Capacitacién de los equipos de mejora 1 mes Consultor
7 Reuniones informativas y de concientizacion 1 vez al mes Junta Directiva y
' Gerencia General
8 Elaboracioén de diagnéstico y propuestas 2 meses Equipos de Mejora
9 Presentacion de los proyectos de mejora 1 mes Equipos de Mejora
Equipo Ejecutivo de
10 Implementacion de proyectos de mejora 2 meses Mejora y Junta
Directiva
Medicién del impacto y satisfaccion del Unidades
11 . 2 semanas NI
cliente. Organizativa.
12 Otorgar compensaciones y reconocimientos Por lo menos Junta Directiva y
por metas alcanzadas. semestralmente Gerencia General

Los equipos de mejora desarrollaran su plan de trabajo, para generar ideas

innovadoras y solucionar los problemas, en base a cuatro areas:

- Mano de obra.
- Medios.
- Materiales.

- Sistemas.

Mano de obra:

Las alternativas deben considerar la mejora continua del personal, tomado en

cuenta a demas de sus habilidades, sus creencias, valores y actitudes.
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Medios:

Los medios que utilizan los empleados para realizar su trabajo es importante, por
ello los Equipos de Mejora deberan diagnosticar la tecnologia informatica que se

utiliza y realizar las propuestas pertinentes.

Materiales:

Los insumos que los procesos necesitan para transformarlos en productos
terminados, influyen en la obtencion de la calidad. Las propuestas de mejora
deberan estar orientadas a eficientizar dichos materiales.

Sistemas:

Las metodologias de trabajo y el conjunto de actividades que dependen una de
otra en toda la organizacién, son las que dan como resultado el servicio de crédito
que se proporciona. Parte del trabajo de los Equipos de Mejorar sera desmembrar
en secciones los sistemas y subsistemas de la organizacion, para detectar las
deficiencias e impulsar correcciones oportunas.

20- ORGANIZACION PARA LA IMPLEMENTACION

En la figura 13 se ha establecido la organizacién que funcionara para asegurar

gue el plan de la calidad sea implementado con éxito.
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Figura 13 “Organizacién para la Puesta en Marcha de Plan de Calidad

JUNTA DIRECTIVA

GERENTE
GENERAL

EQUIPO EJECUTIVO
DE MEJORA

COORDINADOR
DEL PLAN DE
CALIDAD
(Actual Coordinador
de la Unidad de
Planificacion)

CONSULTORES

ASITENTE DE EQUIPOS DE
CALIDAD MEJORA

Las funciones de cada uno de los puestos de trabajo para la puesta en marcha del

plan de gestién de la calidad son las siguientes:

Junta Directiva:

- Generar las politicas necesarias para el funcionamiento del plan.

- Aprobar la contratacion de Consultores para la capacitacion y su respectivo
programa.

- Aprobar los proyectos de mejora propuestos.

- Aprobar y proporcionar compensaciones y reconocimientos.
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Gerente General:

- Motivar y alentar a la organizacion para que cumpla con las metas propuestas.
- Proporcionar los recursos necesarios para la implementacion.

- Velar por que los planes y metas de mejora se cumplan.

- Asegurarse de que los resultados de mejora sean significativos.

Equipo Ejecutivo de Mejora:

- Trazar los parametros (o politicas) para la formacion de los Equipos de Mejora.
- Aprobar los perfiles para los miembros de los Equipos de Mejora.

- Identificar los procesos criticos.

- Elegir los procesos a los cuales se aplicara la mejora.

- Proporcionar recursos a los Equipos de Mejora.

- Aprobar criterios generales utilizados en las técnicas de mejora.

- Coordinar y supervisar la labor de los Consultores.

- Revisar los planes de ejecucion de los Equipos de Mejora.

- Informar a Junta Directiva de los resultados.

Coordinador del Plan de Calidad

- Planear y organizar la implementacion del plan de la calidad.

- Coordinar la capacitacion de los Equipos de Mejora.

- Dar seguimiento a los avances de los trabajos realizados por los Equipos de
Mejora.

- Orientar a los Equipos de Mejora.

- Velar por la implementacién de los proyectos de mejora aprobados.

- Disefiar y proponer el sistema de incentivos.
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Equipos de Mejora:

- Dedicar por lo menos cuatro horas semanales para trabajos de mejora.
- Elaborar plan de ejecucion para la mejora.

- Participar en las actividades de entrenamiento para mejora.

- Asistir a reuniones y actividades de repaso.

- Llevar a cabo actividades de mejora.

- Obtener los recursos apropiados para las actividades de mejora.

- Resolver los problemas relacionados con los procesos y otros proyectos.

Colaborador de calidad:

- Disefiar las herramientas necesarias para recopilar datos del comportamiento
de la calidad.

- Realizar levantamiento de datos.

- Registrar diariamente en base de datos la informacion recopilada.

- Realizar y evaluar tendencias del comportamiento de la calidad.

- Capacitar a las Unidades Organizativas para conocer las necesidades y
expectativas del cliente.

- Elaborar informes del comportamiento de la calidad y de las metas alcanzadas

por lo Equipos de Mejora.

21- FACTIBILIDAD PARA LA IMPLEMENTACION

Para que la implementacion del plan de gestion de la calidad del proceso de

créditos sea factible, se requiere:

a- Compromiso de CCAMETRO.

b- Recursos.
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Compromiso de CCAMETRO.

Con el funcionamiento de la etapa de liderazgo desarrollada en el items 18.2 la

Junta Directiva y la Gerencia General de CCAMETRO se comprometen a dotar,

formar y motivar continuamente a todo el personal de la Caja de Crédito.

Recursos

El funcionamiento del plan de gestion de la calidad del proceso de créditos,

requiere de la utilizacion de los recursos siguientes:

- Humanos.
- Materiales.

- Financieros.

En el cuadro 18 se muestra el presupuesto estimado para la puesta en marcha de

plan de calidad:

Cuadro 18 “Presupuesto para la Implementacion del Plan de Gestion de la Calidad del

Proceso de Crédito”

Descripcién

Cantidad

Costo unitario
mensual ($)

Duracién
(meses)

Total ($)

Observaciones

Encargado del registro y
actualizacion de datos
de calidad.

00.00

48

00.00

Esta funcién debera
realizarse con personal
existente de la Unidad de
Planificacion y Gerencia
Administrativa, para no
incrementar costos.

Consultor para la
capacitacion de los
Equipos de Mejora

700 por sesion de
8 horas

3 sesiones

2,100.00

El costo del Consultor
podra ser menor si se
gestiona con INSAFORP el
cual aporta un 60%.

Incentivos

Segun
cumplimientos
de metas

3,000.00

Para 4 afios

3,000.00

Se han considerado
$1000.00 por vales de
Supermercados para los
miembros de los Equipos
de Mejora, $ 1,000.00 por
una beca de Diplomado, $
1,000.00 por cenas, a las
Unidades que cumplan con
las metas de calidad.

TOTAL

5,100.00

Fuente: Aporte de Grupo
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El monto total de presupuesto asciende a $ 5,100.00, para un periodo de 4 afios.

Para CCAMETRO es factible la implementacion del plan de gestion de la calidad, ya

gue los beneficios seran mayores que la inversion a realizar.

22- BENEFICIOS

Los beneficios que CCAMETRO obtendré al finalizar el periodo de implementacion
del plan de gestion de la calidad del proceso de créditos, impactaran

positivamente en los resultados. Estos beneficios son:

- Incremento de la rapidez del proceso de créditos.

- Disminucién los desperdicios.

- Aumento de la productividad del personal.

- Disminucion los errores.

- Mejora de la capacidad y desempefio del personal.

- Mejora de la amabilidad del personal.

- Estandarizacion de los procesos en las Agencias.

- Mejora de los formatos y su utilizacion.

- Se contara con tasas de interés y cuotas competitivas.

- Se contara con oficinas modernas.

- Parqueo para los clientes y empleados.

- Mejoras en la distribucion internas de las oficinas.

- Disminucién del indice de mora.

- Facilidades para la obtencion de fondos de los proveedores.
- Seincrementaran los montos de recuperacion.

- Incremento los créditos rotativos o refinanciamientos.

- Incremento de la cartera de créditos.

- Incremento del rendimiento de la cartera de crédito popular.
- Se mejorara el cumplimiento de las metas de inversion.

- Se incrementara la satisfaccion del cliente.
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23- RESISTENCIA AL CAMBIO

Para la puesta en marcha del plan de gestion de la calidad del proceso de

créditos, se requiere cambios en muchas areas de CCAMETRO.

Es logico pensar que se encontrard resistencia a los cambios que se

implementaran, los cuales podran darse de dos formas:

- Individual.

- Organizacional.

Resistencia individual.

Cada empleado de CCAMETRO posee 5 fuentes que lo impulsan a resistir

cualquier cambio a implantar:

a- Habitos.

(o
1

Seguridad.

Factores econémicos.

o
I

d- Temor a lo desconocido.

Interpretacion selectiva de la informacion.

(9]
]

Habitos:

La rutina de como hacer el trabajo le da al empleado comodidad y de alguna
manera disminuye su preocupacion para no pensar diariamente en ¢COmo? y
¢Por qué?. Un proyecto de mejora de la calidad, necesariamente modificara

habitos en los empleados.
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Seguridad:

Podria pensarse que la Administracion disminuira el personal, debido al aumento

del rendimiento de los empleados por el plan de gestion de la calidad.

Factores econdmicos:

La incertidumbre de los empleados que ganan comisiones podia ocasionar
resistencia, por pensar que sus metas se modificaran producto del plan de gestion
de la calidad.

Temor a lo desconocido:

La falta de informacién de como funcionara el plan de gestién de la calidad, podria
causar que muchos empleados en CCAMETRO no estén de acuerdo a su
implementacion.

Interpretacion selectiva de la informacion:

Algunos empleados escuchan Unicamente lo que desean e ignoran informacion
gue amenaza sus intereses, creando su propia interpretacion sobre el proyecto a

implementar.

Resistencia organizacional.

La resistencia organizacional en CCAMETRO puede darse por las siguientes

fuentes:
a- Inercia organizacional.

b- Enfoque limitado del cambio.

c- Amenaza a las relaciones establecidas del poder.
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Inercia organizacional:

Los procesos, politicas y normas ya establecidas para la operatividad de la Caja

de Crédito, es un factor para la resistencia al cambio.

Enfoque limitado del cambio:

El hecho de limitarse a pensar que el plan de gestién de calidad Unicamente
afectara a tres Unidades Organizativas en incorrecto; la falta de un perspectiva
mas amplia del cambio, puede generar resistencia.

Amenaza a las relaciones establecidas del poder:

El transferir poder de decision a los Equipos de Mejora, traera como resultado
desestabilizacion de los grupos de Ejecutivos y Jefes que toman las decisiones
mas importantes de la empresa, obteniendo de parte de ellos oposicion al

proyecto.

Acciones para disminuir la resistencia al cambio:

La Junta Directiva y la Gerencia General de CCAMETRO, deberan desarrollar las

siguientes acciones para disminuir la resistencia al cambio:

- Promover la participacién de los empleados en la aprobacion y puesta en
marcha del plan de gestion de la calidad del proceso de créditos.

- Informar y capacitar continuamente a toda la organizacion para que no haya
interpretacion selectiva de la informacion.

- Proporcionar apoyo en asesoria y entrenamiento para disminuir la ansiedad y

temor al cambio.
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Realizar negociaciones, si la resistencia proviene de grupos que manejan gran

parte del poder en la Caja de Crédito.

PARTE V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

CCAMETRO es la Caja de Crédito mas grande de El Salvador en niumero
de empleados con un total de 91, no asi en su cartera de créditos la cual
asciende a $7,758,481

Todas las Operaciones de desembolso de crédito que CCAMETRO
efectla estan reguladas por normativas de diferentes entidades (BMI,
Cddigo de Comercio, FONAVIPO FEDECREDITO) lo cual proporciona

transparencia y seguridad a sus usuarios.

Los procesos de crédito son desarrollados en un 90% dentro de cada
Agencia, siendo los responsables directos el Ejecutivo de Crédito que se
encarga del andlisis y dar seguimiento a la resolucién; la Encargada de
Créditos que da seguimiento al trdmite de solicitud, contratacién y
desembolso. El Gerente de la Agencia y el Jefe de operaciones junto con
otros Ejecutivos del Centro Financiero y Junta Directiva, dan seguimiento a

la resolucion.

Para llevar a cabo los procesos de créditos CCAMETRO cuenta con un
sistema aplicativo dividido en tres moddulos: Sistema de Informacion
Gerencial, Sistema de Crédito Popular y Sistema de Clientes. En el primero
se manejan las lineas de créditos de microempresa, microcrédito, vivienda
y consumo; en el segundo se maneja el crédito popular; el tercer sistema es

utilizado para registrar los Clientes.
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La principal deficiencia de los procesos de créditos es el tiempo de
resolucién, ya que los Clientes consideran que es tardado.

El subproceso de créditos con mayor demora es el de analisis, con una
duracion de 16.5 dias, representando un 95% de la duracion de todo el
proceso que es de 17.4 dias.

Las principales variables que afectan en la tardanza del crédito son las
garantias. Un crédito con garantia bajo la modalidad de fiador se tarda de 3
a 5 dias, una garantia prendaria (vehiculo) requiere mucho mas tiempo, ya
gue se necesita realizar valto, investigacion en SERTRACEN e inclusiéon
en la poliza de seguros; una garantia hipotecaria requiere de vallo,
inclusién en la poliza de seguro de dafios, investigacion de gravamenes e

inscripcion en el Registro de la Propiedad.

Las principales causas de las quejas de los clientes, es debido a que se
percibe poca amabilidad por parte de los empleados, la distribucion de las
Agencias no es la mas idonea, los procesos de créditos no son lo
suficientemente rapidos, las tasas de interés son un poco altas en relacion

al de la competencia.

La CAJA DE CREDITO METROPOLITANA ha avanzado mucho en los
altimos dos afios, a mejorado los controles internos, estructura organizativa,
administracion financiera, tecnologia de informacién; sin embargo necesita
mejorar aun mas el area relacionada con atencion al cliente, esto significa

satisfacer en un 100% las necesidades y expectativas del cliente.

CCAMETRO no cuenta un plan de gestion de calidad para conocer sus
clientes, acople y documente sus procesos, identifique los insumos vy
clasifique sus proveedores para que toda su cadena de valor este sintonia

tanto dentro de la organizacion como fuera de ella.
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- Se ha propuesto un plan para la gestion de la calidad de los procesos de
créditos, que recopila acciones basadas en conceptos y estrategias de
calidad, dando como resultado la siguiente estructura: Desarrollo de un
liderazgo para impulsar el plan, acciones para conocer al Cliente,
administracion de personal mediante incentivos, administracion de los
procesos formando equipos de mejora, capacitando e implementando
proyectos; y la conformacion de un sistema administracion de datos e

informacion de calidad con el propésito de medir necesidades e impactos.

RECOMENDACIONES

Tomando en consideracidn las conclusiones que este estudio plantea
presentamos las siguientes recomendaciones como futuras alternativas de mejora

de CCAMETRO podria evaluar a corto y mediano plazo:

- Que el plan de gestion de calidad para el proceso de crédito sea parte del plan

estratégico de CCAMETRO para los proximos afios.

- La Gerencia General de CCAMETRO debe de estar comprometida y
convencida de la importancia de la calidad en cada uno de sus procesos para

ello de brindar todo su apoyo, recursos Yy tiempo.

- Los Ejecutivos de CCAMETRO deberan de involucrarse en los equipos de
mejora ya que en ellos se concentra la toma de las decisiones de mayor

impacto para la empresa.

- CCAMETRO deberia de invertir recursos para el levantamiento y
documentacion de procesos, subprocesos y procedimientos en las areas que
no fueron cubiertas en este estudio como son: contabilidad, tesoreria, compras

y suministros, logistica y servicios generales.
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CCAMETRO deberia de tomar en consideraciones las quejas y sugerencias
gue los actuales usuarios de su servicio brindaron y que se plasman en este

documento, ya que ayudaran a mejorar la percepcion de la imagen.

CCAMETRO deberia de evaluar la calidad percibida por el consumidor
mediante entrevistas, paneles de usuarios, cuestionarios, buzén de
sugerencias etc. por lo menos 3 veces en el afio ya que de esta manera
podran enfocarse las proyecciones y metas de una manera mas realista y
cercana a las expectativas del cliente, es decir a lo que él quiere, desea y
espera recibir del prestador de servicio CCAMETRO.

