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Resumen

La presente investigacion descriptiva, trata sobre "Proceso para la asignacion de
créditos a Mipymes, de las asociaciones civiles de la cabecera departamental de
Retalhuleu™. EIl objetivo general de esta investigacion, fue determinar: como es el
proceso para la asignacion de créditos a Mipymes, utilizado por las asociaciones
civiles de la cabecera departamental de Retalhuleu; para lo que se utiliz6 como
instrumento de recoleccion de la informacion, una entrevista estructurada, que se
aplicé a 22 colaboradores y 105 usuarios del crédito de cuatro asociaciones civiles
gue prestan el servicio crediticio en la cabecera departamental de Retalhuleu.

La conclusién general fue que en todos los procesos se reconocen tres etapas
bésicas, pre-aprobacién, aprobacion y post aprobacién; fundamentadas en contar
con la informacién eficaz y eficiente que permita asignar un crédito, con la mayor
certeza y minimo riesgo, garantizando el retorno del capital y la generacion de los

intereses por préstamos otorgados.

En si, la problematica en torno a estos procesos, es debido a la falta de revision y
mejoramiento constante; lo que ha provocado una serie de problemas que afectan su
eficacia y eficiencia, extendiendo el tiempo de aprobacion y la existencia de
demasiados requisitos, que aunados a la falta de capacidad de pago y garantias por
parte de las Mipymes solicitantes, provoca la desestimulacion en el uso de los
créditos; por lo que se recomendd hacer la revision del proceso, aplicando la

reingenieria de procesos, como herramienta administrativa.



INTRODUCCION

Toda empresa depende en gran manera de los recursos financieros que posea y en
dado caso, no estén disponibles de inmediato, existen en la economia de mercado,
instituciones guatemaltecas dedicadas a otorgar préstamos, cuyo objetivo al
satisfacer esa necesidad, es ofrecer un crédito y obtener ganancias por medio de los
intereses que genera. Ese precisamente es el caso de las asociaciones civiles de
crédito y en esta investigacion de tipo descriptivo, especificamente se abarca la
tematica del proceso que deben seguir las micro, pequefias y medianas empresas al
solicitar un crédito, en la cabecera departamental de Retalhuleu; en donde por el

momento existen cuatro asociaciones civiles dedicadas a esa actividad econémica.

En la actualidad el uso de los créditos por parte de las Mipymes, enfrenta diversos
obstaculos, lo que ha reducido su uso y por medio de una entrevista estructurada, se
recabod la informacion necesaria para determinar, como son los procesos, cual es la
problematica en su entorno, los obstaculos que afrontan las Mipymes al momento de
solicitar un crédito. Para ello, la presente investigacion se fundamento teGricamente
con antecedentes y marco tedrico de acuerdo a las variables de la investigacion.
Se detectd inicialmente el problema que afrontan tanto las Mipymes como las

asociaciones en relacion al proceso de asignacion de créditos.

Por medio de la investigacion realizada y en base a la informacion proporcionada en
los instrumentos aplicados se logré la creacion de un nuevo proceso de crédito que
permite ser aplicado en cada una de las asociaciones civiles de la cabecera

departamental de Retalhuleu.



| MARCO DE REFERENCIA

1.1 MARCO CONTEXTUAL

Wikipedia (2013), El departamento de Retalhuleu, se encuentra situado en la region
Sur Occidental de Guatemala. Limita al Norte con Quetzaltenango, al Sur con
el Océano  Pacifico, al Este con Suchitepéquez; y al Oeste San
Marcos y Quetzaltenango. La cabecera departamental se encuentra a una distancia
de 190 kilometros de la ciudad capital de Guatemala. Retalhuleu posee un clima

calido todo el afio, ya que sus temperaturas van de los 22 a los 34 °C.

Se encuentra dividido en 9 municipios y éstos son: Champerico, El Asintal, Nuevo
San Carlos, Retalhuleu, ,San Martin Zapotitlan, San Felipe, San Sebastian, Santa

Cruz Mulua.

Este departamento fue creado por decreto No. 194 del 16 de octubre de 1877,
cuando se segregd de Suchitepéquez. Es durante el periodo republicano (1821 a
nuestros dias), que se crea el departamento de Retalhuleu por decreto del 16 de
octubre de 1877, al tomarse en cuenta el incremento del comercio y la agricultura en
la regién. Y debido a la dificultad de llevar a cabo la administracion del departamento
de Suchitepéquez se estableci6 que una parte de este, formaria este nuevo

departamento.

La pujanza econOmica que alcanzé el departamento a partir del periodo Liberal en la
altima parte del siglo XIX, como resultado del cultivo del café, permitié al
departamento ubicarse como uno de los lugares mas prosperos del pais, debido a la

fertilidad y riqueza de su suelo.

