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Resumen 

La finalidad del presente trabajo era realizar una guía práctica para la empresa Sercom, por 

medio de un diseño metodológico cualitativo donde se recolectaron datos y se analizaron 

para luego crear la guía, se utilizó el estudio descriptivo con una técnica de observación de 

campo no experimental. Tal guía le servirá a la empresa a mejorar el índice de devoluciones 

frente a los créditos que se presentan y a evitar reprocesos. El valor agregado que se le esta 

dando a la empresa es la creación de una guía que fue entregada a los ejecutivos y les 

permitirá diligenciar sus créditos de una manera más sencilla.  

Como palabras clave tenemos: Créditos de libranza, Libranza, Sistema Financiero, Guía. 
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Abstract 

The purpose of this work was to carry out a practical guide for the Sercom company, through 

a qualitative methodological design where data was collected and analyzed to then create the 

guide, the descriptive study was used with a non-experimental field observation technique. 

Such a guide will help the company to improve the rate of returns against the credits that are 

presented and to avoid reprocessing. The added value that is being given to the company is 

the creation of a guide that was given to the executives and will allow them to fill out their 

credits in a simpler way 

Keywords:  payroll credits, order, finance system, guide. 

1. Introducción 

Hoy en día las grandes empresas documentan de manera practica sus procesos para que de 

forma más ágil sus empleados comprendan y apliquen la normatividad mas eficientemente, 

los bancos por ejemplo tienen documentados sus procesos paso a paso, sin embargo, los 

outsourcing contratados por dichas entidades financieras llevan a cabo los mencionados 

procesos sin tener conocimiento de algún tipo de guía o documento. 

Por lo anterior mencionado la interrogante es ¿Qué sucede con los procesos que realizan los 

outsourcing? ¿De qué manera los empleados realizan su labor correctamente? En respuesta 

a ello, a continuación, se presenta una investigación sobre los outsourcing contratados por 

el Banco de Occidente y más directamente créditos de libranza, donde se detallará como 

realizan sus labores y esperando como resultado de esta investigación la creación de una 

guía práctica. 

Los planteamientos principales abordados para la problemática identificada son las teorías 

del sr Palma citado en (Vergara, s.f, pág. 2) que nos indica que una  guía es la descripción 
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de actividades paso a paso, lo cual es la esencia de este trabajo ya que para la solución del 

planteamiento del problemas se creara una guía.  

El objetivo general de esta investigación es documentar una guía que facilite el proceso de 

diligenciamiento de los formatos de solicitud de créditos de libranza, esto con el fin de que 

cualquier asesor pueda acceder a las políticas de diligenciamiento de una manera practica y 

pueda llevar a cabo este proceso sin ninguna dificultad. 

El presente artículo está conformado de la siguiente manera: Inicialmente se mencionan los 

antecedentes del problema, posterior se hace referencia a los teóricos principales y por 

ultimo se mencionan los resultados de la investigación que van orientados a la 

documentación de una guía para el correcto diligenciamiento de los créditos presentados 

ante el banco. 

2. Antecedentes del problema 

El banco de Occidente a través del tiempo ha tercerizado sus operaciones de las áreas que 

más volumen de trabajo presentan, en este caso el crédito de libranza, que es un proceso el 

cual se maneja mediante la nómina del cliente realizando el descuento mensual de la cuota, 

evitando atrasos por parte del usuario asegurando su pago, para dar trámite a toda la gestión 

del crédito, el outsourcing se encarga de contratar asesores quienes se entrevistan con el 

cliente y hacen posible estas operaciones, para todo crédito de libranza se debe diligenciar 

un formulario en que el se le suministra al banco toda la información personal y laboral del 

cliente, además se especifica información tal como: valor del crédito, oficina de 

desembolso,  tasas de interés, tipos de tasa, cuenta en la que se realizara el desembolso, 
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entre otros datos que son importantes en el momento del trámite, por lo tanto el asesor debe 

conocer el correcto diligenciamiento del formulario. Para el banco es importante conocer 

toda esta referenciación para dar curso al crédito y que sea efectivo, algunos asesores en su 

afán por incorporar clientes, llenan de manera errónea el formulario lo que genera 

devoluciones del análisis bancario y a su vez demoras frente a la atención del cliente, ya 

que es un reproceso y además a cada una de las oficinas (outsourcing) las miden por 

número de devoluciones generadas durante el mes, para calificar su efectividad frente al 

trámite de dichos créditos. 