CCAMETRO deberd de dar seguimiento a un plan tactico enfocado a la
excelencia del servicio mediante la mejora de sus procesos, infraestructura,
mejora de incentivos para clientes, mejora en la minimizacion de requisitos
solicitados, mejoras en las tasas de interés y cuotas para ser mas competitivos

en el Mercado.

CCAMETRO deberad de promover la calidad como un valor, para lo cual
debera de enfocar esfuerzos para cambiar y amoldar la cultura organizacional
mediante el mejoramiento del aprendizaje, motivacion del personal, formacion
y dotacién de los recursos que necesitan los empleados para realizar su
trabajo, de una manera eficiente y asi de esta formar disminuir la resistencia al

cambio.

CCAMETRO deberd de nombrar un coordinador de calidad que lideré la
implantacion del plan estratégico de calidad con la colaboracion de Equipos

de mejora.
CCAMETRO deberéa de establecer indicadores de calidad en cada uno de sus

procesos y darlos a conocer a sus empleados de una manera clara a fin de

gue todos los empleados los entiendan, qué sean medidles y sostenibles en el
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tiempo para obtener resultados fiables y poder asi utilizarlos como base para

la toma de decisiones.
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FUENTES DE INFORMACION

- Entrevistas a empleados de CCAMETRO

- Entrevistas con clientes actuales

- Cuestionario dirigido a clientes

- Brochure informativo de CCAMETRO

- www.ssf.gob.sv

- www.fedecredito.com.sv

- Plan de mercadeo 2003 de CCAMETRO

- Aportes de grupo

GLOSARIO TECNICO

Amortizacion de préstamo:

Reembolso gradual de un préstamo o deuda.
Benchmarking:

Proceso continuo y sistematico para medir la calidad de los productos, servicios y

procesos de una empresa, comparandola con la de los lideres de la industria.
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Brainstorming:

Técnica grupal consistente en recopilar la mayor cantidad de ideas con el fin de
obtener sugerencias originales y oportunas orientadas a la resolucion del
problema planteado.

Cartera de préstamos:

Listado de clientes con los cuales existen prestamos ya contratados.

Créditos:
Préstamo que se pide a una entidad financiera debiendo garantizar previamente

su devolucion.

Crédito Productivo:
Créditos ofrecidos a los comerciantes, pequefio y microempresario dedicados a
las actividades productivas.

Diagrama PEPSU:
Herramienta disefiada para identificar el inicio y final de un proceso, asi como la

manera en que opera con relacion a sus proveedores y usuarios.

Garantia Hipotecaria:

Garantia en la cual un bien inmueble respalda el pago del crédito adquirido.

Garantia solidaria:

Aquella Garantia que conlleva la participacion de un fiador.

Hoja de desembolso:
Documento que autoriza el desembolso del monto aprobado al cliente.

indice de mora:

Indicador representativo del porcentaje de clientes con créditos contratados que

no se encuentran al dia con el pago de sus cuotas.
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indice de clientes recurrentes:

Indicador representativo del porcentaje de clientes que contratan nuevamente un
crédito con la financiera.

indice de otorgamiento de créditos:

Indicador del porcentaje de clientes que contratan nuevamente un crédito con la

financiera.

ISO 9000
Conjunto de normas internacionales que rigen sobre la documentacion de un

programa de calidad.

Kaisen:
Estrategia de calidad basada en el mejoramiento en marcha el cual involucra a

todos los miembros de la organizacion

Limite de Asuncion de riesgos:
Refiérase a que una entidad no otorgara créditos a una sola persona natural o

juridica mayor a un porcentaje estipulado (5%) de su fondo patrimonial.

Linea de crédito:
Clasificacion de los créditos en cuanto a su finalidad. E.j. Linea de crédito popular,

créditos de consumo, créditos de vivienda, etc.

Modelo Iberoamericano de Excelencia en la gestiéon:
Su implementacion permite el establecimiento de planes de mejora basados en

hechos objetivos y herramientas a utilizar para alcanzar las metas propuestas.
Pignoracién de crédito:

Otorgamiento de cartera crediticia como garantia para el pago del crédito

contratado.
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Premio Baldrige:
Premio otorgado a empresas como reconocimiento a la excelencia de sus logros
en el campo de la calidad. Es el mayor reconocimiento de su género en los

Estados Unidos.

Procedimiento de crédito:

Cada uno de los elementos que conforman un subproceso de crédito.

Proceso de crédito:
Conjunto de las fases sucesivas de tramite para la obtencion del crédito.

Reingenieria:
Técnica de adecuar los procesos de trabajo a los nuevos conocimientos. Pretende

evitar la obsolescencia en los sistemas de trabajo.
Riesgo crediticio:
Indicador que mide la probabilidad de perdida del capital otorgado en préstamo

debido a la incobrabilidad del crédito contratado.

Sub proceso de crédito:

Cada una de las fases en que se divide el proceso del crédito.

Tropicalizar:

Adaptacion de una politica o lineamiento externo segun las necesidades internas
de la empresa.

GLOSARIO DE SIGLAS

ACT

Administracion de la calidad total

136



BMI

Banco Multisectorial de inversiones

CCAMETRO

Caja de Creédito Metropolitana

EEM

Equipo ejecutivo de mejora
EFQM

European Foundation for Quality Management

europeo de la calidad

EM

Equipo de mejora

FEDECREDITO
Federacion de cajas de crédito

FIDEMYPE

sirve como base del premio

Fideicomiso para el desarrollo de la micro y mediana empresa

FONAVIPO

Fondo Nacional de vivienda popular

IFI

Institucion Financiera Intermedia

LIFNOBA

Ley de intermediarios financieros no bancarios
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SIG

Sistema de Informacion Gerencial

SERTRACEN
Servicios de transito Centroamericano Empresa encargada de la Matricula de
Vehiculos Automotores y de la emision de Licencias de Conducir.

SISCREPO

Sistema de crédito popular

SSF

Superintendencia del sistema financiero
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

ASAMBLEA GENERAL
DE ACCIONISTAS

AUDITORIA EXTERNA

ANEXO 1

AUDITORIA OFICIAL

JUNTA DIRECTIVA
AUDITORIA INTERNA
GERENCIA GENERAL
ASESORIALEGAL |\ ___ ASESORIA DE
MERCADEO
COMITES DE APOYO UNIDAD DE
________________ PLANIFICACION
GERENCIA FINANCIERA GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA
INFORMATICA AGENCIAS ADMINISTRATIVA
DEPTO. DE DEPTO. DE DEPTO. DE DEPTO. DE RR HH
CONTABILIDAD SISTEMAS Y — GESTION LEGAL Y SERVICIOS
SOPORTE TEC. eI,
AGENCIA APOPA AGENCIA SANTA AGENCIA AGENCIA AGENCIA LA AGENCIA OFICINA
TECLA MERCADO MEJICANOS TIENDONA CENTRAL
CENTRAL
En la tabla siguiente se presenta informacion general de cada Unidad

Organizativa:




Cuadro 3 “Informacién general de las Unidades Organizativas de la CAJA DE CREDITO
METROPOLITANA”

No.

Unidad

Nivel
Jerarquico

Dependencia
Jerarquica

Supervisa a

Objetivo General

Junta Directiva

Direccién

Asamblea
General
Accionistas

de

Gerencia
General

Dirigir, administrar y velar por el eficiente
funcionamiento de la CAJA DE
CREDITO METROPOLITANA, a través
del cumplimiento de las disposiciones
institucionales.

Auditoria Interna

Asistencia
Apoyo

Junta Directiva

Ninguna Unidad

Vigilar permanentemente las actividades
de CCAMETRO, a fin de verificar que
las operaciones, politicas, controles,
procedimientos administrativos y
contables, se ejecuten eficientemente;
velando a demas por el debido
cumplimiento de las leyes, reglamentos
e instructivos internos, como externos y
de otras disposiciones aplicables a la
CAJA DE CREDITO METROPOLITANA.

Gerencia General

Direccién

Junta Directiva

Asesoria Legal,
Asesoria de
Mercadeo,
Unidad de
Planificacion 'y
Gerencias de
Area.

Planear, organizar, dirigir, controlar,
evaluar y coordinar el adecuado
funcionamiento de la CAJA DE
CREDITO METROPOLITANA, a través
de la vigilancia en el desarrollo de las
actividades, garantizando con ello, el
logro eficiente de los objetivos y metas
institucionales.

Asesoria Legal

Asistencia
Apoyo externo

y

Gerencia
General

Ninguna Unidad

Proporcionar asesoria y asistencia legal,
en forma eficiente y oportuna tanto a la
Administracién ~ Superior,  Unidades
Organizativas de la CAJA DE CREDITO
METROPOLITANA, como a personal de
las Agencias.

Asesoria de

Mercadeo

Asistencia
Apoyo externo

y

Gerencia
General

Ninguna Unidad

Planear, organizar y ejecutar
investigaciones de mercado, programas
promocionales y de publicidad, sondeos
de la competencia, identificacion de
clientes potenciales, proporcionando las
herramientas necesarias para el apoyo
de estrategias en las lineas de créditos,
precios, fuerza de ventas y puntos de
servicios.

Unidad
Planificacién

de

Asistencia
Apoyo

y

Gerencia
General

Ninguna Unidad

Analizar, formular, coordinar y dar
seguimiento a los planes de trabajo
estratégicos y operativos; asi como
realizar el disefio de manuales de
organizacion, instructivos, reglamentos,
normas y otros instrumentos, que le
permitan a CCAMETRO documentar
toda actividad u operaciéon en la que

estén involucrados dos o0 mas
empleados, realizando ademas
investigaciones y  desarrollo  de

proyectos que permitan el mejoramiento
de la organizacion.




No.

Unidad

Nivel
Jerarquico

Dependencia
Jerarquica

Supervisa a

Objetivo General

Comités de Apoyo

Asistencia
Apoyo

y

Gerencia
General

Ninguna Unidad

Los Comités de Apoyo son: Comité de
Apoyo a las Agencias, Comité
Ejecutivo, Comité de Auditoria vy
Contabilidad, Comit¢é de Mercadeo,
Comité de Crédito y Riesgo, Comité de
Normas y Comité de Compras

Gerencia
Financiera

Direccion

Gerencia
General

Depto. De

Contabilidad

Planificar, coordinar y controlar las
operaciones contables y financieras de
CCAMETRO, asi como gestionar la
captacion, inversion y erogacion de los
recursos financieros, en términos vy
condiciones mas favorables para la
misma, contribuyendo asi a alcanzar los
maximos beneficios.

Gerencia de

Informatica

Direccion

Gerencia
General

Depto. De
Sistemas y
Soporte
Técnico

Planificar, coordinar y controlar
actividades para  brindar  apoyo
constante y eficiente a las distintas
Unidades Administrativas que integran la
CAJA DE CREDITO METROPOLITANA,
a efecto de satisfacer las necesidades
de informacién computarizada, asi como
ofrecer servicios de soporte y asesoria
en todo lo relacionado al area de
informatica.

10

Gerencia de

Agencias

Direccién

Gerencia
General

Depto. De
Gestion Legal

Planificar, coordinar y controlar las
diferentes acciones para fomentar la
solidez y competitividad de la CAJA DE
CREDITO METROPOLITANA a través
del desarrollo de programas financieros,
crediticios, comerciales y de recursos
humanos en las Agencias, asesorando y
apoyando la implementacion de
proyectos para el fortalecimiento de las
mismas.

11

Gerencia
Administrativa

Direccion

Gerencia
General

Depto. De
Recursos
Humanos y
Servicios

Administrativos.

Planear, organizar y dirigir el desarrollo
de actividades relacionadas con los
recursos humanos en sus subsistemas,
comercializacién de activos
extraordinarios, apoyo logistico 'y
administrativo, como también de
proporcionar una eficiente
infraestructura para las operaciones del
Centro Financiero y Agencias de la
CAJA DE CREDITO METROPOLITANA.

12

Depto. De

Contabilidad

Operativo

Gerencia
Financiera

Ninguna Unidad

Disefiar y aplicar sistemas de control y
registro contable, que proporcionen
tanto a la Administracion como a las
diferentes Unidades Organizativas de
CCAMETRO, datos e informacion
contable, oportuna y veraz, por medio de
la elaboraciébn y presentacion de
Estados Financieros; administrando a
demas la cartera de préstamos, en sus
diferentes programas.




No.

Unidad

Nivel
Jerarquico

Dependencia
Jerarquica

Supervisa a

Objetivo General

13

Depto.
Sistemas
Soporte Técnico

De

y

Operativo

Gerencia de

Informatica

Ninguna Unidad

Garantizar el adecuado funcionamiento
de los sistemas de informacion en los
gue la Institucién basa sus operaciones
de negocio y control administrativo, asi
como la evaluacién e implementacion de
los mismos, velando por el
funcionamiento y administracion de la
red, como del mantenimiento preventivo
y correctivo del Hardware.

14

Depto.
Gestion Legal

De

Operativo

Gerencia de

Agencias

Ninguna Unidad

Planear, coordinar vy
diferentes procesos para la
administracion 'y control de los
documentos legales, velando por que la
Asesoria Legal externa cumpla con los
requisitos contractuales en el apoyo
correspondiente para la CAJA DE
CREDITO METROPOLITANA.

ejecutar los

15

Depto.
Recursos
Humanos
Servicios
Administrativos.

De

y

Operativo

Gerencia
Administrativa

Ninguna Unidad

Llevar a cabo eficientemente todas
aquellas actividades operativas
relacionadas directamente con la
administracion del recurso humano y sus
respectivas prestaciones, a fin de
mantener un equilibrio arménico entre la
direccion de la institucién y sus
empleados, velando ademas por el
buen funcionamiento de las compras y
suministros de papeleria y Utiles, asi
como de la preservacion y
mantenimiento de la infraestructura y
demas recursos de la Caja.

16

Agencia

Operativo

Gerencia de

Agencias

Ninguna Unidad

Promocionar, analizar, gestionar y
otorgar créditos a los diferentes clientes
de la CAJA DE CREDITO
METROPOLITANA, aplicando normas y
procedimientos apropiados, a fin de
asegurar su recuperacion, velando por la
sanidad de la cartera que maneja, como
del crecimiento de la misma.

Fuente: CCAMETRO




ANEXO 2
14 PRINCIOS DE DEMING

1. Lograr la constancia de propoésito para mejorar los productos y los

servicios.

Deming sostiene que la direccidon debe tener un compromiso firme con la
calidad y cambiar su enfoque del corto plazo al largo. La calidad, y no las
utilidades, debe estar en el fondo del proposito de la organizacion. Segun
Deming, las utilidades son una consecuencia que resulta, de forma natural,

de que la organizacién se enfoque hacia la calidad.

2. Adoptar la nueva filosofia.

Segun Deming, la aceptacion de que nos encontramos en otra era, en la
gue se requiere un incremento permanente de la calidad para que las
empresas puedan sobrevivir, se fundamenta en mantener la constancia de
propoésito. La gerencia debe rechazar materiales de calidad inferior, trabajo
manual malo, productos defectuosos y servicios deficientes. No basta con
reducir al minimo los defectos, estos deben ser eliminados. Deming dice
que “el servicio confiable disminuye los costos y que “las demoras y los
errores elevan los costos. Hay que desmantelar el sistema tradicional y
cambiarlo por otro. Todos los empleados deben respaldad la cultura nueva

y deben reflejar su compromiso con la calidad.

3. No seguir dependiendo de las inspecciones masivas

Deming reconoce que cuando se presentan errores, se han perdido
eficiencia y eficacia. Por consiguiente, se deben abandonar las
inspecciones masivas para encontrar errores después de que han ocurrido
y se debe crear con calidad desde el principio. ElI proceso de mejora
continua disminuye los costos que se derivan de cometer errores y después

corregirlos. La produccién de articulos de gran calidad también alienta la



satisfaccion de los empleados, porque les permite sentirse realizados y
enorgullecerse de su trabajo; a nadie le gusta producir basura.
Por tanto, es importante encontrar errores, y corregirlos, desde “su origen”,

“‘donde se realiza el trabajo”

4. Acabar con la costumbre de conceder negocios solo con base en el

precio marcado.

Deming aconseja a las compafiias que no sigan teniendo relaciones de
adversarios con sus proveedores y que, en cambio, establezcan relaciones
duraderas con ellos. Argumenta que el precio no importa sino hasta que se
vincula con una medicion de la calidad que se adquiere. Los instrumentos
estadisticos son muy importantes para que las compariias puedan evaluar la

calidad de sus proveedores y las piezas adquiridas.