A finales del siglo XX, se puede afirmar que Retalhuleu es uno de los departamentos
mas ricos de la costa pacifica y ain mas notoria es su prosperidad, cordialidad,
belleza natural y cultural, que lo ha situado como uno de los departamentos mas

importantes del pais.


http://es.wikipedia.org/wiki/Champerico
http://es.wikipedia.org/wiki/El_Asintal_(Retalhuleu)
http://es.wikipedia.org/wiki/Nuevo_San_Carlos_(Retalhuleu)
http://es.wikipedia.org/wiki/Nuevo_San_Carlos_(Retalhuleu)
http://es.wikipedia.org/wiki/San_Mart%C3%ADn_Zapotitl%C3%A1n
http://es.wikipedia.org/wiki/San_Felipe_(Retalhuleu)
http://es.wikipedia.org/wiki/San_Sebasti%C3%A1n_(Retalhuleu)
http://es.wikipedia.org/wiki/Santa_Cruz_Mulu%C3%A1
http://es.wikipedia.org/wiki/Santa_Cruz_Mulu%C3%A1

Su situacion geografica, le augura un potencial de desarrollo a sus habitantes, dadas
las caracteristicas singulares, al ubicarse como punto de confluencia entre la zona
del Altiplano Occidental del pais, y la zona Costa Sur Pacifica. Ademas, representa
un punto estratégico para el desarrollo de la regién, y que es aprovechado por los

retaltecos.

Este departamento por la zona en que se encuentra ubicado se le identifica tres

zonas de vida bien definidas:

bs-S Bosque Seco Subtropical, bh-S(c) Bosque humedo Subtropical (Célido), bmh-
SC(c) Bosque muy humedo Subtropical (Calido)

Entre las carreteras principales, ademas de las rutas nacionales, esta la Internacional
del Pacifico CA-2, que partiendo de la frontera con el Salvador continua hasta la
frontera con México. De esta carretera a la altura de San Sebastian se desprende un
ramal que lo comunica con Quetzaltenango. Cuenta también con carreteras a nivel
departamental, caminos roderas, y veredas que unen a la cabecera con sus
poblados y comunidades rurales. Cuenta con 128 km de asfalto y 63 de terraceria.

Auln existen las estaciones del Ferrocarril, y posee varias pistas de aterrizaje.

En este departamento el que mas sobresale es la clase agrologica lll, nos dice que
son tierras cultivables sujetas a medianas limitaciones, aptas para el riego con
cultivos muy rentables, con topografia plana ondulada o suavemente inclinada,

productividad mediana con practicas intensivas de manejo.

La feria principal del departamento es la que se celebra en la Cabecera, y es del 2 al
12 de diciembre, siendo el dia principal el 7, fecha en que la Iglesia Catdlica
conmemora la Inmaculada Concepcion de la Virgen Maria, Santa Copatrona del

lugar.



El idioma oficial es el espafol y ancestralmente sus habitantes se han comunicado
en K'iché, idioma que persiste a la fecha en el habla de los nativos mayas, sobre todo
en municipios como San Andrés Villa Seca, San Felipe Retalhuleu, San Martin

Zapotitlan, San Sebastian y Santa Cruz Mulua.

En este lugar también se encuentra diversos tipos de industrias, entre las que
sobresalen las fabricas de aceites esenciales, ingenios azucareros, beneficios de

café y fabricas procesadoras de mariscos, etc.

El constante desarrollo econémico y el crecimiento demogréfico, en la region, ha
constituido uno de los motores que impulsa el surgimiento de las micro, pequefias y
mediana empresas denominadas Mipymes; estan constituidas legalmente vy
desarrollan actividades productivas como servicios, comercio, agropecuarias, mixtas
y manufactura, se diferencian una de las otras por el nimero de trabajadores, el total
de activos y las ventas totales. Las Mipymes suplen una gran gama de necesidades
en las distintas comunidades en el departamento de Retalhuleu dando un aporte

econémico de gran importancia.

Toda asociacion para brindar el otorgamiento de un crédito debe de desarrollar un
proceso el cual permite avanzar por medio de etapas interrelacionadas y tiempo
estipulados con el objetivo de brindar un producto o servicio final como lo es el
otorgamiento del crédito.

Actualmente se registran un total de cuatro Asociaciones Civiles, siendo estas;
Asociacion para el Desarrollo del Potencial Humano ADEPH, es una organizacién
privada de desarrollo, fundada en la ciudad de Quetzaltenango y autorizada para
operar legalmente en el pais. Se constituyd0 con caracter social, educativa, de
investigacién y de ejecucion de programas econdmicos y sociales en beneficio de las
comunidades rurales y urbanas marginales del pais; es apolitica no lucrativa, no
religiosa, con personalidad juridica y patrimonio propio, Asociacion Primero de