3. Revisión de literatura 

3.1 Teorías soporte del tema de investigación 

La finalidad del plan de mejoramiento para la entidad Sercom SAS, tiene que ver con la 

elaboración de una guía práctica para mejorar los procesos internos, esto con el fin de 

reducir el porcentaje de devoluciones. Las guías se han venido trabajando a través de los 

años y diversos autores han dado su opinión acerca de la creación de guías practicas según 

Palma citado en (Vergara, s.f, pág. 2) definen guía como el documento que contiene la 

descripción de actividades que deben seguirse en la realización de las funciones de una 

unidad administrativa, o de dos ò más de ellas. El manual incluye además los puestos o 

unidades administrativas que intervienen precisando su. responsabilidad y participación. 

(p.8) 

 

 

http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml
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3.2 Revisión de la literatura 

Es importante conocer que “Básicamente el Sistema Financiero (llamado también Sector 

Financiero) es el conjunto de instituciones que, previamente autorizadas por el Estado, 

están encargadas de captar, administrar e invertir el dinero tanto de personas naturales 

como de personas jurídicas (nacionales o extranjeras)” (Prieto, 2008, pág. 4) 

Actualmente tanto a los bancos como a las empresas se les exige la máxima eficiencia, por 

lo que tercerizan sus operaciones por medio del  llamado “outsourcing” para Murillo citado 

en (Ceballos, 2014, pág. 3) “El outsourcing o más recientemente el BPO (Business 

Process Outsourcing) hacen referencia a la externalización de procesos considerados como 

no estratégicos para las organizaciones contratantes”. 

Dicho lo anterior se considera importante documentar una guía, teniendo en cuenta que la 

empresa busca mejorar sus procesos, para aumentar sus ventas y finalmente obtener un 

resultado eficiente. 

4. Materiales y métodos. 

La actual investigación trata de la creación de una guía acerca del correcto diligenciamiento 

de los créditos de libranza, directamente refiere al paso a paso de cómo gestionar de manera 

adecuada el crédito de libranza comenzando por su diligenciamiento. De acuerdo con el 

seguimiento de este trabajo, la investigación que se realiza es cualitativa ya que “con 

frecuencia se basa en métodos de recolección de datos sin medición numérica, como las 

descripciones y las observaciones” (Sampieri, 2004). Por consiguiente, esta investigación 

es de tipo cualitativa pues como se menciona, se recolectan datos para posteriormente 
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interpretarlos, en este caso para dominar el excelente diligenciamiento por medio de una 

guía práctica. 

Este estudio es de tipo descriptivo con una técnica de observación de campo no 

experimental, según  (Tamayo, 2006) no dice que: 

            El tipo de investigacion descriptiva , comprende la descripcion , registro, analisis e 

interpretacion de la naturaleza actual y la composicion o procesos de los 

fenomenos; el enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o  sobre como una 

persona , grupo, cosa funciona en el presente ; la investigacion descriptiva trabaja 

sobre realidades de hecho, caracterizandose fundamentalmente por prestarnos 

una interpretacion correcta.(p.2) 

El diseño no experimental se realiza teniendo en cuenta que los datos no se pueden 

manipular ni cambiar, el autor Sabino citado en (Martins, 2012, pág. 89) señala que “Se 

basa en informaciones o datos primarios, obtenidos directamente de la realidad (….) para 

cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se han conseguido sus datos, haciendo 

posible su revision”. 

Ademas hay que tener en cuenta que el tipo de estudio que se realiza y la forma en que 

se recoje la informacion,  muestra que este estudio es de campo, y para (Martins, 2012): 

La Investigación de campo consiste en la recolección de datos directamente de la realidad 

donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia los fenómenos 

sociales en su ambiente natural. El investigador no manipula variables debido a que esto 

hace perder el ambiente de naturalidad en el cual se manifiesta. (pag.88) 
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5.1 Analisis y discusión de resultados 

5.1 Resultados 

Como resultado a esta investigación se creó un guía donde los asesores del outsourcing 

pueden tener el paso a paso de como llenar los formularios de forma adecuada, tal guía está 

relacionada a continuación. 

GUIA PARA EL CORRECTO DILIGENCIAMIENTO DE LOS FORMULARIOS 

DEL BANCO DE OCCIDENTE 

Solicitud de Vinculación Persona Natural Cara 1 

Todos los formatos deben llevar la misma fecha 
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Ingreso salarial               Ingresos Adicionales        El total que aparece en el TQ del PEC      El total que aparece en el TQ del PEC 

 

 

 

 

 

 

 

 

DATOS LABORALES, ESTOS SE OBTIENEN EN LA CARTA LABORAL 

Valor total, teniendo en cuenta: Casa, vehículo y Bienes 

El origen de los fondos siempre es del salario del cliente, en caso de tener 

ingresos adicionales se deben mencionar cuales son; Eje: de mi salario y 

arrendamiento. 