5. Mejorar en forma constante y permanente el sistema de producciéon y

los servicios.

Segun Deming, la obligacién de la gerencia de buscar métodos para mejorar
la calidad no termina jamas. Es de la opinidon que las mejoras se presentan
después de estudiar el proceso mismo, y no los defectos, y que el mejorar el
proceso es responsabilidad de la direccion. En este sentido, el enfoque que
se dirige hacia la reingenieria de las empresas es congruente con las

ensefianzas de Deming.

6. Instituir métodos modernos de capacitacién en el trabajo

En opinidbn de Deming, la capacitacién abarca mas que solo ensefiar a los
empleados a usar instrumentos para mejora la calidad, por ejemplo el control
estadistico de la calidad. La capacitacién también consiste en asegurarse de
gue los trabajadores reciban los conocimientos y las habilidades necesarias

para los trabajos que desempefan.



7. Instituir un liderazgo

Las acciones tradicionales de los supervisores no es adecuada, segun
Deming, quien afirma que los supervisores se limitan a indicarle a los
trabajadores lo que deben hacer y a vigilar que lo hagan. Administran los

premios y las sanciones, y aplican medidas disciplinarias cuando se necesita.

8. Acabar con el miedo

Deming piensa que es importante que el miedo no impida a los empleados
hacer preguntas, reportar problemas o manifestar ideas. Los empleados se
deben sentir seguro para que se pueda perseguir la calidad, debidamente, en
el centro de trabajo. Una cultura abierta, donde la gente no tema decir la

verdad, es esencial.

9. Reducir las barreras entre las areas staff

Deming considera que las barreras existentes entre los departamentos
funcionales son contraproducentes. Los empleados pueden mejorar su
productividad conociendo mas a los otros y coordinando sus esfuerzos, sea
cual fuere su campo profesional. Las estructuras de las organizaciones

tradicionales tienden a fomentar la competencia entre departamentos.

10.Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos de la fuerza de trabajo

Deming dice que la meta general de las mejoras continuas debe remplazar
los letreros, lemas, etc. Que, presuntamente, son fuente de motivaciéon o
inspiracion. Critica a las empresas que tratan de motivar a los empleados
usando altavoces y tratados de inspiracién, pues solo frustran a los
empleados que no sienten aliento para hacer las cosas que el sistema

administrativo existente les impide hacer.



11.Eliminar las cuotas numéricas.

Deming es partidario de suprimir las cuotas, porque estas acaban por
fomentar que la gente se concentre en la cantidad, muchas veces a expensas
de la calidad. Las compafiias deben enfocarse hacia problemas de calidad,

en lugar de perseguir numeros ciegamente.

12.Retirar obstaculos para el orgullo en el trabajo

Deming sostiene que se deben suprimir las calificaciones anuales o los
sistemas de meritos. Si la gente, inherentemente, quiere trabajar bien, como
presupone Deming, entonces no necesita estos sistemas de incentivos. Lo
gue necesita es ayuda para superar los obstaculos que presentan los

materiales, el equipo y la capacitacion inadecuados.

13.Instituir un programa vigoroso de educacion y capacitacion

Deming concede gran importancia a la capacitacion. Esta incluye una
preparacion solida respecto a los instrumentos y las técnicas del control de
calidad, asi como instruccién adicional sobre el trabajo en equipo v la filosofia
de la cultura de la ACT.

14. Tomar medidas para lograr la transformacion
Segun Deming, la organizacién entera debe trabajar unida para que triunfe la

cultura de la calidad. Los altos directivos disefian y aplican la estrategia y los
trabajadores pueden cooperar para lograr una cultura de la ACT.



ANEXO 3

PROCESOS DE CREDITOS Pagina 1
GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR
NOMBRE DEL FECHA EDICION: FECHA DE -
PROCEDIMIENTO: 08 DE ABRIL/ 2004 REVISION: CODIGO:
Recepcion y Revision de . . CREDOP-321
Solicitud N° EDICION : 1 N °REVISION : 0
OBJETIVO Recepcion y revision de solicitud del cliente.
AREAS L
INVOLUCRADAS Creditos
RESPONSABLES Ejecutivo de Crédito, Colector
PASOS A SEGUIR
Pasos Responsable Descripcion Tiempo | Anexos
1 Ejecutivo de Entrega solicitud a cliente ya sea\ 10 Solicitud
Crédito y colector | en sus puestos de trabajo o en la min. de
agencia donde el cliente la solicita Crédito
2 Ejecutivo de Explica al cliente acerca de los
Crédito y colector | requisitos y como debe de llenar la
solicitud.
El Ejecutivo de Da conocer los requerimientos y >
3 crédito o colector cantidad de fiadores Y/O garantias
gue necesita segun el monto
solicitado.
El Ejecutivo de Informa al cliente del tiempo de
4 crédito o colector | resolucion partiendo de la fecha de
recibida la solicitud. ]
5 El ejecutivo de Recibe y revisa la informacion que
Crédito el cliente detalla en la solicitud, de 30 min
no estar completa se le entrega al '
cliente de nuevo o se le ayuda a
6 completarla satisfactoria mente.
El ejecutivo de _
Crédito Si la solicitud ha sido completada| 15 min.
satisfactoria se procede a elaborar
el expediente.
APROBADO POR: VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04




PROCESOS DE CREDITOS

Pagina 2

FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Recepcidn y Revision de solicitud

Ejecutivo de Crédito y cliente Jefe de Operaciones
colector de Campo
INICIO
1
Entrega
solicitud a
cliente
3
Llena la solicitud y
A 4 recopila los
2 requisitos
Explica - especificados en
requisitos al o formularios
cliente N
Y
No 4

5
Existen
diferencias

3

Entrega solicitud a
Ejecutivo de Crédito
de agencia

5

Ingresa
solicitud al
departamento
de crédito

\ 4

6
Procede a
elaboracion de
expediente

A\ 4

FIN

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04




PROCESOS DE CREDITOS

Pagina 3

GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

NOMBRE DEL
PROCEDIMIENTO:
ELABORACION DE

EXPEDIENTE DEL CREDITO

FECHA EDICION:
08 DE ABRIL/ 2004

FECHA DE REVISION:

N° EDICION : 1 N°REVISION : 0

CODIGO:

CREDOP-322

OBJETIVO

Elaborar una carpeta o expediente que
contenga toda la documentacion del cliente.

AREAS INVOLUCRADAS Créditos
RESPONSABLES Ejecutiva de Credito
PASOS A SEGUIR
Pasos Responsable Descripcion Tiempo | Anexos
1 El ejecutivo de Elabora un expediente que| 5min |Hojade
Crédito contiene la  solicitud vy referencias
referencia del cliente y el fiador crediticias
i i Reai I di | _ Hoja de
2 EjeCUUVO de egistra e -expe iente _e_n el 5 Min. referencias
crédito control diario de solicitudes crediticias

recibidas

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04




PROCESOS DE CREDITOS

Pagina 4

FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Elaboracion DE EXPEDIENTE DE CLIENTE

EJECUTIVO DE CREDITO

INICIO

~—

A 4

1
Prepara
expediente del
cliente y su (s)
fiador (s)

v

2
Registra el
expediente el
control diario
de solicitudes
recibidas

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04




PROCESOS DE CREDITOS

Pagina °

GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

NOMBRE DEL

FECHA EDICION:
08 DE ABRIL/ 2004

FECHA DE REVISION:

PROCEDIMIENTO:

VISITA DE CONSTATACION

N° EDICION : 1 N°REVISION : 0

CODIGO:

CREDOP-323

Validar en el puesto de Trabajo los datos

OBJETIVO presentados por el

garantias como de sus fiadores.
AREAS INVOLUCRADAS : Créditos
RESPONSABLES . Ejecutivo de Crédito

PASOS A SEGUIR

cliente tanto de sus

Pasos | Responsable Descripcion Tiempo | Anexos
1 Ejecutivo de Visita el puesto de trabajo del| Tiempo | Solicitud de
Crédito cliente total 1 Crédito
hrs.. Y
Hoja de
Valida el inventario del visita de

2 Ejecutivo de
Creédito

3 Ejecutivo de
Creédito

4 Ejecutivo de
Creédito

5 Ejecutivo de
Creédito

6 Ejecutivo de
Creédito

cliente.

Evidencia las garantias que el
cliente a detallado de ser el
caso.

Anexa hoja de visita de
constatacion al expediente

Envia la solicitud al jefe de
operaciones, de no existir
ninguna anomalia

Inicia el proceso de
precalificacion de solicitud

constatacion.

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04




PROCESOS DE CREDITOS

Pagina 6

FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Visita de Constatacion

Ejecutivo de Crédito

INICIO

1
Visita puesto de
trabajo del cliente

A 4

2
Valida el
inventario del
cliente

A 4

3
Evidencia las
Garantias que
el cliente a
detallado

A 4

4
Anexa hoja de visita
de constatacion al
expediente

A 4

5
Envia solicitud al
jefe de operaciones
de no existir ninguna
anomalia

A 4

6
Inicia el proceso
de analisis de la
solicitud

FIN

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

NOMBRE DEL
PROCEDIMIENTO:

FECHA EDICION:
08 DE ABRIL/ 2004

FECHA DE REVISION:

CODIGO:

INVESTIGACION DEL

CREDOP-331

CLIENTE EN LA CENTRAL DE Ne EDICION : 1 N °REVISION: 0
RIESGO
OBJETIVO Obte'r'le.r via 'electronlca_l las referencias
crediticias del cliente y su fiador.
AREAS INVOLUCRADAS Créditos
RESPONSABLES Ejecutivo de Crédito

PASOS A SEGUIR

Pasos | Responsable Descripcion Tiempo Anexos
1 Ejecutivo de Solicita via electronica la| 5min. Hoja de
Crédito calificacion del crédito a la calificacion
Central de Riesgo de DICOM

FEDECREDITO.

10 min

Ejecutivo de Ingresa a pagina web de Hoja de
2 Crédito DICOM para consultar record calificacion

3 Ejecutivo de
Crédito

4 Ejecutivo de

Crédito

Ejecutivo de
Crédito

crediticio .

Imprime resultado. De DICOM

Espera resolucion de Central
de Riesgo de FEDECREDITO.

Imprime resultados de Central
de Riesgo de FEDECREDITO

5 min

24 hrs

10 min

FEDECREDITO

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO

INVESTIGACION DEL CLIENTE EN LA CENTRAL DE RIESGOS

Ejecutivo de Crédito

INICIO

1
Solicita via
electroénica la
calificacion del
crédito en
Fedecrédito

A\ 4

2
Ingresa a
pagina web
de DICOM
para
consultar
record

A\ 4

3
Imprime
resultados de

DICOM

4
Espera
resolucion
de Central
de Riesnn

5
Imprime
resultados de
CR

Fedecrédito

APROBADO POR: VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

NOMBRE DEL
PROCEDIMIENTO:

SOLICITUD TELEFONICA DE

FECHA EDICION:
08 DE ABRIL/ 2004

FECHA DE REVISION: cODIGO:

N°EDICION : 1

, CREDOP-332
N°REVISION: 0

REFERENCIAS

OBJETIVO

AREAS INVOLUCRADAS

Obtener via

telefénica

las

crediticias del cliente y su fiador.

Créditos

referencias

RESPONSABLES Ejecutivo de Crédito
PASOS A SEGUIR
Pasos | Responsable Descripcion Tiempo | Anexos
1 Ejecutiva de Contacta a las referencias| 10min.
Crédito personales del cliente
2 Ejecutiva de Registra la informacion recibida,
Crédito confrontando con solicitud vy

3 Ejecutiva de

Crédito

4 Ejecutiva de

Crédito

anotando persona contactada.

Contacta a proveedores de
solicitante de los créditos para
corroborar datos.

Registra la informacion recibida
en expediente.

10 min

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO

SOLICITUD TELEFONICA DE REFERENCIAS

Ejecutivo de Crédito

INICIO

1
Contacta a las
referencias
personales del
cliente

l

2
Registran la
informacién
recibida y
contacto

l

3
Contacta a los
Proveedores del

cliente

l

2
Registran la
informacién
recibida en
expediente

l

FIN

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

NOMBRE DEL

FECHA EDICION:

FECHA DE REVISION:

PROCEDIMIENTO: 08 DE ABRIL/ 2004 CODIGO:
INVESTIGACION DE LAS CREDOP-333
GARANTIAS DEL CLIENTE N° EDICION : 1 N °REVISION : 0
(FIADOR)

OBJETIVO Obtener via telefonica las referencias
laborales del fiador.

AREAS INVOLUCRADAS Créditos

RESPONSABLES Ejecutivo de Crédito

PASOS A SEGUIR

Pasos Responsable Descripcion Tiempo | Anexos

1 Ejecutiva de Contacta a las referencias| 10min.

Crédito personales de los fiadores.
2 Ejecutiva de Registra la |nformaC|on_r_eC|b|da,

crédito confrontando con solicitud vy

anotando persona contactada.
3
Ejecutivade | Contacta a empresa del fiador para .
Credito corroborar salario y antigiiedad de| 10 min

Ejecutiva de
Crédito

trabajo.

Registra la informacion recibida en
expediente.

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO

INVESTIGACION DE LAS GARANTIAS DEL CLIENTE (FIADOR)

Ejecutivo de Crédito

INICIO

1
Contacta a las
referencias
personales del
FIADOR

A 4

2
Registran la
informacion
recibida y
nombre de
contacto

l

3
Contactaa la
empresa del
fiador para
validar salario y
antigiiedad
laboral

l

4

Registra la
informacién
recibida en
expediente

l

FIN

APROBADO POR: VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

NOMBRE DEL
PROCEDIMIENTO:

INVESTIGACION DE LAS
GARANTIAS DEL CLIENTE
HIPOTECARIO)

FECHA EDICION: . 3
08 DE ABRIL/ 2004 FECHA DE REVISION: CODIGO:
] ] CREDOP-334
N° EDICION : 1 N °REVISION : 0

OBJETIVO

AREAS INVOLUCRADAS
RESPONSABLES

Validar las garantias del cliente o solicitante

para efectos hipotecarios.

Depto. Crédito,Depto.Legal, Peritaje, Gerencia

Financiera

Ejecutivo de Crédito, Perito Valuador.

PASOS A SEGUIR

Pasos Responsable

Descripcion

1 Ejecutiva de Crédito

Ejecutiva de Crédito

3 Depto de Gestion
Legal

4 Ejecutiva de Crédito

Perito Valuador

5
6 Ejecutiva de Crédito
7 Ejecutiva de Crédito

8 Ejecutiva de Crédito

Revisa fotocopia de escritura del
inmueble.

Completa informa  de registro
(anotacién preventiva AP) y se envia a
Gestion Legal para tramite en el
Registro de la Propiedad.

Realiza tramite en Registro de la
Propiedad.

Contacta a Perito Valuador
entregando fotocopia de escritura.

Realiza valto de Inmueble.

Recibe AP firmada por Gestion Legal
que esta libre de gravamen.

Recibe vallo de Perito Valuador
Contacta a Colaborador de Gerencia

Financiera para tramite seguro de
residencia con SISA.

Tiempo | Anexos

5min.

& min Formato
de AP

3 dias

5 min

5 dias

5 min

5 min

5 min Forma:[o
de vallo.

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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expediente.

Recibe de SISA tarjeta con el vallo y

10 Ejecutivo de Crédito |datos de seguro, anexandolo a

Pasos Responsable Descripcion Tiempo | Anexos
9 Colaborador de Tramita seguro de residencia 3 dias
Gerencia Financiera
5 min

FLUJOGRAMA DEL PROCESO

INVESTIGACION DE LAS GARANTIAS DEL CLIENTE (HIPOTECARIO)

Ejecutivo de Credito Depto.Legal Perito Gerencia Financiera
INICIO
3 5
Realiza Realiza valto
tramite en »| de Inmueble
1 »| Registro de la
Revisa fotocopia de Propiedad
escritura del
inmueble
2
Completa informa de
registro (anotacion

preventiva AP)y [—
se envia a
Gestion Legal

:

4
Contacta a Perito
Valuador entregando
fotocopia de
escritura

A

2

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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6

Recibe AP Firmada
por Gestién Legal
que esta libre de

gravamen.