Septiembre, ofrece servicios de financiamiento, capacitacion pre y post crédito a



hombres y mujeres en general teniendo un fuerte compromiso con empresarias de
Mipymes de la tercera edad del &rea rural y urbana en el departamento de
Retalhuleu obtienen su financiamiento del Viceministro de la Micro, pequeia y
mediana empresa y capital propio logrando el desarrollo de las mipymes en el area,
Asociacion Para el Desarrollo Raiz, ofrecer servicios de intermediacion a proyectos y
facilitar el crecimiento de la micro, pequefia empresa a través del acceso sostenible a
través del micro crédito y servicios financieros de calidad, Asociacién Civil
Guatemalteca Para el Desarrollo Integral Asdesarrollo; ofrece desarrollo empresarial,
servicios financieros, capacitacion administrativa y técnica por medio de la
comercializacion del crédito individual a hombres y mujeres del area rural y urbana
con un fuerte compromiso con el desarrollo de sus zonas de intervencidén y esta
guiada por una filosofia que expresa en una significativa cohesion de su equipo
humano y gran mistica trabajo. Y el objetivo comin de todas estas asociaciones
civiles es promover el desarrollo de las Mipymes por medio de créditos que suplen
las necesidades financieras. Sin embargo en la actualidad los procesos que se
desarrollan para el otorgamiento de un crédito en las asociaciones civiles poseen
ciertos problemas lo que reduce la eficiencia de los mismos, es por ello que es
necesario promover y mejorar los procesos relacionados al otorgamiento de un

crédito.

Es por ello que en la presente investigacion se cita una serie de autores que hacen
referencia a este tema tan importante como lo es el proceso para la asignacion de
crédito a mipymes tanto en tesis referenciales, articulos de prensa, internet, revistas
econdémicas o empresariales. Dando como resultado la aportacion de los siguientes

articulos.

Cajas (2005), en la tesis titulada: Mejoramiento de un proceso de aprobacion de
créditos para la banca de empresas. Utiliz6 como unidad de andlisis a once bancos
del sistema de la ciudad de Guayaquil Ecuador. Los sujetos fueron los jefes del
departamento de créditos, el personal de créditos asi como los clientes de cada

banco.



El objetivo principal es proporcionar tanto a los organismos de control como a los
distintos bancos que proporcionan créditos a las empresas, un proceso mejorado en
el cual puedan basarse para manejar de manera mas efectiva sus aportaciones

crediticias.

Se concluyo, se encontrd desperdicios de equipo, materiales y tiempo, que dificultan
la efectividad del proceso de aprobacion de los créditos para la banca; por tanto, se
recomendo realizar una reingenieria de procesos, con el fin de mejorar el proceso

deficiente.

La propuesta de solucion, fue de realizar reuniones periddicas con el personal
envuelto en el proceso, con el fin de recibir una retroalimentacion del mismo, para
mejorar los defectos y realizar el cambio en el proceso de crédito que permita reducir
el tiempo de respuesta, que debe ser menor o igual al de los dias laborados del

proceso.

Garcia (2005), en la tesis titulada: Procedimiento administrativo para la concesion de
créditos en una instituciébn bancaria, utilizo como unidad de analisis, agencias
bancarias en Jutiapa, Moyuta, Jalpatagua, El progreso, Asuncién Mita, Santa
Catarina Mita, Agua Blanca, Atescatempa y Yupiltepeque. Los sujetos de analisis
fueron los Supervisores regionales de créditos, Jefes de agencias, Agentes de
negocios y plataformas de créditos y clientes.

El objetivo principal fue ldentificar el procedimiento administrativo para la concesion
de créditos en una institucibn bancaria. Se concluyé que el procedimiento
administrativo utilizado para la concesion de créditos, era demasiado extenso, debido
a la serie de pasos llevados a cabo para el otorgamiento de préstamos. Se
recomend6 a las instituciones superiores de la institucion, la integracion de dos
puestos adicionales en el departamento de créditos, para contribuir a realizar el
proceso crediticio de manera mas eficiente; ademas, evaluar periddicamente el

procedimiento en el otorgamiento de créditos, por medio de una hoja de control; en



la que, se especifiquen los pardmetros de tipo de analisis y automatizacién de

préstamos, para detectar pérdidas de tiempo y acumulacion de tareas.

La propuesta de solucion fue: Mejorar los procesos, por medio de una mezcla
apropiada de habilidades humanas y equipo, asi como quien desarrollara estos

procesos.

Villegas (2005) en la revista Fortuna negocios y finanzas y articulo titulado “La batalla
por el crédito al consumo” afirma que el consumo interno es uno de los motores de
las economias, cobra relevancia el trabajo de Fonacot destinado a una porcion de la
poblacidén responsable en el cumplimiento de sus créditos creado por el gobierno
mexicano, para proporcionar sus servicios de créditos a los trabajadores de ingresos
medios, que no pueden acceder a instituciones bancarias, con tasas de interés

accesibles al mercado.

La importancia de encontrar la integracion y mejora continua de los procesos, ayuda
a evaluar de una mejor forma la aplicacion de los créditos otorgados por Fonacot, lo

que repercute en la disminucion del riesgo de crédito.