Esta información NO APLICA para clientes de libranza 

 

 

 

ffff 
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Solicitud de Vinculación Persona Natural Cara 2 

 

 

Solicitud de Productos de libranza Persona Natural Cara 1 

 

 

Información del ejecutivo 

Firma y CC del cliente Huella legible del cliente 

Todos Los formularios deben llevar la misma Cuidad. 
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Hay que recordar que el 

retranqueó prima, sobre las otras 

operaciones, independientemente 

de la tasa que se va a aplicar 
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Información Patrimonial: En estos recuadros se relacionan todos los activos, tener en cuenta que, si en la Solicitud de Vinculación de 

Persona natural se puso casa PROPIA, aquí se deben relacionar los datos de la vivienda. 
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Solicitud de Productos de libranza Persona Natural Cara 1 

 

 

 

 

En este recuadro firma el PAGADOR O VISADOR del convenio. 

Siempre se señala NO 
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Estos valores los obtenemos del simulador, del recuadro 

llamado SALDO PROYECTADO 
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En OBSERVACIONES, nos dan la oportunidad de corregir alguna información, que en el recuadro anterior hayamos puesto de 

manera errónea. 
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Solicitud de Productos de libranza Persona Natural Cara 2 

 

 

 

 

 

 

 

Ambos datos los arroja el SIMULADOR en la parte inferior. 

Se relaciona el estado de salud del cliente 
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Firma y CC del cliente Huella legible del cliente 
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Solicitud de Productos de libranza Persona Natural Cara 2 

 

 

Orden de descuento Única Cara  

RECORDAR: El crédito debe llevar DOS Ordenes de Descuento 

 

Si el cliente tiene TC u otros productos con Banco de Occidente se marca 

SI, esto lo podemos corroborar en el PEC 
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Se ponen estos datos, el Cod 

de ejecutivo es 9143 

Aquí va el nombre del ejecutivo y el 

código asignado a cada uno 

Firma del ejecutivo comercial 
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Nombre del convenio 
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Orden de descuento Única Cara  

 

 

Pagare Cara 2 

 

En este espacio van las firmas del pagador o visador del Convenio. 
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Aquí el cliente únicamente llena los siguientes datos: Nombre de deudor (nombre 

completo del cliente), Cedula de Ciudadanía, Dirección (debe ser la misma que se 

puso en la solicitud de vinculación persona natural), Teléfono (Debe ser el mismo 

que se puso en la solicitud de vinculación persona Natural) 

En esta línea va la Cuidad, todos los formatos deben 

llevar la misma cuidad, a continuación, nos 

encontramos con la fecha, la que también debe ser la 

misma que hemos puesto en los formularios 

anteriores. (ESTOS DATOS DEBEN SER 

COMPLETADOS POR EL CLIENTE) 
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Certificacion de firmas Unica cara   

 

Anexo 1 Unica cara 

 

Todo el formulario debe tener la misma 

cuidad en los diferentes formatos 
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Firma del ejecutivo 

Código asignado a cada asesor 
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Firma y datos del 

ejecutivo Comercial 

SERCOM 
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Autorización para ser consultado en las centrales de riesgo Única cara   
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Datos del ejecutivo 

Firma y huella del cliente 
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Oficinas para realizar el desembolso de recursos 

 

PARA RECORDAR: 

- El crédito lleva las dos últimas colillas de pago del cliente, si el pago es 

quincenal son las ultimas 4. 

- El crédito debe llevar la carta laboral no superior a 60 días. 

- El crédito debe llevar la Cedula ampliada y legible al 150% 

- Todo lo anterior mencionado con FIRMA Y HUELLA del cliente. 
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6. Conclusiones 

En la presente investigación se plantearon los objetivos específicos que se cumplieron de la 

siguiente manera: 

En el primer objetivo específico se identificaron las situaciones que se presentan al 

momento de diligenciar los créditos y se llegó a interpretar que es esta situación afecta la 

empresa, ya que los asesores llenan de manera errónea los créditos y por lo tanto como 

resultado final obtenemos una guía, para facilitarle a los ejecutivos completar de manera 

correcta los formularios del banco. 

Respecto al Segundo objetivo, se puede decir que gracias a la creación de la guía podemos 

generar independencia de los asesores frente al área operativa, ya que tendrán sus propios 

instrumentos de trabajo y no dependerán de la información suministrada por dicha arrea. 
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