9

Tramita seguro

7
Recibe vallo de
Perito Valuador

8
Contacta a
Colaborador de
Gerencia
Financiera para
trdmite seguro

de residencia
con SISA

10

Recibe de SISA
tarjeta con el
vallo y datos de
seguro,
anexandolo a
expediente

A 4

de residencia

l

FIN

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

NOMBRE DEL
PROCEDIMIENTO:

FECHA EDICION:

FECHA DE REVISION:

08 DE ABRIL/ 2004 CODIGO:
INVESTIGACION DE LAS CREDOP.335
GARANTIAS DEL CLIENTE o P o L -
(PRENDARIO) NC EDICION : 1 N°REVISION: O
Validar las garantias del cliente o solicitante para
OBJETIVO 9 P

efectos Prendario(Vehiculo a cuenta).

Depto. Crédito,Depto.Legal, Peritaje, Gerencia
AREAS INVOLUCRADAS Financiera
RESPONSABLES Ejecutivo de Crédito.
PASOS A SEGUIR
Pasos Responsable Descripcion Tiempo | Anexos
1 Ejecutiva de Se contacta tramitador para| 5 min
Crédito investigacion de vehiculo en
SERTRACEN
2 Tramitador Investiga en SERTRACEN si el| 1dia
vehiculo esquelas, corroboracion
de propietario, renovacion de
tarjeta y que no esté gravado con
otra institucion.
Ejecutivo de Recibe informacion de tramitador y
3 Crédito lo anexa a expediente. 5 min
Contacta a Colaborador de
4 Ejecutiva de Gerencia Financiera para que
Crédito realice el vallo y se tramite seguro| 5 min
de vehiculo.
5 Colaborador de Tramita vallo y seguro.
Gerencia 3 dias
Financiera
Recibe de SISA tarjeta con el| 5min
6 Ejecutiva de valio y datos de seguro,
Crédito anexandolo a expediente.

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO

INVESTIGACION DE LAS GARANTIAS DEL CLIENTE (PRENDARIO)

Ejecutivo de Credito Tramitador Colaborador de Gerencia
Financiera

INICIO
2

Investiga en
SERTRACEN 5 )
el vehiculo y Tramita

propietario vallo y
seguro

A 4

1
Se contacta
tramitador para
investigacion de
vehiculo en
SERTRACEN

Y

3
Recibe
informacion de
tramitador y lo
anexa a
expediente

A

!

4
Contacta a
Colaborador de
Gerencia
Financiera para
que realice el
vallo y se tramite
seguro de

vehiculo.

6
Recibe de SISA
tarjeta con el
vallo y datos de
seguro,
anexandolo a
expediente

;

FIN

A

APROBADO POR: VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

NOMBRE DEL
PROCEDIMIENTO:

INVESTIGACION DE LAS
GARANTIAS DEL CLIENTE
(DACION EN PAGO)

FECHA EDICION: . 3
08 DE ABRIL/ 2004 FECHA DE REVISION: CODIGO:
] ] CREDOP-336
N° EDICION : 1 N °REVISION : 0

OBJETIVO

AREAS INVOLUCRADAS
RESPONSABLES

Validar las garantias del cliente o solicitante
para efectos de dacion en pago..

Créditos.

Ejecutivo de Crédito.

PASOS A SEGUIR

Pasos Responsable

Descripcion Tiempo | Anexos

1 Ejecutiva de
Credito

2 Ejecutivo de

Crédito

3 Ejecutiva de
Crédito

Se traslada a vivienda de| 20 min
interesado.

Realiza inventario de| 20 min
electrodomésticos y muebles,
registrando caracteristicas.

Anexa inventario de dacibn a| 5 min
expediente.

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO

INVESTIGACION DE LAS GARANTIAS DEL CLIENTE (DACION EN PAGO)

Ejecutiva de Crédito.

INICIO

1
Se traslada a
vivienda de

interesado.

l

2
Realiza inventario de
electrodomésticos y
muebles,
registrando
caracteristicas

l

3
Anexa inventario de
dacién a expediente

l

FIN

APROBADO POR: VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

NOMBRE DEL
PROCEDIMIENTO:

FECHA EDICION:
08 DE ABRIL/ 2004

FECHA DE REVISION: cODIGO:

INVESTIGACION DE LAS

CREDOP-337

GARANTIAS DEL CLIENTE Ne EDICION : 1 N °REVISION: 0
(AHORRO)
OBJETIVO Validar las garantias del cliente o solicitante
para efectos de Ahorro..
AREAS INVOLUCRADAS Créditos
RESPONSABLES Ejecutivo de Crédito.

PASOS A SEGUIR

Pasos Responsable

Descripcion Tiempo | Anexos

1 Ejecutiva de
Crédito

2 Colaborador de
Agencia

3 Usuario

4 Ejecutiva de
Crédito.

Se solicita a Usuario que realice| 5 min

depdsito de ahorro.

Apertura numero de préstamos| 5 min
para referencia de ahorro.

Realiza depdésito de ahorro. 5 min

Anexa copia de comprobante al| 5 min

expediente.

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO

INVESTIGACION DE LAS GARANTIAS DEL CLIENTE (AHORRO)

Ejecutivo de Crédito Colaborador

_ Usuario
de Agencia
2 3
- dApertyr? numero .Realiza depésito
> —
INICIO € prestamos de ahorro
para referencia
de ahorro

1
Se traslada a
vivienda de

interesado.

4
Anexa copia de
comprobante al <

expediente

FIN

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

NOMBRE DEL
PROCEDIMIENTO:

ANALISIS DE SOLICITUD.

FECHA EDICION:
08 DE ABRIL/ 2004

FECHA DE REVISION:

N°EDICION : 1 N°REVISION : 0

CODIGO:

CREDOP-338

OBJETIVO

AREAS INVOLUCRADAS

Obtener un andlisis completo tanto de los
datos generales del cliente como datos

financieros de su negocio.
Créditos

RESPONSABLES Ejecutivo de Crédito.
PASOS A SEGUIR
Pasos Responsable Descripcion Tiempo | Anexos
1 Ejecutiva de Completa formato de analisis,| 15 min
Crédito completando los datos
financieros del negocio.
2 Ejecutiva de Confronta con las politicas de| 5 min
Crédito crédito popular.
Ejecutiva de Completa formato con los| 5 min
3 Credito comentarios resultantes del
andlisis realizado.
4 Ejecutiva de Imprime formato de analisis de| 5 min
Credito credito.
5 Ejecutiva de Anexa a expediete analsis del| 5 min

Crédito

crédito.

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO

ANALISIS DE SOLICITUD

Ejecutiva de Crédito.

INICIO

1
Completa, los
datos financieros
del negocio en el
formato de
andlisis de
solicitud

2

Confronta con las
politicas de
crédito popular

l

Imprime

formato de
analisis de
crédito

l

4
Anexa a
expediete analsis
del crédito

l

FIN

APROBADO POR: VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

NOMBRE DEL
PROCEDIMIENTO:

CREDITO EN SUSPENSO.

FECHA EDICION:
08 DE ABRIL/ 2004

FECHA DE REVISION:

N°EDICION : 1 N°REVISION : 0

CODIGO:

CREDOP-341

OBJETIVO

AREAS INVOLUCRADAS

Detener el proceso de aprobacién de un

crédito por documentacion

parte del solicitante.

Créditos, Comité de Créditos

incompleta por

RESPONSABLES Ejecutivo de Crédito, Comité de Créditos
PASOS A SEGUIR
Pasos Responsable Descripcion Tiempo | Anexos
1 Ejecutiva de Prepara informacion de crédito| 10 min
Credito para Comité.
2 Comité Revisa solicitud y documentacion| 10 min
anexa.
Deciden dejar en suspenso el 1 :
L crédito, si la documentacion anexa S min
2 Comite esta incompleta.
_ Completan formato de resolucion _
4 Comité los comentarios respectivos. 10 min

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO

CREDITO EN SUSPENSO

Ejecutivo de Crédito Comité de Créditos

INICIO

1
Prepara
informacién de
crédito para
Comité

2

A 4

Revisa solicitud y
documentacién
anexa

3
Deciden dejar en
suspenso el crédito,
si la documentacion
anexa esta
incompleta

4
Completan formato
de resolucion los

comentarios
respectivos

l

FIN

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

NOMBRE DEL
PROCEDIMIENTO:

CREDITO DENEGADO.

FECHA EDICION: FECHA DE ]
08 DE ABRIL/ 2004 REVISION: CcODIGO:
) ) CREDOP-342
N° EDICION : 1 N©°REVISION : 0

OBJETIVO

AREAS INVOLUCRADAS

Denegacion total de
incapacidad de pago.

un

Créditos, Comité de Créditos

crédito  por

RESPONSABLES Ejecutivo de Crédito, Comité de Créditos
PASOS A SEGUIR
Pasos Responsable Descripcion Tiempo | Anexos
1 Ejecutiva de Prepara informacion de crédito| 10 min
Crédito para Comité.
2 Comité Revisa solicitud y| 10 min
documentacion anexa.
3 Deciden denegar el crédito, si| 15 min
Comité se comprueba que no tiene
capacidad de pago.
4 Comité Completan formato de| 10 min

resolucion los comentarios
respectivos.

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO

CREDITO DENEGADO

Ejecutivo de Crédito

Comité de Crédito

INICIO

1

2

Revisa solicitud y
documentacién

Prepara
informacioén de
crédito para
Comité

anexa

3
Deciden denegar el
crédito, si se
comprueba que no
tiene capacidad de

pago

4
Completan formato
de resolucion los
comentarios
respectivos

l

FIN

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

FECHA EDICION: FECHA DE B
NOMBRE DEL 08 DE ABRIL/ 2004 REVISION: CODIGO:
PROCEDIMIENTO:
. ) CREDOP-343
CREDITO APROBADO. NC EDICION : 1 N°REVISION: 0
OBJETIVO . Aprobacion total del crédito.
AREAS INVOLUCRADAS :  Créditos, Comité de Crédito
RESPONSABLES . Ejecutivo de Crédito, Comité de Crédito
PASOS A SEGUIR
Pasos Responsable Descripcion Tiempo | Anexos
1 Ejecutiva de Prepara informacion de crédito | 10 min
Crédito para Comité.
2 Comité Revisa solicitud y 10 min
documentacion anexa.
3 Comité Deciden aprobar el crédito con | 15 min
el mismo monto 0 menos, si
cumple con los requisitos y
politicas.
4 Comité Completan formato de 10 min
resolucion detallando plazo,
monto y forma de pago.

APROBADO POR: VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO

CREDITO APROBADO

Ejecutivo de Crédito Comité de Crédito

INICIO
2

——p | Revisasolicitud y
documentacion

1
Prepara

crédito para
Comité

informacion de

anexa

3
Deciden aprobar el
crédito con el mismo
monto 0 menos, Si
cumple con los
requisitos y politicas

A 4

4
Completan formato
de resolucién los
comentarios
respectivos

FIN

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

NOMBRE DEL
PROCEDIMIENTO:

FECHA EDICION:
08 DE ABRIL/ 2004

FECHA DE
REVISION:

CODIGO:

INGRESO DE DATOS
GENERALES EN BASE DE
CLIENTES.

N°EDICION : 1 N°REVISION: 0

CREDOP-351

Ingresar en la base de clientes los datos

OBJETIVO . g
generales del cliente (solicitante)
AREAS INVOLUCRADAS Créditos
RESPONSABLES Colaborador de Credito
PASOS A SEGUIR
Pasos Responsable Descripcion Tiempo | Anexos
1 Colaborador de Recibe expediente completo de| 5 min
Créditos parte de Ejecutivo de Crédito.
2 Colaborador de Revisa expediente de crédito. 5 min
Créditos
Digita en sistema nombre,
3 Colaborador de apellido, numero de DUI, NIT,| 10 min
Creditos fecha de nacimiento,
direcciones y garantias.
4 Colaborador de
Créditos Toma nota de cdédigo generado| 2 min
en modulo de clientes.
5 Colaborador de Guarda informacién en modulo| 1 min
Créditos de clientes.

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO.

INGRESO DE DATOS GENERALES EN BASE DE CLIENTES

COLABORADOR DE CREDITO

INICIO

1
Recibe expediente
completo de parte de
Ejecutivo de Crédito

l

2

Revisa expediente
de crédito.

l

3
Digita en sistema

nombre, apellido,
namero de DUI, NIT,
fecha de nacimiento,
direcciones y garantias

l

4

Toma nota de codigo

generado en modulo
de clientes

l

5

Guarda informacién en
maodulo de clientes

l

FIN

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

NOMBRE DEL FECHA EDICION: FECHA DE B
PROCEDIMIENTO: 08 DE ABRIL/ 2004 REVISION: CODIGO:
INGRESO DE SOLICITUD EN CREDOP-352
SISTEMA DE CREDITO Ne EDICION : 1 N°REVISION: 0
POPULAR.
OBJETIVO Ingrega_r la solicitud del cliente en el sistema
de crédito popular
AREAS INVOLUCRADAS Area de crédito popular
RESPONSABLES Colaborador de Crédito

PASOS A SEGUIR

Pasos Responsable

Descripcion Tiempo | Anexos

1 Colaborador de
Créditos

2 Colaborador de
Créditos
3 Colaborador de

Créditos

4 Colaborador de
Créditos

5 Colaborador de
Créditos

Verifica en sistema que el| 2min
Usuario no exista.

Asigna numero de préstamo al| 2 min
expediente digitando en el
sistema.

Digita datos generales del| 10 min
crédito.

Digita cddigo de sistema de| 1 min
cliente Unico.

Guarda informacién en sistema| 1 min
de crédito popular.

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO.

INGRESO DE SOLICITUD EN SISTEMA DE CREDITO POPULAR

COLABORADOR DE CREDITO

INICIO

1
Verifica en sistema que

el Usuario no exista.

l

2
Asigna ndmero de
préstamo al
expediente
digitando en el
sistema

l

3
Digita datos
generales
del crédito

l

4
Digita
caédigo de
sistema de
cliente

unico.

l

5
Toma nota de codigo
generado en modulo
de clientes

l

FIN

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

FECHA EDICION: FECHA DE
NOMBRE DEL v 4 }
PROCEDIMIENTO: 08 DE ABRIL/ 2004 REVISION: cODIGO:
PREPARACION DE . . CREDOP-353
FINANCIAMIENTO. N°EDICION : 1 N°REVISION: 0

Preparar toda la documentacion necesaria

OBJETIVO : . N
para el financiamiento
AREAS INVOLUCRADAS . Area de crédito popular
RESPONSABLES : Colaborador de Crédito
PASOS A SEGUIR
Pasos Responsable Descripcion Tiempo | Anexos

1 Colaborador de Realiza proceso de generacion| 5 min
Créditos de financiamiento en sistema.

2 Colaborador de Genera vifetas en sistema de| 5 min

Créditos crédito popular
3 |Colaboradorde |Imprime vifieta 3min | Anexo
Créditos vifieta

4 Colaborador de Genera en sistema de crédito| 5 min

Créditos popular boletas de primas de
seguro.
5 Colaborador de Imprime boleta. 3 min
Créditos Anexo
boleta

6 Colaborador de Elabora boleta para cobro de
Creditos acciones. 5 min

APROBADO POR: VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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7 Colaborador de
Créditos

8 Colaborador de
Créditos

9 Colaborador de
Créditos

10 Colaborador de
Créditos

11 Colaborador de
Créditos

12 Colaborador de
Créditos

Traslada informacion del| 4 min
sistema de crédito popular a
sistema de ahorro para capital
de trabajo.

Realiza procesos de| 5 min
verificacion, para detectar que
el nuevo Usuario no tenga
libreta creada.

Asigna numero de cuenta de| 4 min
ahorros en sistema.

Genera libreta de ahorro en| 3 min
sistema

Imprime libreta 2 min

Imprime reporte de recibido,| 3 min
solicitando a Usuario la firma.

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04




PROCESOS DE CREDITOS

Pagina 36

FLUJOGRAMA DEL PROCESO.

INGRESO DE SOLICITUD EN SISTEMA DE CREDITO POPULAR

COLABORADOR DE CREDITOS

INICIO

1
Realiza proceso de
generacion de
financiamiento en
cictema

l

2
Genera vifietas en
sistema de crédito
popular

l

3
Imprime vifieta

l

4

Genera en sistema de
crédito popular boletas
de primas de seguro

l

5
Imprime Boleta

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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6
Elabora boleta de
acciones para cobro

l

7
Traslada informacién
del sistema de crédito
popular a sistema de
ahorro para capital de

trabajo

8
Realiza procesos de
verificacién, para
detectar que el nuevo
Usuario no tenga
libreta creada

l

9
Asigna nimero de
cuenta de ahorros en

sistema

10
Genera libreta de
ahorro en sistema

11
Imprime
libreta

I

|

Imprime reporte

de recibido,
solicitando a
Usuario la firma

APROBADO POR:

FIN

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

NOMBRE DEL
PROCEDIMIENTO:

ENTREGA DE
FINANCIAMIENTO.