Fonacot ha logrado alcanzar esa mejora continua y es acreedor del ISO 9000. Una
de las estrategias que le permite ser lider en el mercado mexicano, es la de operar
de manera eficiente, al facilitar al trabajador la contratacion del crédito en los mejores
términos; sobre todo, cuando se presentan variaciones en el mercado de dinero y
tasa de interés, en comparacion a otras entidades bancarias y que realizan sus

cobros de forma semanal.

Quinto (2007), en su articulo de El Periddico, titulado: Buro de créditos para acceder
a préstamos, relata la importancia de una legislacién guatemalteca, que garantice el
uso correcto de la base de datos de los clientes de los buros de créditos, estas son
instituciones intermediarias entre un prestatario y un prestamista el cual permite

conocer el record crediticio de un cliente. Las diferentes instituciones bancarias del



pais sefialan, sobre lo importante que es conocer el record crediticio como un
proceso a seguir en las solicitudes de créditos, permite conocer el historial que cada
cliente posee en la actualidad, logrando asi acceder a un préstamo financiero que

podra hacer uso de forma personal, de consumo o para invertir en su negocio.

Martinez (2008), en la tesis titulada: Disefio de un software para la automatizacion
del proceso de pre automatizacion de créditos para una institucion bancaria del
sistema nacional. Utilizo como unidad de andlisis bancos guatemaltecos. Los sujetos
fueron personas que utilizan, que mantienen o administran el sistema, materiales
imprescindibles que forman parte del &mbito de la aplicacion y deben de ser

utilizados y sistemas con los que se interactia.

El objetivo principal, es disefiar un software para la automatizacion del proceso de
pre autorizacion de créditos, para una institucion bancaria del sistema nacional, con

énfasis en su valor documental.

Se concluyd, que es factible disefiar de forma satisfactoria un software que permita
automatizar el proceso de pre- autorizaciébn de créditos, con énfasis en su valor
documental, al establecer un esquema de trabajo que se utilice como medio de

consulta o base para el desarrollo del software.

Se recomendo, complementar cada una de las fases del trabajo con una metodologia
de desarrollo de software, para garantizar el éxito en el proceso de implementarlo,
basado en la experiencia y los estandares de la organizacion. La propuesta de
solucion, se centré6 en un cambio en el proceso anterior de la automatizacion de
credito, al eliminar pasos innecesarios; este cambio, persigue como objetivo
principal, captar nuevos créditos, con menor riesgo y aprovechar al maximo la

iniciativa de los clientes, al prever una pre autorizacion del mismo.

Gbomez (2008), en la tesis titulada: Control de créditos para reducir la morosidad de

una ONG en la ciudad de Quetzaltenango, utilizé como unidad de andlisis a la



asociacion de mujeres para el desarrollo sostenible solidaridad o Ajquch; ubicada en
la cabecera departamental de Quetzaltenango. Los sujetos fueron usuarios del

crédito, trabajadores de la institucion.

El objetivo principal es promover un modelo de control de crédito mediante una
politica crediticia que permita desarrollar una adecuada diversificacion del manejo de
la cartera de crédito con el fin de obtener un equilibrio entre la maxima utilidad y

riesgo minimo.

Se concluyo, que la aplicacién de politicas y estrategias para el control de créditos,
debe orientarse a reducir la morosidad en la Asociacion de mujeres para el
desarrollo sostenible Ajquch, de la ciudad de Quetzaltenango y se recomendd
monitorear y evaluar constantemente la situacion de los créditos, mediante las
herramientas e instrumentos para corregir desviaciones y plantear alternativas de

redireccion.

La propuesta de solucién, fue crear un plan para fortalecer el control y el manejo de
los créditos, por medio de cambios en las politicas y estrategias, para mejorar la

direccién y las utilidades en la cartera crediticia.

Mendoza (2008): Proceso de solicitud de crédito (2008) disponible en
http://www.frbatlanta.org/commdev/el_proceso_de_solicitud_de_credito.cfm?redirect
ed=true. En esta pagina se indica como es el proceso para solicitar un crédito en
algunas ocasiones este puede ser tedioso pero no hay que desanimarse es cuestion

de estar preparado.

Como clientes de una institucion bancaria se solicita la documentacion
correspondiente dentro de ellas debe de ser presentar una propuesta de negocios la
cual debe encontrarse bien estructurada, documentada y entendible, para ella debe
de cumplir con ciertos requisitos indispensables dentro de ellos el propésito del

crédito el cual le permita brindarle informacién al prestamista sobre la inversion que



se realizara, la cantidad de fondos a solicitar, tiempo que desea mantener el crédito y
un plan de pago el cual le permita conocer la forma de amortizar la deuda y las

clausulas del contrato.

Se analiza la informacion presentada por el prestador conociendo sus estados
financieros y proyecciones comerciales, las garantias son una parte importante en el
proceso del crédito esta pueden ser fiduciarias o hipotecarias dependiendo la

viabilidad del proyecto o propuesta presentada.