FECHA EDICION:
08 DE ABRIL/ 2004

FECHA DE
REVISION:

N°EDICION : 1 N°REVISION: 0

CODIGO:

CREDOP-354

OBJETIVO Entregar al cliente el financiamiento.
AREAS INVOLUCRADAS Area de crédito popular
RESPONSABLES Colaborador de Crédito, Cajera
PASOS A SEGUIR
Pasos Responsable Descripcion Tiempo | Anexos
1 Colaborador de Solicita a Usuario identificacion. 1 min
Créditos
Entrega boleta, tarjeta y libreta a .
2 Colaborador de Usuario firmando de recibido. 4 min
Créditos
3 Cajera Solicita ~a  Usuario  boleta €| 1 min
identificacion.
4 Cajera Revisa informacion. 1 min
5 Cajera Realiza proceso de actualizacién de
financiamiento en sistema. 4 min
6 Cajera Procesa en libreta retiro de
financiamiento. 4 min
7 Cajera Entrega a Usuario el efectivo .
5 min
8 Cajera Genera reporte de créditos entregados. | 4 min
9 Cajera Al final del dia contabiliza el valor de
los créditos entregados, primas de 10 min

seguro de vida y acciones.

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO

ENTREGA DE FINANCIAMIENTO

Colaborador de Créditos Cajera
3
Solicita a Usuario
boleta e
identificacion
1
Solicita a Usuario > v
identificacion 4
Revisa
v informacion
2
Entrega boleta, v
tarjeta y libreta a 5
Usuario firmando Realiza proceso
de recibido de actualizacion
de financiamiento
en sistema
\ 4
6
Procesa en libreta
retiro de

financiamiento

A 4

7
Entrega a Usuario
el efectivo

A 4

Genera

reporte de
créditos
entreaados

9
Al final del dia
contabiliza el valor de
los créditos
entregados, primas de
seauro de vida VvV

APROBADO POR: VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

FECHA EDICION: FECHA DE
NOMBRE DEL AN A .
PROCEDIMIENTO: 08 DE ABRIL/ 2004 REVISION: CODIGO:
ELABOSQ%AO“NAB?S LETRA N° EDICION : 1 N°REVISION: 0 CREDOP-361
OBJETIVO _ L_a elabora_C|on de _Ia_L letra de cambio que
firmara el cliente (solicitante).
AREAS INVOLUCRADAS . Area de crédito popular
RESPONSABLES : Colaborador de Crédito
PASOS A SEGUIR
Pasos Responsable Descripcion Tiempo | Anexos

1 Colaborador de En base a la documentacién del| 4 min
Créditos expediente, completa letra de
cambio con datos generales.

. Anexo
2 min letra de
2 Colaborador de Solicita a Usuario que firme cambio
Créditos pagaré.
2 min

3 Colaborador de Archiva letra de cambio en el
Créditos expediente.

APROBADO POR: VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO.

ELABORACION DE LETRA DE CAMBIO

Colaborador de Créditos

( INICIO )

A 4

1
En base a la
documentacién del
expediente, completa
letra de cambio con
datos generales

A 4

2
Solicita a Usuario que
firme pagaré

A 4

3
Archiva letra de cambio
en el expediente

FIN

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

NOMBRE DEL
PROCEDIMIENTO:

ELABORACION DE PAGARE
Y CONTRATO DE CREDITOS

FECHA EDICION: FECHA DE
08 DE ABRIL/ 2004 REVISION:
N ° REVISION :

N°EDICION : 1 0

CODIGO:

CREDOP-362

OBJETIVO

AREAS INVOLUCRADAS

La elaboracion de pagare y contrato de

creditos .
Area de crédito popular

RESPONSABLES Colaborador de Credito
PASOS A SEGUIR
Pasos Responsable Descripcion Tiempo | Anexos
1 Colaborador de Ingresa a sistema de contrato y| 1 min
Créditos pagarés.
2 Colaborador de Seleccion opcion elaborar contrato| 1 min
Créditos y pagaré de crédito popular. Anexo
pagaré
3 Colaborador de Digita en sistema nuamero de| 2 min
Créditos préstamo. Anexo
contrato
4 Colaborador de Realiza en sistema busqueda de
Créditos informacion de crédito popular,| 2 min
necesario para el contrato vy
pagaré
5 Colaborador de Digita en formato de contrato| 2 min
Créditos fuente de fondos, destino del
crédito, apoderado de Caja de
Credito.
6 Colaborador de
Créditos Activa opcion generar para que| 1 min
traslade el contrato y pagaré a
Word.
7 Colaborador de
Créditos Imprime contrato y pagaré. 1 min

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO.

ELABORACION DE PAGARE Y CONTRATO DE CREDITOS NO HIPOTECARIOS

COLABORADOR DE CREDITO

INIICIO

1
Ingresa a sistema de
contrato y pagarés

A 4

2
Seleccién opcion
elaborar contrato y
pagaré de crédito
popular

A 4

Digita en
sistema
ndmero de
préstamo

A 4

4
Realiza en sistema
blsqueda de
informacion de crédito
popular, necesario
para el contrato y
pagaré

A 4

5
Digita en formato de
contrato fuente de
fondos, destino del
crédito, apoderado de
Caja de Crédito

|

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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6
Activa opcion generar
para que traslade el
contrato y pagaré a
Word

Imprime contrato
y pagaré

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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GENERALIDADES DEL PROCESO CREDITO POPULAR

FECHA EDICION: FECHA DE
NOMBRE DEL - A .
PROCEDIMIENTO: 08 DE ABRIL/ 2004 REVISION: CODIGO:
CONTRATACION DE . N ° REVISION : CREDOP-363
CREDITOS N° EDICION : 1 0
La elaboracion de contrato de créditos NO
OBJETIVO

AREAS INVOLUCRADAS

hipotecarios .
Area de crédito popular

RESPONSABLES Colaborador de Crédito
PASOS A SEGUIR
Pasos Responsable Descripcion Tiempo | Anexos
1 Colaborador de Solicita a Usuario y Fiador| 1 min
Créditos identificacion
2 Colaborador de Lee a Usuario el contrato. 5 min
Creditos
3 Usuarios y Firman contrato y pagaré 3 min
Fiadores
4 Colaborador de Anexa copia de contrato y| 2 min
Créditos pagaré en expediente
5 Colaborador de
Créditos Resguarda original de contrato| 2 min
y pagaré.
6 Colaborador de Entrega expediente a Ejecutivo| 1 min

Créditos

de Crédito.

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO.

CONTRATACION DE CREDITOS NO HIPOTECARIO.

COLABORADOR DE CREDITO

( INICIO )

A 4

1
Solicita a Usuario y
Fiador identificacion

\ 4
2

Lee a Usuario el
contrato

3
Firman contrato y
pagaré

A 4

4
Anexa copia de
contratoy pagaré
en expediente

A 4

5
Resguarda original
de contrato y
pagaré.

A 4

6
Entrega expediente
a Ejecutivo de
Crédito

FIN

APROBADO POR:

VIGENCIA A PARTI R DE : 01-07-04




ANEXO 4

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE CREDITOS.

PROCESO DE CREDITO
Linea de Credito Popular

INSUMOS CLIENTES
. COM_EIIE?SCIAN-
NORMAS DE | o
FEDECREDITO
DEPTO. DE
™ PRESTAMOS
NORMAS DE | |

BMI

NORMAS DE TRAMITE DE

—®» FEDECREDITO

| CONTRATA-
FONAVIPO > soLiciTup [ ANALISIS =% RESOLUCION [—» CION | » DESEMBOLSO SUPERINTEN-
DENCIA DEL
™ sisTEMA
FINANCIERO
POLITICAS DE | |
CREDITOS
! BMI
SOLICITUDES
DE CREDITOS
4%  FONAVIPO

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL PROCESO DE CREDITOS:

Proceso: Otorgamiento de crédito popular

| Fecha: 30-06-04

Objetivo: Revisar, analizar, aprobar y desembolsar créditos a comerciantes de la
linea de crédito popular.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Comerciantes Normas de Tramite de Contratos de Comercian-
- Bancos FEDECRE- solicitud. créditos. tes.
Comerciales. DITO. Anélisis de Documentos Departamen-
- FEDECRE- Normas del solicitud. de obligacion. to de
DITO BMI. Resolucién Expedientes. Préstamos.
- FONAVIPO Normas del del crédito. Fondos. FEDECRE-
-  BCIE FONAVIPO. Contratacion Ordenes de DITO.
Politicas de del crédito. descuento. BMI.
Crédito. Desembolso Reportes de FONAVIPO.
Solicitudes de cartera. Superinten-
crédito. dencia del
Sistema
Financiero

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE

LOS CLIENTES

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

Agilidad en el proceso.

Exactitud.

- Mejores precios.
- Cartera sana.

- Cartera de con

margenes de rendimiento.

altos

Tiempo maximo de desembolso de tres dias con garantia de
firma solidaria y 20 dias con garantia hipotecaria.




DIAGRAMA DEL SUBPROCESO DE TRAMITE DE SOLICITUD:

INSUMOS

SUBPROCESO TRAMITE DE SOLICITUD
Linea de Credito Popular

NORMAS DE
FEDECREDITO

NORMAS DE
BMI

NORMAS DE
FONAVIPO

POLITICAS DE |
CREDITOS

SOLICITUDES
DE CREDITOS

RECEPCION Y
REVISION DE |
SOLICITUD

PRECALIFICA-
CION DE —
SOLICITUD

VISITA DE
CONSTATA-
CION

Fe

ELABORACION
DE
EXPEDIENTE

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL SUBPROCESO TRAMITE

SOLICITUD:

CLIENTES

— JEFE DE
OPERACIONES

GERENTE DE
AGENCIA

GERENTE
GENERAL

JUNTA
—*  DIRECTIVA

DE

Proceso: Tramite de solicitud de crédito popular | Fecha: 30-06-04

Objetivo: Revisar, constatar y preaprobar las solicitudes de crédito popular.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Comerciantes - Normas de Recepcion y - Solicitud Jefe de
- FEDECRE- FEDECRE- revisiéon de preaprobada. operaciones.
DITO DITO. solicitud. - Expediente. Gerente de
- FONAVIPO - Normas del Precalifica- - Hojade Agencia.
-  BCIE BMI. cion de constatacion. Gerente
- Normas del solicitud. - Inventario de General
FONAVIPO. Visita de solicitudes en Junta
- Politicas de constatacion. proceso. Directiva
Crédito. Elaboracion
- Solicitudes de de
crédito. expediente.

DE LOS CLIENTES

PRINCIPALES EXPECTATIVAS

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Exactitud.
- Cartera sana.

- Cartera de con

mayo rotacion.

- Agilidad en el proceso.

margenes de rendimiento.
- Inventario de solicitudes con

altos

- Laduracion de esta etapa es de 2 horas.




DIAGRAMA DEL SUBPROCESO ANALSIS DE SOLICITUD:

SUBPROCESO ANALISIS
Linea de Credito Popular

INSUMOS CLIENTES
NORMAS DE | come bE
CREDITOS
FEDI;%AI?EDITO o NIVEL 1
FONAVIPO
COMITE DE
| CREDITOS
NIVEL 2
SOLICITUD INVESTIGA-CION DE
POLITICAS DE | | TELEFONICA CLENTEEN | | 'VESDTE'GL/;\\%'ON | ,| ANALISIS DE T
CREDITOS DE CENTIRAL DE LA SOLICITUD COMITE DE
RIESGO GARANTIAS
REFERENCIAS L »  CREDITOS
NIVEL 3
SOLICITUDES
DE CREDITOS L, JUNTA
PREAPROBA- | ™ DIRECTIVA
DA

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL SUBPROCESO ANALISIS DE

SOLICITUD:

Proceso: Andlisis de solicitud de crédito popular |Fecha: 30-06-04

Objetivo: Conocer, revisar y constatar la capacidad y moral de pago del Cliente.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Comerciantes Normas de Solicitud Solicitud - Comité de
- FEDECRE- FEDECRE- telefénica de preaprobada. Créditos

DITO DITO. referencias. Expediente. nivel 1
- FONAVIPO Normas del Investigacion Hoja de - Comité de
-  BCIE BMI. del cliente en constatacion. Créditos
- Ejecutivo de Normas del la central de Inventario de nivel 2
Créditos. FONAVIPO. riesgo. solicitudes en | - Comité de
Politicas de Investigacion proceso. Créditos
Crédito. de las nivel 3
Solicitudes de garantias. - Junta
crédito Analisis de la Directiva
preaprobada. solicitud




PRINCIPALES ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES
EXPECTATIVAS DE LOS

CLIENTES

- Agilidad en el proceso.

- Exactitud.

- Cartera sana.

- Cartera de con altos
margenes de
rendimiento.

- Laduracién de esta etapa es de 16 dias con garantia hipotecaria.

DIAGRAMA DEL SUBPROCESO RESOLUCION DE SOLICITUD:

SUBPROCESO RESOLUCION
Linea de Credito Popular

INSUMOS CLIENTES
NORMAS DE COLABORA-
FEDECREDITO | DOR DE
>
MBI Y CREDITOS

FONAVIPO

DEPTO. DE
—®  GESTION
LEGAL

POLITICAS DE | 3
CREDITOS

DESPACHO DE

DENEGACION CRCEDITO EN
Ll [ )| APROBACION ABOGADOS
DEL CREDITO SUSPENSO DEL CREDITO (EXTERNOS)
SOLICITUDES | |
DE CREDITOS |, RESGISTRO
DE COMERCIO
-
ANALISIS DE REGISTRO DE
EJECUTIVO DE ¥ LA PROPIEDAD
CREDITOS

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL SUBPROCESO RESOLUCION DE
SOLICITUD:

Proceso: Resolucion de solicitud de crédito
Fecha: 30-06-04
popular
Objetivo: Denegar, tener en suspenso o aprobar la solicitud del crédito.
PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
Comerciantes Normas de - Denegacion Acta de Colaborador de
FEDECRE- FEDECRE-DITO. del crédito. resolucion. Creditos.
Normas del BMI. L 1 . Depto. De
DITO Normas del - Creédito en Solicitud de Gestion Legal.
FONAVIPO FONAVIPO. suspenso. crédito Abogados
BCIE Politicas de - Aprobacion aprobado. externos.
Ejecutivo de Cr?.d'.to'd g del crédito. Registro de
Créditos Sqlgltu es de Comercio.
crédito - Registro de la
preaprobada. Propiedad.
Andlisis de
Ejecutivo de
Crédito.




PRINCIPALES

CLIENTES

EXPECTATIVAS DE LOS

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Exactitud.
- Cartera sana.

margenes
rendimiento.

- Agilidad en el proceso.

- Cartera de con altos

de

- Laduracién de esta etapa es de 2 horas.

DIAGRAMA DEL SUBPROCESO CONTRATACION DE CREDITOS:

INSUMOS

SUBPROCESO CONTRATACION

Linea de Credito Popular

RESOLUCION |
DE COMITE DE
CREDITOS

RESOLUCION
DE JUNTA
DIRECTIVA

ELABORACION
DE >
AUTENTICAS

ELABORACION
Y CONTROL. | ELABORACION | |
DE PAGARES

DE CONTRATO

SOLICITUDES
DE CREDITO [l
APROBADA

CONTRATA-
CION DEL
CREDITO

CLIENTES

—>

COLABORA-
DOR DE
CREDITOS

JEFE DE
OPERACIONES

>

CAJERA

F>

COMERCIANTE

CUSTODIA DE
DOCUMENTOS

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL SUBPROCESO CONTRATACION DE

CREDITOS:

Proceso: Contratacion de crédito popular

| Fecha: 30-06-04

respaldan el crédito.