Reynolds (2009) en su articulo de El Periédico, titulado: Micro empresarios reciben
créditos blandos por internet; relata como un financiamiento, ayuda a los empresarios
a realizar sus suefos, es el caso de una mujer guatemalteca y miles de empresarios
a nivel nacional, como internacional han logrado obtener financiamientos por medio

de una pégina de internet.

El proceso a sequir, es el exponer la historia de como los empresarios iniciaron su
propio negocio y del porque necesitan el crédito. Personas de diferentes partes del
mundo acceden a esta pagina para leer las historias de cada solicitante y algunas de
estas historias llaman la atencién por las fotografias que exponen al publico, otras

por la necesidad que cada negocio posee y desea satisfacer.

Las personas que desean financiar a los empresarios, aportan una cantidad minima
de $ 25.00 a través de su tarjeta de crédito, para reunir el total de la cantidad
solicitada por el empresario, que tendra que devolver en uno de tiempo de seis a
doce meses, sin pagar ningun tipo de interés. El aportante, tomara la decisién de

retirar su dinero o de usarlo para apoyar otros proyectos.

Este tipo de crédito denominado cibersolidaridad fue creado en el afio de 1,987 por
una pareja de estadunidenses, que se dieron cuenta de como un pequefio préstamo
puede ayudar a los microempresarios, y como se replica en cada una de las historias

de los empresarios.
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Parisi  (2010): Proceso de crédito, disponible en http://www.parisinet.
com/cs/Cds/CD1/capitulos/capitulol.htm, también indica que el proceso y la
administracion del crédito, busca reducir el riesgo que involucra el desembolso y

determinar la viabilidad que representa para el banco otorgarlo al cliente.

Para ello se necesita analizar la empresa e identificar posibles situaciones de no
pago en el futuro por parte del deudor, y una de las formas de reducir el riesgo en las
carteras morosas, ha sido la supervision de los créditos otorgados por parte del
ejecutivo del banco, para brindar al cliente, las herramientas para una mejor
administracion de crédito, anticipar y por ello, reducir el riesgo de una posible quiebra

de la empresa.

Un factor muy importante en el proceso del crédito son las garantias que el cliente
ofrece hacia el prestamista, estas pueden ser fiduciarias o hipotecarias, segun la

forma de trabajar de cada institucion.

Lefcovich (2010): Las pequeilas empresas y las causas de sus fracasos
http://www.degerencia.com/articulos.php?artid=545, explica quienes crean empresas
pequefias lo hacen desconociendo las escasas posibilidades de supervivencia, la
experiencia demuestra que el 50% de dichas empresas quiebran durante el primer
afno de actividad y no menos del 90% antes de cinco afios segun revelan los analisis
estadisticos el 95% de estos fracasos son atribuidos a la falta de competencia y de
experiencia en la direccion de empresas dedicadas a la actividad concreta que se

trate.

Factores de riesgo; falta de experiencia, falta de dinero o capital, mala ubicacion,
falta de enfoque, mal manejo de inventarios, excesivas inversiones en activos fijos,
falencias en materia de créditos de cobranza, no contar con buenos sistemas de
informacion, fallas en los controles internos, mala seleccion del personal, fallas en la

planeacion entre otros. Hacer factible y posible la continuidad de la empresa implica
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verificar sinceramente cada uno de los puntos anteriores por parte del empresario y

adoptando las medidas correctivas necesarias.

Cardona (2010): Gestion de creditos (2010) disponible en
http://www.refinanciaciondecreditos.com. En esta pégina de internet, se hace
referencia de como los bancos y las empresas financieras son las instituciones
encargadas a otorgar créditos de diferente naturaleza y las lineas generales que
involucran cualquier tipo de andlisis que estudie el proceso de entrega de créditos,
que suelen ser la determinacion de una mercado, la evaluacion del crédito, la
evaluacion de las condiciones en las cuales los créditos son otorgados, la aprobacion
de los créditos, la documentaciéon y el desembolso y finalmente la administracion de

los créditos en referencia.

Generalmente la mayoria de los bancos que otorgan créditos, suelen perseguir el
mismo objetivo en todos los casos, que es el de colocar la utilidad del dinero que

fluye de aquel diferencial entre las tasas de captaciéon del dinero prestado.

Gamarro (2012) en el articulo de Prensa Libre titulado “Pymes pagan mas por
créditos” indica que Guatemala registra el mas alto margen de intermediacion
financiera, con una tasa superior al 20 por ciento, segun un informe de la Comisién

Econdmica para América Latina (Cepal) divulgado ayer.

El reporte Nuevas politicas para pymes que se requieren para impulsar el
crecimiento en América Latina resalta que los margenes de intermediacion de varios
paises latinoamericanos estan entre los mas altos del mundo, y al elevar el costo del
financiamiento, estos pueden afectar la disponibilidad del crédito, en especial para

las pymes.