Objetivo: Elaborar y legalizar los contratos y otros documentos de obligacién que

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Comités de - Resolucion de Elaboracion - Contratos. - Colaborador
crédito. Comité de de autenticas. | - Autenticas. de créditos.
- Ejecutivo de Créditos. Elaboraciony | - Pagarés. - Jefe de
Crédito. - Resolucién de control de Operaciones.
- Junta Directiva. Junta pagarés. - Cajera.
- Colaborador de Directiva. Elaboracion - Comerciante
Crédito. - Solicitud de de contratos. - Custodia de
Crédito Contratacion documentos.
Aprobada. del crédito.




PRINCIPALES

CLIENTES

EXPECTATIVAS DE LOS

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Exactitud.
- Cartera sana.

margenes
rendimiento.

- Agilidad en el proceso.

- Cartera de con altos| -

de

La duracién de esta etapa es de 34 min.

DIAGRAMA DEL SUBPROCESO DESEMBOLSO DE CREDITOS:

SUBPROCESO DESEMBOLSO
Linea de Credito Popular

CLIENTES
INSUMOS
. COMESSOAN-
CREDITO
CONTRATADO
DEPTO. DE
™ PRESTAMOS
—® FEDECREDITO
INGRESO DE
PROGRAMA SOLICITUD A INGRESO DE EALBORACION ELABORACION
DE > | wobULoDE [ | Sancio2 A |~ DEHOIADE » DE CHEQUEY SUPERINTEN-
DESEMBOLSO
CLIENTES CREDITOS DESEMBOLSO ENTREGA DENCIA DEL
SISTEMA
FINANCIERO
1> BMI
—»
FONDOS
L»  FonaviPO

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL SUBPROCESO DESEMBOLSO DE

CREDITOS:

Proceso: Desembolso de crédito popular

| Fecha: 30-06-04

Objetivo: Otorgar el financiamiento a Comerciante.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Abogados Contrato Ingreso de solicitud a Fondos Comerciante
externos Programa de modulo de clientes. Datos Depto. de
’ Ingreso de solicitud a Préstamos.
- Depto. De desembolso. médulo de créditos. generales FEDECRE-DITO
Gestion Legal. Fondos Elaboracién de hoja del crédito BMI
- Colaborador de de desembolso. desembol- FONAVIPO
créditos. Flaboracion de sado - Superinten-
cheque. dencia del
- Jefe de, Entrega de cheque. Sistema
Operaciones Financiero




PRINCIPALES
EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Agilidad en el proceso.

- Exactitud.

- Cartera sana.

- Cartera de con altos
margenes de
rendimiento.

- Laduracién de esta etapa es de 2 horas.

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO RECEPCION Y REVISION DE SOLICITUD:

RECEPCION Y REVISION DE SOLICITUD
Linea de Credito Popular

INSUMOS CLIENTES

EJECUTIVO DE
CREDITOS

POLITICAS DE ¥
CREDITOS

SOLICITUD DE ENTREGA EXPLICACION RECEPCION REVISION DE

CREDITOS T SOLICITUD A |» DELOS | DE SOLICITUD |—» SOLICITUD Y

CLIENTE REQUISITOS COMPLETA ANEXOS
REQUISITOS
PARA L,
RESPALDAR
SOLICITUD VR
(COMERCIAN-
— TE)

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO RECEPCION Y
REVISION DE SOLICITUD:

Proceso: Recepcién y revision de solicitud | Fecha: 30-06-04
Objetivo: Recibir, revisar y controlar las nuevas solicitudes de créditos.
PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
Clientes Solicitud de Entrega Solicitud de - Ejecutivo de
Colector crédito. solicitud a crédito Crédito.
BML. Requisitos del Clientes completa. - Cliente.
FEDECREDI- crédito g;ﬁzta Requisitos del
TO Politicas solicitud y crédito.
requisitos
Ejecutivo recibe
solicitud y la
revisa.




PRINCIPALES
EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Agilidad en el proceso.
- Exactitud.
- Veracidad

- La duracion de esta etapa es de 55 minutos.

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO ELABORACION DE EXPEDIENTE:

ELABORACION DE EXPEDIENTE
Linea de Credito Popular

CLIENTES
INSUMOS
o
POLITICAS DE EJECUTIVO DE
CREDITOS CREDITOS
JEFE DE
OPERACIONES
ORDENA INSERTA ROTULA REGISTRA
SOLICITUD DE | | DOCUMENTOS > FOLDER CON EXPEDIENTE
CREDITOS o (SOLICITUD Y DOCUMENTOS |—¥ 't/ "vomBRe || EN CONTROL
ANEXOS) EN FOLDER DEL CLIENTE DIARIO
GERENCIA DE
| ~AGENCIAS
1 »
REQUISITOS
DEL CREDITO , JUNTA
° DIRECTIVA

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO ELABORACION DE

EXPEDIENTE:

Proceso: Elaboracion de expediente

| Fecha: 30-06-04

Objetivo: Crear un documento unico para el resguardo y manejo de la informacion

control diario.

del crédito.
PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Clientes - Solicitud de Ordena - Expediente. - Ejecutivo de
crédito. informacion. - Control diario Crédito.
- Requisitos del Incorpora la de solicitudes | - Jefe de
crédito. informacion €n procesos, Operaciones
- Formatos en félder actualizado
para el Rotula folder
inventario Registra
control expediente en




PRINCIPALES

CLIENTES

EXPECTATIVAS DE LOS

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Agilidad en el proceso.

- La duracién de esta etapa es de 10 minutos.

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO VISITA DE CONSTATACION:

INSUMOS

VISITA DE CONSTATACION
Linea de Credito Popular

POLITICAS DE ™
CREDITOS

REQUISITOS

PARA .
RESPALDAR
SOLICITUD

VERIFICA
NEGOCIO Y
GARANTIAS (si
ES INVENTARIO)

VISITA A
CLIENTE

ELABORA
HOJA DE
COSNTATA-
CION

EXPEDIENTE [—»

ANEXA HOJA DE
CONSTATA-CION A
EXPEDIENTE

CLIENTES

EJECUTIVO DE
CREDITOS

JEFE DE
OPERACIONES

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO VISITA DE

CONSTATACION:

Proceso: Visita de constatacion

| Fecha: 30-06-04

Objetivo: Constatar la informacion de la solicitud, verificando el negocio que posee

el cliente.
PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Clientes Expediente - Visitara Expediente. Ejecutivo de
Politicas de Cliente. Hoja de Crédito.
crédito - Verificar el constatacion Jefe de
Requisitos negocio e completa Operaciones
inventarios.
- Completar
hoja de
constatacion.
- Anexar a
Expediente




PRINCIPALES
EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Amabilidad.

- Agilidad en el proceso.

- La duracién de esta etapa es de 1 hora.

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO INVESTIGACION DE CLIENTE:

INVESTIGACION DEL CLIENTE
Linea de Credito Popular

CLIENTES
INSUMOS
POLITICAS DE BJECUTIVO DE
CREDITOS CREDITOS
REQUISITOS JEFE DE
DEL CREDITO OPERACIONES
e
[ —»| CENTRAL DE RESULTADOS DE »| RESULTADOS —
RIESGO DE RIESGO DE CENTRALES DE >
FEDECREDITO DICOM RIESGO A BXPEDIENTE GERENTE DE
EXPEDIENTE |—p AGENCIA
CENTRAL DE |l 1, COMITEDE
RIESGO CREDITOS

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO INVESTIGACION DE

CLIENTE:

Proceso: Investigacion de Cliente

| Fecha: 30-06-04

Objetivo: Consultar el record crediticio en las centrales de riesgo de
AFEDECREDITO y DICOM
PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Clientes - Expediente Consultar Hoja de Ejecutivo de
- FEDECREDI- | - Politicas de central de consulta en Crédito.
TO crédito riesgo de Central de Jefe de
- DICOM - Requisitos E:ETDOECRE' Riesgo de Operaciones
C FEDECRE- Gerente de
onsultar .
central de DITO Agencfa'
riesgo de Hoja de Comité de
DICOM. consulta en Créditos.
Analizar Central de
resultados. Riesgo de
Anexarlos a DICOM
solicitud

10




PRINCIPALES

CLIENTES

EXPECTATIVAS DE LOS

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Exactitud.

- Agilidad en el proceso.

Una consulta de central de riesgo de FEDECREDITO se tarda un dia,
en DICOM 5 minutos. El procesos completo se tarda 1 dia con 1 hora.

DIAGRAMA DEL
REFERENCIA:

INSUMOS

MICROPROCESO

Linea de Credito Popular

SOLICITUD TELEFONICA DE REFERENCIA

o
EXPEDIENTE

REQUISITOS [

CONTACTA
REFERENCIAS

SOLICITA
INFORMACION

COMPARA
|  CONEL

EXPEDIENTE Y

REQUISITOS

REGISTRA
DATOS EN
EXPEDIENTE

SOLICITUD TELEFONICA DE

CLIENTES

EJECUTIVO DE
CREDITOS

JEFE DE
OPERACIONES

GERENTE DE
AGENCIA

COMITE DE
CREDITOS

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO SOLICITUD
TELEFONICA DE REFERENCIAS:

Proceso: Solicitud telefénica de referencias

| Fecha: 30-06-04

Objetivo: Recopilar informacion de las personas referidas en la solicitud de créditos.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Cliente - Expediente - Contactar - Hojade - Ejecutivo de
- Personas de - Requisitos referencias. verificacion de Crédito.
referencia - Solicitar datos. referencias. | - Jefe de
- Comparar con Operaciones
datos de
. - Gerente de
solicitud. -
- Registrar Agen_cla.
comentarios - Comite de
- Anexar Cl’edltos
comentarios en
expediente.
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PRINCIPALES ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES
EXPECTATIVAS DE LOS

CLIENTES

- Agilidad en el proceso.

- Exactitud. El procesos tiene una duracion de 20 minutos

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO INVESTIGACION DE GARANTIAS

INVESTIGACION DE GARANTIAS (FIADOR)
Linea de Credito Popular
CLIENTES
INSUMOS
_,| EJECUTIVO DE
P%LRIESII:\FSO;)E L, CREDITOS
JEFE DE
" OPERACIONES
COMPARA
REQUISITOS CONTACTA SOLICITA coNEL | ] REGISTRA
DEL CREDITO EMPRESA INFORMACION [ EXPEDIENTE Y DATOS EN —
REQUISITOS EXPEDIENTE
GERENTE DE
AGENCIA
| ,| comTEDE
EXPEDIENTE | | : CREDITOS

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO INVESTIGACION DE
GARANTIAS (FIADOR):

Proceso: Investigacion de garantias (Fiador) | Fecha: 30-06-04

Objetivo: Constatar que la garantia cubra el monto total del crédito que se va a
proporcionar.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Cliente Expediente Contactar - Hojade - Ejecutivo de
- Empresa del Politicas de il del verificacion Crédito.
. . iador. .
Fiador. crédito Solicitar datos. del Fiador. - Jefede
- Fiador Requisitos Comparar con Operaciones
datos de solicitud. - Gerente de
Registrar Agencia
comentarios o
A - Comité de
nexar P
comentarios en Creditos.
expediente..
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PRINCIPALES
EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Agilidad en el proceso.

- Exactitud. El procesos tiene una duracion de 20 minutos

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO
(HIPOTECARIO):

INVESTIGACION DE GARANTIAS

INVESTIGACION DE GARANTIAS (HIPOTECARIO)
Linea de Credito Popular

INSUMOS CLIENTES
POLITICAS DE — EJCESEJ;'I\T/SSDE
CREDITOS [
JEFE DE
OPERACIONES
PRESENTA
REQUISITOS REALIZA ANOTACION TRMITA ANEXA EN
DEL CREDITO VALUO DE | PREVENTIVAEN —» SEGURO DE P EXPEDIENTE I
REGISTRO DE LA VALUOY TARJETA
INMUEBLE PROPPIEDAD RECIDENCIA DE SEGURO
GERENTE DE
™ AGENCIA
EXPEDIENTE | COMITE DE
. CREDITOS

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO INVESTIGACION DE
GARANTIAS (HIPOTECARIO):

Proceso: Investigacion de garantias (hipotecario) | Fecha: 30-06-04

Objetivo: Constatar que la garantia cubra el monto total del crédito que se va a
proporcionar.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Cliente - Expediente Realizar valiode | - ValGo del Ejecutivo de
- Perito valuador Politicas de ?rgr‘;?gf' inmueble. Crédito.
- Registro de la crédito anotacién - Tarjetade Jefe de
Propiedad Requisitos preventiva seguro de Operaciones
- SISA Tramitar seguro residencia. Gerente de
de residencia. - Accién Agencia.
i Qgsg;;ﬁte valiio preventiva. Comité de
y tarjeta del Créditos.
seguro de
residencia.
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PRINCIPALES ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES
EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES

- Elvalto del inmueble se realiza en 5 dias.
- Eltramite de la accion preventiva se realiza en 3 dias.
- El trdmite de seguro de residencia se realiza en 3 dias.
- Laduracién total es de 11 dias.

- Agilidad en el proceso.
- Exactitud.

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO INVESTIGACION DE GARANTIAS
(PRENDARIO):

INVESTIGACION DE GARANTIAS (PRENDARIO)
Linea de Credito Popular

CLIENTES
INSUMOS
EJECUTIVO DE
POLITICAS DE CREDITOS
CREDITOS
JEFE DE
OPERACIONES
INVESTIGA TRAMITA COMPARA ANEXA VALUO
REQUISITOS VEHICULO EN |»] VALUO Y | ,| VALUOCON | | Y TARJETA DE
DEL CREDITO SEGURO EN LOS SEGURO EN
SERTRACEN
SISA REQUISITOS EXPEDIENTE GERENTE DE
AGENCIA
| ,| COMmITE DE
EXPEDIENTE | ) . CREDITOS

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO INVESTIGACION DE
GARANTIAS (PRENDARIO):

Proceso: Investigacion de garantias (prendario) | Fecha: 30-06-04

Objetivo: Constatar que la garantia cubra el monto total del crédito que se va a
proporcionar.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Cliente - Expediente - Realizar - Valto de - Ejecutivo de
- SERTRACEN - Politicas de trdmites en vehiculo. Crédito.
- SISA crédito SERTRACEN | - Tarjetade - Jefe de
- Requisitos - Tramitar vallo seguro de Operaciones
y seguro del residencia. - Gerente de
vehiculo. - Documentos Agencia.
- Anexara de - Comité de
expediente SERTRACEN Créditos.
vallo y tarjeta .
del seguro de
automotor

14



PRINCIPALES

CLIENTES

EXPECTATIVAS DE LOS

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Exactitud.

- Agilidad en el proceso.

El tramite en SERTRACEN se realiza en 1 dia.

- Eltramite de vallo y seguro de residencia se realiza en 3 dias.

- Tiene una duracioén total de 4 dias.

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO

(DACION EN PAGO):

INVESTIGACION

INVESTIGACION DE GARANTIAS (DACION EN PAGO)
Linea de Credito Popular

INSUMOS

POLITICAS DE
CREDITOS | ™

DE GARANTIAS

CLIENTES

EJECUTIVO DE

CREDITOS

JEFE DE

OPERACIONES

REQUISITOS VISITA ELABORA COMPARA ANEXA EL ||
DEL CREDITO RECIDENCIA |p INVENTARIO |- REQ(l:JCI)S’\‘ITOS 'NVEELAR'O
DE CLIENTE DE MUEBLES
DE GARANTIA EXPEDIENTE
| GERENTE DE
AGENCIA
EXPEDIENTE |, COMITE DE
CREDITOS

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO INVESTIGACION DE

GARANTIAS (DACION EN PAGO):

E;gg)eso: Investigacion de garantias (dacion en Fecha: 30-06-04

Objetivo: Constatar que la garantia cubra el monto total del crédito que se va a

proporcionar.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Cliente - Expediente Visitar residencia Hoja de - Ejecutivo de
- Politicas de de Cliente. inventario de Crédito.
1 Elaborar
crédito inventario de muebles en - Jefe de
- Requisitos muebles. dacién en Operaciones
Constata precios pago. - Gerente de
y estado de los Agencia
muebles. 9 o
A . - Comité de
nexa a solicitud ,
de créditos. Creditos.
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PRINCIPALES
EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Agilidad en el proceso.

- Exactitud. - EL proceso tiene una duracién de 45 minutos en promedio.