Seguido de Guatemala esta Republica Dominicana y Brasil, con una tasa del 15 por

ciento, y Bolivia con el 13 por ciento.
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Estos margenes de intermediacion no se pueden justificar por el nivel de riesgo de
los préstamos en América Latina, puesto que el porcentaje de morosidad de los
préstamos ha llegado a ser uno de los mas bajos del mundo, se indica en el

documento.

Para reducir estos margenes, el texto destaca que es necesario estimular la

competencia y eficiencia bancaria.

Sigfrido Lee viceministro de Economia, informd que trabajan en una estrategia para

reducir esos costos en el pais.
Ademas, la Cepal presentd las proyecciones mas recientes que refieren que el

producto interno bruto regional crecera 3.2 por ciento en el 2012 y 4.0 por ciento, en
el 2013.
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1.2. MARCO TEORICO

1.2.1. Proceso para la asignacion de créditos.

a) Concepto

Calva (2010), por medio de la solicitud de crédito se crean solicitudes de productos
para personas naturales, a través de canales en entidades para entregar un producto
terminado o la programacion de desembolsos para cada proceso solicitado.

Cada solicitud puede incluir uno o varios productos entre los que se encuentran;

créditos de consumo, créditos de vehiculos, créditos hipotecarios e inversiones.

Adicional cada producto puede tener una o varias garantias y uno o varios en el rol
de codeudores o avalistas de acuerdo a lo que cada producto requiere las solicitudes
son analizadas en diferentes etapas. En estas se estudia el perfil de los solicitantes
su capacidad de pago y el historial crediticio frente a los productos solicitados.

Las etapas de aprobacion se definen de acuerdo a cada caso e incluyen

aprobaciones automaticas, aprobaciones parciales y negaciones totales.

Si algun producto es aprobado se inicia la etapa de legalizacion, en esta etapa se
evallan las garantias relacionadas. Finalmente se ejecutan las actividades de

legalizacion para entrega del desembolso.

El proceso de solicitud de crédito tiene controles de tiempo maximo y desistimiento
en caso de necesitarse, otros factores y aspectos que analizar; Determinacion de un

mercado, evaluacion del crédito y politica de cobro.
Es necesario que las entidades en el proceso de asignacion de crédito deben aplicar

nuevas metodologias para el analisis de riesgo alternativas a las actuales buscando

aumentar el crédito concedido al tiempo que se mantiene la mora bajo control.
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b) Entrevista personal inicial.

(Asociacion Civil Guatemalteca para el Desarrollo Integral [Asdesarrollo] 2010), la
entrevista personal inicial al usuario potencial permite conocer el interés real que
tiene el cliente potencial en los servicios financieros que ofrece la asociacion civil.
Ademas de lo siguiente: Establecer una relacion cercana con el asesor empresarial,
ampliar la informacién sobre el prestatario, orientar adecuadamente al prestatario
sobre los servicios financieros y las ventajas que estos presentan en relacion a la
competencia, comunicar al cliente potencial sobre el proceso de financiamiento

establecido por la asociacién civil.

c) Levantamiento de informacion socioeconémica preliminar.

El propdsito de esta actividad es conocer detalles basicos sobre el cliente potencial.
Esta actividad se realiza cuando el asesor empresarial conoce el verdadero interés
del cliente potencial en los servicios financieros que ofrece la asociacion civil. La
informacion esta relacionada con lo siguiente; Informacién socioeconémica del
cliente, historial crediticio preliminar, diagnostico empresarial, en donde se construye
segun sea el caso: estado patrimonial en los casos de negocios unipersonales,
balance general y se estima la capacidad de pago. Fuentes que podrian facilitar
informacion acerca de su persona, facturas proforma, cotizaciones u otro documento
gue respalde la informacién a utilizar. Cuando se obtiene esta informacién el cliente
también autoriza a la asociacion civil para que realice una investigacion formal en la

central de riesgo comercial.

d) Recepcion de documentos.

En este proceso el usuario potencial de los servicios debe proporcionar en un plazo
no mayor de quince dias la siguiente papeleria: fotocopia de documento de identidad
del solicitante, constancia de participacion en la capacitacion, plan de inversion o
factura proforma, recibo de luz o teléfono, documento de identificacion de los fiadores
en caso de fianza solidaria y en caso de prenda o hipoteca, facturas, certificados,
escrituras o titulos de propiedad en documento original. Constancias de trabajo de

los fiadores, en el caso de jubilados el acta de supervivencia y el estado de cuenta
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del banco de los ultimos seis meses. Una vez se han recibido todos los documentos
se asigna fecha, hora y lugar de visita.

e) Capacitacion o charla pre financiamiento.

Una vez identificado el usuario se procede a invitarlo a participar en las
capacitaciones de financiamiento. En dicha capacitacion se busca dar a conocer la
filosofia institucional, desarrollar el compromiso de pago del deudor, las
consecuencias del incumplimiento de los compromisos con la asociacion, requisitos y
las condiciones del contrato. Las capacitaciones se imparten conforma a la

programacion especifica.

f) Andlisis de la actividad empresarial.

(Asdesarrollo, 2010), este analisis consiste en verificar las condiciones del negocio,
su potencial de crecimiento, el entorno en que opera y la capacidad que éste tiene
para producir los recursos necesarios que le permitan cumplir con obligaciones
financieras futuras. Ademas, a través de este analisis se busca lo siguiente: Obtener
informacion de calidad, analizar las areas funcionales de la empresa, desarrollar los
estados financieros del negocio (balance general, estado de resultado y flujo de
caja), detallar la situacion financiera del negocio, calcular y analizar las razones
financieras, la relacion del monto a financiar deber ser acorde con el patrimonio, el
activo circulante, el activo total u otro que corresponda, después de haber realizado
este analisis el asesor recomienda la aprobacion o denegacion del financiamiento,

llenar los formatos disefiados para formalizacién del crédito.

v" Solvencia.

Con la solvencia se determina la estabilidad y cumplimiento del prestatario de sus
diversos compromisos personales. Los indicadores de solvencia comprenden;
estabilidad de residencia vecina, estabilidad de su negocio, experiencia en el pago
de sus compromisos crediticios anteriores con la asociacion, referencias de

financiamientos comerciales u otras instituciones financieras.
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v' Capacidad de pago.

Comprende la capacidad que se tiene para cubrir todas las obligaciones contraidas.
Es la mas determinante para tomar la decision de otorgarle el financiamiento
solicitado. Los indicadores que sirven para medir su capacidad de pago actual y
futura comprenden, ingresos netos (ingresos por ventas + ingresos familiares —
gastos de operacion — gastos familiares). Asi se determina el efectivo disponible y su
relacion entre el monto de la cuota que pagar. Si la relacion de la cuota versus el
efectivo disponible es de un 35% o0 menos indica que la capacidad de pago para

atender nuevos compromisos es aceptable.

v" Respaldo patrimonial.

El patrimonio acumulado por el cliente y que se encuentre libre de gravamenes
ofrece un mayor respaldo a la asociacién civil al determinar la capacidad de pago del
usuario.

v Liquidez.

(Asdesarrollo, 2010), consiste en determinar la capacidad que el cliente tiene para
afrontar sus pasivos de alta exigibilidad con sus activos de facil convertibilidad en
efectivo. El cliente debe satisfacer este indicador con un minimo del 100%.

v" Rentabilidad.

Es resultado de la relacion entre la utilidad neta y/o el efectivo disponible de la
operacion del negocio con las ventas netas que el cliente ha obtenido. El cliente debe

satisfacer este indicador con un minimo de 15%.

g) Decision (califica, no califica).

El asesor empresarial o quien sea designado es responsable de investigar sobre el
aspecto humano del cliente potencial. Esta actividad es permanente en el proceso de
financiamiento y que antes y durante el servicio de financiamiento pues las personas
tienden a cambiar su conducta por diferentes factores. En este analisis se busca
obtener informacién de fuentes calificadas, incluyendo lo siguiente: Comportamiento
del solicitante en su vecindario asi como en los lugares donde desarrolla su actividad

econdmica, desempefio en asociaciones locales (patronos, asociaciones de amas de
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casa, asociaciones de padres de familia, junta de aguas, etc.), conducta personal en
los circulos sociales donde se involucra el solicitante, historial crediticio con sus
proveedores, el asesor empresarial debera analizar el caracter de la persona,
utilizando para ello el diagnostico del empresario, toda informacién obtenida es de
manejo confidencial. La consulta en la central de riesgos (Buro de Financiamiento),
Esta consulta se realiza con el propdésito de verificar la situacion crediticia del usuario

potencial y/o actual.

El reporte obtenido es analizado por el asesor empresarial 0 quien corresponda en
su momento. Este documento inicialmente no debe de servir como herramienta para
denegar o aprobar un financiamiento del cliente. Cuando se haya determinado la
capacidad de pago, entonces que se denegara o aprobara el financiamiento siempre
y cuando los otros aspectos (historial crediticio y flujo de caja) también hayan sido
analizados. Este documento es incorporado al expediente del empresario/as.

h) Generacion de solicitud de crédito.

Las solicitudes suelen hacerse por medio de formularios previamente disefiados por
la asociacién civil a la cual se dirigen, o bien a través de cartas formales, dado que,
como se trata de peticiones con un caracter formal. Toda la informacion recabada por
el asesor empresarial para informar al gerente de cartera sobre el estado de la

empresa para luego enviar la solicitud de crédito y ser analizada.

i) Etapa de supervision y verificacion de analisis.