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO INVESTIGACION DE GARANTIAS

INVESTIGACION DE GARANTIAS (AHORRO)
Linea de Credito Popular
CLIENTES
INSUMOS
EJECUTIVO DE
POLITICAS DE CREDITOS
CREDITOS
JEFE DE
" OPERACIONES
REALIZACION IMPRESION DE
ANEXA
REQUISITOS DE DEPOSITO gsé' %N’:Eg N EﬁSEQR'N(EEN COMPROBAN- COMPROBAN-TE DE
DEL CREDITO POR PARTE ™ u O ORRO > TE DE 1 DEPOSITO EN
DEL CLIENTE DE PRESTAMO SISTEMA DEPOSITO EXPEDIENTE GERENTE DE
™ AGENCIA
COMITE DE
EXPEDIENTE | ) —®  CREDITOS

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO INVESTIGACION DE
GARANTIAS (AHORROS):

Proceso: Investigacion de garantias (ahorro) | Fecha: 30-06-04

Objetivo: Constatar que la garantia cubra el monto total del crédito que se va a

proporcionar.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Cliente Expediente Solicitar a Cliente que | - Ahorro - Ejecutivo de
- Cajera Politicas de deposite ahorro. restringido Crédito.
P Crear un nimero de .
crédito cuenta en médulo de ensistema. | - Jefede
Requisitos crédito popular para - Comprobant Operaciones
ingresar a horro. e de - Gerente de
Restringir ahorro, depésito Agencia
segun plazo del ) o
crédito. - Comite de
Anexar comprobante Creditos.
de ingreso de
depdsito al
expediente.
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PRINCIPALES
EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Agilidad en el proceso.

- Exactitud. - El proceso tiene una duracion de 10 minutos en promedio.

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO ANALISIS DE SOLICITUD:

ANALISIS DE SOLCITUD)
Linea de Credito Popular

INSUMOS CLIENTES
POLITICAS DE — EJEEILE’;:\T/SSDE
CREDITOS
JEFE DE
OPERACIONES
REQUISITOS ipeia CALCULO DE Coé"gﬁRA COMPLETA
DEL CREDITO Estabos  |» INDICADORES [ FORMAT O DE
FINANCIEROS DEL POLITICAS Y ANALISIS CON SUS
FINANCIEROS COMENTARIOS
NEGOCIO REQUISITOS
|_,| GERENTE DE
AGENCIA
EXPEDIENTE |, comTE bE
_, CREDITOS

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO ANALISIS DEL
CREDITO:

Proceso: Andlisis del crédito | Fecha: 30-06-04

Objetivo: Evaluar la informacién financiera y comparar con las normativas para
determinar la capacidad de pago del Cliente.

Completar hoja
de andlisis del
crédito.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Cliente - Expediente Complementar -  Hojade - Ejecutivo de
- Politicas de formato de analisis del Crédito.
P estados L
créditos. financieros crédito - Jefede
- Requisitos Calcular Operaciones
indicadores - Gerente de
financieros. Agencia
Comparar con las 9 o
normativas. - Comité de
Créditos.
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PRINCIPALES
EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Agilidad en el proceso.
- Exactitud. -

El proceso tiene una duracién de 25 minutos en promedio.

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO CREDITO EN SUSPENSO:

CREDITO EN SUSPENSO
Linea de Credito Popular

INSUMOS
POLITICAS DE
CREDITOS
REQUISITOS
DEL CREDITO
COMITE COMPARA ACUERDAN DEJAR COMITE
| REVISA CON |y ENSUSPENSOSI COMPLETA EL
SOLICITUD Y POLITICAS Y FALTA UN EORMATO DE
ANEXOS REQUISITOS REQUISITO RESOLUCION
EXPEDIENTE |—#
ANALISIS DEL
CREDITO

CLIENTES

EJECUTIVO DE
CREDITOS

Ly

CLIENTE

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO CREDITO EN

SUSPENSO:

Proceso: Crédito en suspenso

| Fecha: 30-06-04

Objetivo: Proporcionar una resolucion a la solicitud del crédito, mediante los criterios
aplicado por al Comité correspondiente.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Cliente - Expediente Revisar solicitud | - Hoja de - Ejecutivo de
- Ejecutivo de completo. Séa”exos' resolucion de Crédito.

L1 P ompara con las ., .
Crédito - Andlisis del normativas Comité de - Cliente.
crédito. vigentes. Créditos
- Politicas de Tomar resolucion
créditos. de dejar en
L suspenso, si por
- Requisitos error no se anexé
un comprobante.
- Completar hoja
de resolucién.
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CLIENTES

PRINCIPALES
EXPECTATIVAS DE LOS

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Exactitud.

- Agilidad en el proceso.

- El proceso tiene una duracion de 45 minutos en promedio.

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO CREDITO DENEGADO:

INSUMOS

CREDITO DENEGADO
Linea de Credito Popular

CLIENTES

POLITICAS DE
CREDITOS [ ™

REQUISITOS | |
DEL CREDITO

EXPEDIENTE |—»

ANALISIS DEL
CREDITO [ ™

COMITE COMPARA

REVISA CON
SOLICITUD Y [ ® POLITICAS Y

ANEXOS REQUISITOS

EJECUTIVO DE
CREDITOS

ACUERDAN
DENEGAR EL
- CREDITO SI —»
CUMPLE CON LA

NORMATIVA

COMITE
COMPLETA EL
FORMATO DE
RESOLUCION

Ly

CLIENTE

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO CREDITO

DENEGADO:

Proceso: Crédito denegado

| Fecha: 30-06-04

Objetivo: Proporcionar una resolucién a la solicitud del crédito, mediante los criterios
aplicado por al Comité correspondiente.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Cliente - Expediente Revisar solicitud y Hoja de - Ejecutivo de
- Ejecutivo de completo. anexos. resolucion Crédito.

L P Compara con las L, .
Crédito - An’al_|5|s del normativas vigentes. de Comité | - Cliente.
crédito. Tomar resolucion de de

- Politicas de denegar el crédito por Créditos
créditos no cumplir con la
R . "[. normativa.
) equisitos - Completar hoja de
resolucion.
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PRINCIPALES

CLIENTES

EXPECTATIVAS DE LOS

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Exactitud.

- Agilidad en el proceso.

El proceso tiene una duracién de 45 minutos en promedio.

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO CREDITO APROBADO:

CREDITO APROBADO
Linea de Credito Popular

CLIENTES

INSUMOS
EJECUTIVO DE
POLITICAS DE ECUTVO L
CREDITOS
COLABORA-
| »  DOR DE
REQUISITOS | | CREDITO
DEL CREDITO
COMITE COMPARA ACUEROAN COMITE
REVISA CON APROBAR EL COMPLETA EL
1 L » | B CREDITOSI | —
Someos || | RecUistos | | cuwiecania || FORMATO DE
NORMATIVA
RESOLUCION | cerencia
EXPEDIENTE |—b FINANCIERA
ANALISIS DEL Ly cLENTE
CREDITO

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO CREDITO

APROBADO:

Proceso: Crédito aprobado

| Fecha: 30-06-04

Objetivo: Proporcionar una resolucion a la solicitud del crédito, mediante los criterios
aplicado por al Comité correspondiente.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Cliente - Expediente Revisar solicitudy | - Hoja de - Ejecutivo de
- Ejecutivo de completo. g%‘g;ar con las resolucién Crédito.
Credito - Analisis del normativas de Comite - Cliente.
crédito. vigentes. de Créditos | - Colaborador
- Politicas de Tomar resolucién de Créditos.
créditos. de aprobarel - Gerencia
. crédito por cumplir . .
- Requisitos con la normativa. Financiera
Completar hoja de
resolucion.
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PRINCIPALES

CLIENTES

EXPECTATIVAS DE LOS

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Exactitud.

- Agilidad en el proceso.

- El proceso tiene una duracion de 45 minutos en promedio.

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO INGRESO DE DATOS GENERALES EN
SISTEMA DE CLIENTES:

INGRESO DE DATOS GENERALES EN SISTEMA DE CLIENTES
Linea de Credito Popular

INSUMOS

CLIENTES

EXPEDIENTE |—H

SISTEMA DE
CLIENTES

REVISA
EXPEDIENTE

INGRESA
DATOS EN
SISTEMA DE
CLIENTES

EJECUTIVO DE
CREDITOS

ANOTA EL CODIGO

POR SISTEMA

GUARDA
— UNICO GENERADO —¥» |[NFORMACION
EN SISTEMA

—

OFICIAL DE
CUMPLIMIEN-
TO

COLABORA-
DOR DE
CREDITOS

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO

DATOS GENERALES EN SISTEMA DE CLIENTES:

INGRESO DE

de clientes

Proceso: Ingreso de datos generales en sistema

Fecha: 30-06-04

Objetivo: Crear un cédigo Unico del cliente en el sistema para mejor control.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Cliente - Expediente Revisar Cddigo - Ejecutivo de
- Ejecutivo de - Sistema de expediente dnico de Crédito.
crédito clientes Ingresar en cliente. - Colaborador
S'Stemal‘ los datos Reporte de de Créditos
/?\igféffgaigo de deudoresy | - Oficial lde_
clientes codeudores. Cumplimien-
generado. to
- Guardar
informacién en
sistema.
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PRINCIPALES
EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Agilidad en el proceso.

- Exactitud. - El proceso tiene una duracion de 14 minutos en promedio.

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO INGRESO DE SOLICITUD EN SISTEMA
DE CREDITO POPULAR:

INGRESO DE SOLICITUD EN SISTEMA DE CREDITO POPULAR
Linea de Credito Popular

CLIENTES
INSUMOS
_,) EJECUTIVO DE
_ CREDITOS
EXPEDIENTE
VERIFICA QUE DIGITA DATOS GUARDA
CODIGO DE EL CLIENTE GENERALES Y DIGITA NUMERO DE
L JEFE DE
CLIENTE | ™ NO EXISTA EN NUMERO DE [ cLenteunico [ ® INFORMACION ™ OPERACIONES
SISTEMA PRESTAMO EN SISTEMA
COLABORA-
SISTEMA DE 1w  DORDE
CREDITO  (# CREDITO
POPULAR

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO INGRESO DE
SOLICITUD EN SISTEMA DE CREDITO POPULAR:

Prpgeso. Ingreso de solicitud en sistema de Fecha: 30-06-04
crédito popular.
Objetivo: Ingresar informacion en el sistema para generar el financiamiento.
PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Cliente - Expediente - Verificar que - Reporte de - Ejecutivo de
- Ejecutivo de Sistema de el cliente no deudores y Crédito.
crédito clientes exista. codeudores. Colaborador
Sistema de Digitar datos de Créditos
crédito generales en Jefe de
popular el sistema. Operaciones
Digitar codigo
de cliente
anico.
Guardar
informacion
en el sistema.
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PRINCIPALES
EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Exactitud.

- Agilidad en el proceso.

El proceso tiene una duracién de 14 minutos en promedio.

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO PREPARACION DE FINANCIAMIENTO:

INSUMOS

PREPARACION DE FINANCIAMIENTO
Linea de Credito Popular

EXPEDIENTE

SISTEMA DE
AHORRO Y »

CAPITAL DE
TRABAJO

GENERA
VINETAS EN
SISTEMA

>

GENERA
BOLETA DE
PAGO DE
PRIMA

[

SISTEMA DE
CREDITO
POPULAR

>

CLIENTES

| EJECUTIVO DE
CREDITOS

JEFE DE
OPERCIONES

TRASLADA
INFORMACION DE
SISTEMA DE
CREDITO POPULAR
A SISTEMA DE
AHORRO

ASIGNA
NUMERO DE
CUENTA

>

[y

GENERA
» LIBRETA DE
AHORRO

COLABORA-
DOR DE
CREDITOS

-

L

CAJERA

CLIENTE

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO PREPARACION DE

FINANCIAMIENTO:

Proceso: Preparacion de financiamiento.

| Fecha: 30-06-04

en financiamiento.

Objetivo: Generar los documentos de control y procesos en el sistema

para realizar

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Cliente - Expediente - Generarvifieta. | -  Vifietas de - Ejecutivo de
- Ejecutivo de - Sistema de - Generar boleta control de Crédito.
crédito ahorro y de pago de préstamo. Colaborador
capital de ) _ﬁ’_:‘;‘;g dar - Boleta de de Créditos
trabajo : - pago de prima Jefe de
. informacién a .

- Sistema de sistema de de seguro. Operaciones
crédito ahorros. - Libreta de Cajera
popular - Asignar cuenta. ahorro. Cliente

- Generarlibreta | - Reporte de
de ahorro. recibido.
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PRINCIPALES
EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Agilidad en el proceso.
- Exactitud.

El proceso tiene una duracién de 45 minutos en promedio.

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO ELABORACION DE LETRA DE CAMBIO:

ELABORACION DE LETRA DE CAMBIO

Linea de Credito Popular
INSUMOS

CLIENTES

EXPEDIENTE | ™

EJECUTIVO DE
CREDITOS

COMPLETA
LETRA DE
CAMBIO

SOLICITA
FIRMA DE »
CLIENTE

ARCHIVA

LETRA DE
CAMBIO EN
EXPEDIENTE

Y

JEFE DE
OPERACIONES

LETRA DE
CAMBIO

COLABORA-
DOR DE
CREDITO

Ly

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO
LETRA DE CAMBIO:

ELABORCION DE

Proceso: Elaboracion de letra de cambio. | Fecha: 30-06-04
Objetivo: Elaborar documentos de obligacion para respaldar la recuperacién del
crédito.
PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Cliente - Expediente Completar - Letrade - Ejecutivo de
- Ejecutivo de - Letrade letra de cambio Crédito.
crédito cambio cambio. - Colaborador
Solicitar firma de Créditos
a Cliente. - Jefede
- Archivar letra Operaciones
de cambio en
expediente.
PRINCIPALES
EXPECTATIVAS DE LOS ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES
CLIENTES
) Ag|||d§1d en el proceso. - El proceso tiene una duracion de 10 minutos en promedio.
- Exactitud.
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DIAGRAMA DEL MICROPROCESO ELABORACION

CONTRATO:

INSUMOS

ELABORACION DE PAGARE Y CONTRATO
Linea de Credito Popular

DE PAGARE Y

EXPEDIENTE |—W

TRASLADA
INFORMACION DE

DIGITA DATOS
GENERALES

TRASLADA

CONTRATO Y IMPRIME

SISTEMA DE

L CREDITO POPULAR
CONTRATOS Y [» EN MODULO [ ™ A CONTRATO Y Mg PAGARE A —® CONTRATO Y

PAGARE

SISTEMA DE
CREDITO |
POPULAR

DE COTRATOS

PAGARE

WORD

PAGARE

g EJECUTIVO DE

CLIENTES

CREDITOS

JEFE DE
OPERCIONES

-

COLABORA-

CREDITOS

DOR DE

e

CAJERA

Ly

CLIENTE

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO ELABORCION DE
PAGARE Y CONTRATO:

Proceso: Elaboracion de pagaré y contrato

| Fecha: 30-06-04

Objetivo: Elaborar documentos de obligacién para respaldar la recuperacién del

a contrato y
pagaré.
Trasladar
pagaré y
contrato a
Word.
Imprimir
contrato y
pagaré.

crédito.
PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Cliente Expediente Digitar datos - Contrato - Ejecutivo de
- Ejecutivo de Sistema de generales en - Pagaré Crédito.
crédito contratos. modulo de - Colaborador
Sistema de contratos. de Créditos
crédito Trasladar - Jefe de
popular informacion del Operaciones
sistema de - Cajera
crédito popular - Cliente
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CLIENTES

PRINCIPALES
EXPECTATIVAS DE LOS

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Exactitud.

- Agilidad en el proceso.

- El proceso tiene una duracion de 10 minutos en promedio.

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO CONTRATACION DE CREDITOS:

CONTRATACION DE CREDITOS
Linea de Credito Popular

CLIENTES

INSUMOS
EXPEDIENTE |}
PAGARE | "L
CONTRATO | )

CONTRATO A
CLIENTE

CLIENTE
FIRMA
CONTRATO Y
PAGARE

LEE
—

| EJECUTIVO DE

RESGUARDA
CONTRATO Y
PAGARE
ORIGINAL

CREDITOS
JEFE DE
™ OPERCIONES
ANEXA EN COLABORA-
EXPEDIENTE COPIA| . DOR DE
DE CONTRATO'Y CREDITOS
PAGARE
™ CAJERA
> CLIENTE

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO CONTRATACION DE

CREDITOS:

Proceso: Contratacion de créditos

| Fecha: 30-06-04

Objetivo: Elaborar documentos de obligacion para respaldar la recuperacién del

crédito.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Cliente - Expediente Leer contrato a - Contrato - Ejecutivo de
- Ejecutivo de - Contrato (S:“e.”.te' . firmado Crédito.

. 1 , olicitar a Cliente ,

crédito - Pagaré la firma del contrato | -~ Pagare - Colaborador
y pagaré. firmado de Créditos
Resguardar - Jefe de
originar ge contrato Operaciones
y pagaré. .

- Anexar a ) Cf.ijera

expediente copia - Cliente
de contrato y
pagaré.
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PRINCIPALES
EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES

ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES

- Agilidad en el proceso.
- Exactitud.

- El proceso tiene una duracion de 14 minutos en promedio.

DIAGRAMA DEL MICROPROCESO ENTREGA DE FINANCIAMIENTO:

INSUMOS

ENTREGA DE FINANCIAMIENTO

Linea de Credito Popular

EXPEDIENTE |—M

SISTEMA DE
CONTRATOS Y [P |~
PAGARE

ENTREGA DE
TARJETA, BOLETA
LIBREATA A
CLIENTE

ACTUALIZA
FINANCIA-

MIENTO EN
SISTEMA

ENTREGA
FINANCIA-
MIENTO A
CLIENTE

-

SISTEMA DE
CREDITO
POPULAR

>

REALIZA
CONTABILIZACION

FINANCIAMIENTO

—1—»

CLIENTES

| EJECUTIVO DE

CREDITOS

JEFE DE
OPERCIONES

COLABORA-
DOR DE
CREDITOS

-

CAJERA

L

CLIENTE

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU DEL MICROPROCESO ENTREGA DE

FINANCIAMIENTO:

Proceso: Entrega de financiamiento

| Fecha: 30-06-04

Objetivo: Realizar el desembolso del crédito, entregando el efectivo al Cliente.

Generar partidas
contables de
financiamiento.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Ejecutivo de Expediente Entregar a Efectivo. - Ejecutivo de
crédito Slgtgma de Cliente Ilbr_eta de Reporte de Crédito.

crédito popular ahorro, tarjeta entrega de

- Colaborador de Contrato con vifietas, efectivo. - Colaborador

crédito. Pagaré boleta de pago de Partida contable de Créditos

Vifietas prima. de financiamiento | -  Jefe de
Tgrjetas Actual'lzar_ Reporte de Operaciones
Libreta de ahorro. financiamiento en seguros y .
Boleta de pago sistema acciones - Cf_ilera
de prima de Entregar el cobrados. - Cliente
seguro efectivo a Cliente.
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PRINCIPALES
EXPECTATIVAS DE LOS ESTANDARES DE SERVICIO ACTUALES
CLIENTES
- Agilidad en el proceso.
- Exactitud. - El proceso tiene una duracion de 35 minutos en promedio.
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OBJETIVO: ANEXO'5

Estimado Cliente de la CAJA DE CREDITO METROPOLITANA, somos
estudiantes de la Maestria de Administracion de Empresas de la Universidad del
El Salvador y estamos realizando un estudio, con el propdsito de recomendar a
la Administracion de la Caja de Crédito las mejorar necesarias, para brindarle un
servicio que satisfaga sus necesidades y expectativas.

CUESTIONARIO

INDICACIONES:
Marque con una “X” la respuesta que considere conveniente.

Indiferente y

¢,Como calificaria el trato que recibe Muy Amable Amable de mal

de parte del personal de CCAMETRO? caracter
[] L] []

¢En cuanto a peticiones espeC|a[es O Muy flexibles NOfrImaLrFente Inflexibles

cambios no previstos, como considera exibles

al personal de CCAMETRO? O O O

¢El Ejecutivo de Créditos que le Si No

atendio le brind6 toda la informacion [ 0

necesaria y de forma clara?

¢Cual es su apreciacion en cuanto ala  Muy facil Facil Dificil

comprension y facilidad del manejo de l [l [

los formatos de solicitud de créditos?

¢, Cual es su opinion respecto a los neclég;rios Normales Demasiados

. . it

requisitos solicitados para el crédito~ [ n [

¢Se le ha presentado algiun problema Si No

durante el proceso de créditos, l [l

ejemplo: errores en la solicitud, en el

desembolso, en los descuentos u

otros?

.Cémo considera la tasa de interés Normal Un poco alta Muy alta

respecto a otras Entidades de Crédito? l [l [

,Como considera la cuota del Normal Un poco alta Muy alta

préstamo respecto a otras Entidades [ L] [

de Crédito?
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10

11

12

13

14

15

16

¢,Como calificaria la presentacién del
personal de CCAMETRO?

¢,Como calificaria la presentacion del
edificio de CCAMETRO?

¢,Como calificaria la presentacién del
mobiliario de CCAMETRO?

¢,Como calificaria el equipo de
computo utilizado por CCAMETRO?

¢, Cual es su apreciaciéon en cuanto a la
ubicacion de la Agencia?

Volveria de nuevo a tramitar otro
crédito con CCAMETRO

¢, Si su respuesta es si 0 no por que?

Excelente

[

Excelente

[

Excelente

[

Moderno

[

Accesible

[

Si
[

Buena
O]
Buena Mala
L] ]
Buena Mala
O] ]
Normal Obsoleto
L] ]
un poco Muy
extraviado extraviado
O] ]
No
O]

¢, Qué sugerencias nos podria brindar para mejorar el servicio de CCAMETRO?

Gracias por toda su colaboracion
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ANEXO 6

Cuadro 11 ”Tabulacion de datos de preguntas cerradas”

1 i Como calificaria el trato que recibe de Moy Amable  Amable lnrig?rggtrzg;e
parte del personal de CCAMETRO? [184] [171] [43]
42% 47% 12%
4+, En cuanto a peticiones especiales o Mo flexibles Mormalmente Inflexibles
2 cambios no previstos, como considera al i 144 flexibles 29
personal de CCAMETRO? [ ] [200] [22]
39% 55% 5%
i, El Ejecutivo de Créditos que le atendid le =) MO
3 brindd toda la informacian necesaria v de 249 18
farma clara? [ ] (e]
95% 7%
5,Cual es su apreciacion en cuanto a la Wy Facil Facil Dificil
4 compresidn y facilidad del manejo de los \{:’8 955 a5
formatos de solicitud de créditos? (78] ( ] (32]
21% T0% 10%
. S Los .
5 5 Cual es su opinidn respecto a los . Mormales  Demasiados
requisitos solicitados para el crédita? nECl:?gg:rl’lDS [202] [33]
36% 25% 9%
i,3e le ha presentado algdn problema
g durante el proceso de Créditos ejemplo; Sl Kle]
errores en la solicitud, en el desembolso, [26] [338]
en los descuentos u otros?®
7% 32%
= i Como considera la tasa de interés Mormal IUn poco alta Mury alta
respecto a otras Entidades de Crédito? [1849] [119] [46]
24% 33% 13%
& i Cdmo considera la cuota del préstamo Mormal lUn poco alta Mury alta
respecto a otras Entidades de Crédito? [167] [132] [B8]
46% 36% 19%
g 5, Cémo calificaria la presentacian del Excelente Buena Mala
personal de CCAMETRO [1724] [180] [3]
47% 22% 1%%
10 i Como calificaria la presentacion del Excelente Buena Mala
edificio de CCAMETRO? [73] [ 257] [41]
20% 5% 11%
11 5 Cdmo calificaria la presentacion del Excelente Buena Mala
mabiliatio de CCAMETRO? [BO] [287] [20]
16% 8% 2%
12 4, Como calificaria el equipo de camputo Moderno Maormal Chbsaoleto
utilizado por CCAMETRO? [111] [225] [30]
30% B2% 8%
13 5, Cual es su apreciacidn en cuanto a la Accesible L>_<Jtn pD_CE? xtmu?"f d
ubicacidn de la Agencia? [381] Extraviaco Extraviaco
[40] [B]
87% 11% 2%
14 “olveria de nuewa a tramitar otro crédito Sl Kle;
con CCAMETRO? [339] [33]
01% 5%

Fuente: Aporte de grupo



Cuadro 12 ”Tabulacién de datos de preguntas abiertas”

15 Sisurespuesta es 3o Mo jPor gqué?
Frecuencia Porcentajes

Accesible 27 8%
Adecuados a las necesidades. 4 1%
Beneficios 158 5%
Buen sistemna de crédito popular 9 3%
Cuota no alta 13 4%
Es mi Caja de confianza. 4 1%
Estoy complacida 4 1%
Facilidades de pago 13 4%
Tasas de interés estable. 9 3%
Buen =servicia 184 54 %
Mo malestan. 4 1%
Munca se dan problemas. 4 1%
Far rapidez 31 9%
Funtualidad 4 1%
Requisitos faciles. 4 1%
e tiene puerntas abiertas 4 1%
340
16 Cue  sugerencias  podria  brindar  para

mejorar el servicio de CCAMETRO?

Al retirarse v regresar, dar facilidades. 13 4%
Bajar tasa de interés 18 B%
Cuotas no muy altas. 13 4%
Apoyar familias de escasos recursos 4 1%
Dar mayores facilidades 4 1%
Espacio para pargueo 13 4%
Especificos con las explicaciones 4 1%
Estar pendiente del Cliente. 9 3%
Habilitar bafios para el publico 4 1%
Incentivar al Cliente por pago puntual 4 1%
Masz accesibles en ubicacion. 9 3%
Mas Agencias. 17 5%
Mas espacio en Agencias. 44 13%
Maz ordenados 4 1%
Mas personal 9 3%
Mas rapido v amables en caja 17 5%
Mayar amabilidad 43 13%
Mayaor disponibilidad de Analistas 4 1%
Mayar rapidez para otorgar los créditos. 35 10%
Mejor presentacion de vigilantes 13 4%
Mejor servicios en los sequros 4 1%
kejorar el equipo de computo 4 1%
kejarar el mobiliario 13 4%
Minimizar los requisitos. 9 3%
Mo hacer tantas preguntas. 4 1%
Mo imponer el ahaorro. 4 1%
Otra caja que reciba pagos. 4 1%
Poner una sucursal en Soyapango. 4 1%
Personal eficiente 4 1%
Regalar promacionales de la Caja 4 1%

34

Fuente: Aporte de grupo




ANEXO 7

ENCUESTA DE SATISFACCION

¢,Como calificaria en general a su Caja Excelente Malo

de Crédito?

¢En cuanto algunos procesos, como

calificaria a su Caja de Crédito?
Rapidez en caja

Rapidez para otorgar al crédito.
Limpieza y orden del lugar.
Presentacion del personal

Amabilidad del personal

Favor califique al personal a su servicio.

Agencia:
Ejecutivos de Crédito.

Cajera

Colaborador de Créditos
Jefe de Operaciones
Gerente de Agencia

Centro Financiero:
Personal de Gerencia Financiera

Personal de Gerencia de Agencias

Personal de Gerencia Administrativa

Excelente Malo

Excelente Malo



ANEXO 8

SIMBOLOS UTILIZADOS EN LOS FLUJOS DE PROCESOS

Simbolo

Significado

O
—

o | 40

Operacion.

Este simbolo se utiliza cada vez que se
realiza una actividad de transformacion en el
producto en proceso.

Movimiento o Transporte.
Indica movimiento del producto en proceso.

Inspeccion.
Indica una inspeccion al producto en
procesos.

Espera o Demora.
Este simbolo indica almacenamiento
provisional.

Almacenamiento.
Se utiliza cuando el producto llega a un
almacenamiento controlado.

Direccion de flujo.
Se utiliza par indicar la direccién y el orden
gue corresponden a los pasos del proceso.

Conector.

Se emplea con una letra adentro para
indicar que el flujo sale y entrara en otra
parte del proceso.



Simbolo

Significado

0ae L

Inicio de proceso

Este simbolo se usa para iniciar un flujo
grama de procesos 0 para referenciar un
alternativo.

Decisién

Se utiliza para cuestionarse en el proceso,
referente a que alternativa se tomara si se
cumplen ciertos criterios.

Multidocumento
Se utiliza para representar la generacion e
impresion de reportes.

Entrada manual

Este simbolo es utilizado para describir
actividades relacionadas con el ingreso de
datos al sistema informatico.

Datos almacenados

Se utiliza para representar actividades
referente al almacenaje de datos en
computadora.



COMPROBACION ESTADISTICA DE LA HIPOTESIS

Asignacion de pesos y subpesos de la encuesta.

5 Camo calificaria el trato
gue recibe de parte del
personal de CCAMETRO?

+En cuanto a peticiones
especiales o cambios no
previstos, como considera
al personal de

4 El Ejecutivo de Créditos
gue le atendid le brindd
toda la informacian

& Cual es su apreciacidn en
cuanto a la compresidn y
facilidad del manejo de los
formatos de saolicitud de

& Cual es su opinidn
respecto a los requisitos
solicitados para el crédito?

;56 le ha presentado algdn
problema durante el
proceso de Créditos
ejemplo: errares en la
solicitud, en el

5 Camo considera la tasa
de interés respecto a otras
Entidades de Crédita?

& Cdmo considera la cuota
del préstamo respecto a
otras Entidades de

A O0mMa CRINMCANa 13

presentacion del personal
An T AMETDN

A 0mMa Calmcana 1a

presentacidn del edificio de
e ARETDMN?

A0mo canmcana 1a

presentacion del mobiliario
Ada T ARAETDND

ALOMaO Camcarna el equipo

de cdmputo utilizado por
MO ARAETOMS

& Cual es su apreciacidn en
cuanto a la ubicacion de la
Agencia?

WOWEra 0e nUevo a tramitar

otro crédito con
e ARETDMN?

My
Amahle
[154]

42%

MLy
flexibles
[144]

35%

5l
[348]

95%

ey facil
[7€]

21%

Los
necesarios
[132]
6%

Sl
[26]

7%

MNaormal
[1849]

24%

Marmal
[167]

46%

Excelente
[172]
47%

Excelente
[74]
20%

Excelente
(60]
16%

Moderno
[111]
30%

Accesible
[381]

87%
Sl

[339]
91%

Indiferente y

Arnable de mal
[171] Caracter
4T% 12%

Normalment - qe inles

e flexibles
[200] [27]
55% G%
NO
(18]

5%

Facil Dificil
[255] [35]
T0% 10%

Marmales Demasiado

[202] s [33]
55% 9%
N

[338]

92%

Un poco alta  Muy alta
[119] [46]
33% 13%

Un poco alta Muy alta
[132] [B8]
36% 19%

Buena Mala
[190] [3]
52% 1%

Buena Mala
[252] [41]
B9% 1%

Buena Mala
[287] [20]
78% 9%

MNormal Ohsoleto
[228] [30]
G2% 8%

IUn paocao Lty
extraviado  extraviado
[40] 8]
11% 2%
NG
[33]
9%

PESOS PESO
Subpesos Subpesos
Proy. Reales PROY. REAL
CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE 25 13
42% 7 3
39% 4 2
95% 7 7
21% 7 1
RAPIDEZ DE LOS PROCESOS 25 15
36% 15 =1
92% 10 9
TASA DE INTERES Y CUOTAS 20 10
24% 10 =1
46% 10 a
PRESENTACION DEL PERSONAL E 15 4
INFRAESTRUCTURA
A7 % 4 2
20% 4 1
16% 4 1
30% 3 1
OTROS FACTORES 15 13
7% =1 4
MN% 10 9
TOTAL DE PUNTAJE DE LA ENCUESTA biki]

ANEXO 9



Calculo de “z” para encontrar en area bajo la curva.

s , ., X—pu
Para ello se utilizara la ecuacion 2= —/]—

Donde:

- Zes lavariable para encontrara el area bajo la curva.

- X es el valor o puntaje resultante de la evaluacion de la en cuesta (55
puntos).

- M es la media aritmética.

T es la desviacion estandar.

A continuacion se realiza el calculo del area bajo la curva:

MEDIA ARITMETICA = a0
DESWIASION ESTANDAR = 8
i= 0.56

AREA BAJD LA CURWA 0.21

Aceptacion o rechazo de la hipotesis

0.21

'
| Excep-

Megativos Insatisfactorios ] Satisfactorios \cionales

05 04 -0.3 0.2 01 0.1 il 03 0.4|

AREA BAJO LA CURWA

Considerando que los 55 puntos de la encuesta es la valoracion unicamente de
los resultados obtenidos respecto al grado de satisfaccion de los clientes; se
comprueba en la curva normal que el 0.21 corresponde al area de
insatisfactorios. En base a lo anterior se acepta la hipé6tesis verdadera: “La
deficiencia en el proceso de créditos, da como resultado insatisfaccion al
cliente”.



	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