(Asdesarrollo, 2010), el asesor empresarial traslada el expediente al responsable de
supervision. El responsable del analisis del crédito verifica el cumplimiento del
proceso crediticio, la confiabilidad, la calidad y la consistencia de la informacion y
emite un dictamen sobre el nivel del riesgo crediticio. En caso de informacion
inconsistente debe proceder a verificar la calidad de la informacion en el campo.
Corresponde también a la etapa de andlisis la realizacion de los avaluos de los viene

muebles e inmuebles.
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Andlisis de la garantia, las garantias son un requisito complementario en el proceso
de financiamiento, estas deben ser cumplidas de acuerdo a lo descrito en este

reglamento.

Todo financiamiento deberd ser garantizado conforme a la policita de cobertura de
garantia, dependiendo del monto otorgado, plazo de operacién y destino se requiere
solicitar garantia fiduciaria, prendaria e hipotecaria 0 una combinacion de estas, al
aceptar garantias hipotecarias y prendarias debe hacerse avalu6 y evaluacion legal
del titulo de propiedad. Se debe legalizar la hipoteca mediante escritura publica e

inscribirse en los registros correspondientes.

j) Proceso de aprobacion.

La aprobacién del préstamo dependera de la instancia a la que este corresponda.
Evaluacion de la solicitud y verificacion de cifras, la solicitud ser4 sometida a una
evaluacion de factibilidad, verificando las cifras tanto de sus ingresos y gastos como
de sus obligaciones directas y contingentes con la asociacion civil, asi como la
experiencia crediticia de la misma.

v Andlisis técnico.

Toda solicitud debera ser sometida a un analisis técnico, basado especialmente en la
capacidad de pago del solicitante, flujo de efectivo e historial de financiamiento,
cuando sean montos en los cuales la asociacién se involucre en un riesgo mayor al
analisis técnico. Se profundizara en el analisis financiero y cuando se trate de
financiamiento de proyectos, se hard adicionalmente el andlisis de sensibilidad y
costo/beneficio.

v" Recomendaciones técnicas.

Del andlisis definido se derivan las recomendaciones técnicas con las cuales en
relacion a la aprobacion o negacion del financiamiento. Cuando proceda la
modificacion de la solicitud en cuanto a monto y/o garantia y cuando el monto a ser
aprobado estd dentro del limite resolutivo del que hizo el andlisis, las
recomendaciones se transformaran en las justificaciones por que se aprueba o

deniega la solicitud. Los montos de aprobacion para cada una de las instancias son
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aprobados por la junta directiva quien delega en la gerencia general todas las
responsabilidades. A su vez la gerencia general determina la delegacion que estime
conveniente, otorgando y suspendiendo las instancias de aprobacion cuando asi lo
estime conveniente o prudente.

v Entrevista con responsable o instancias de aprobacion.

Cuando lo considere pertinente, la instancia de aprobacién podra llevar a cabo una
entrevista con el solicitante de aquellos montos que estan dentro de su limite
resolutivo o superior, para ratificar los términos en que se han sido propuestas las
facilidades crediticias. Si esta totalmente de acuerdo en los términos y condiciones
del financiamiento propuesto, podra agregar sus comentarios basado en la
informacion recibida, pero no lo exime de la responsabilidad de conocer bien al
sujeto de financiamiento.

v" Remision de las propuestas crediticias al comité de financiamiento.

(Asdesarrollo, 2010), cuando el jefe de agencia o la direccion de promocion
financiamiento y cartera, recibiran las propuestas crediticias sustentadas en el
analisis técnico para ser sometidas al comité de financiamiento, verificara toda la
informacion dada en la documentacion y agregara otra si la hubiere, que contribuya a
dar mejores elementos de juicio para resolver objetivamente. Asimismo agregara sus
recomendaciones y las presentara al nivel correspondiente para su resolucién. A su

vez, podra devolver las solicitudes que asi considere pertinente.

k) Decision sobre la aprobacion.

En cualquiera de los niveles resolutivos, se emitird una resolucién que contenga
todos los elementos del financiamiento y la firma de quien aprueba o deniega, ésta
servirA a la parte operativa que procesa el desembolso, como autorizacién para
proceder conforme resolucion. En cualquiera de las etapas del proceso de
aprobacion de aprobacion, el asesor o el solicitante tiene la oportunidad de aportar
informacion o documentos adicionales, aclarar o discutir la informacion aportada o la
resolucién planteada. Informacion a la gerencia general, todas las transacciones
crediticias resueltas por los diferentes por los diferentes comités de financiamiento al

limite resolutivo de la gerencia general deberan ser informadas a la gerencia general.
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l) Notificacion al solicitante.

Inmediatamente que una resolucion ha sido emitida y notificada por el gerente de
cartera comunicara el resultado al asesor empresarial, para que se le comparta al
solicitante lo actuado y llegar a un acuerdo con el interesado. Esto se debe realizar

utilizando la via mas réapida posible.

m) Formalizacion de la solicitud de financiamiento.

Cuando el asesor empresarial recibe el dictamen del comité de financiamiento, se
procede a trasladar el expediente al departamento de secretaria para elaborar al
contrato, en caso de financiamiento hipotecario se procede a coordinar con el notario

para elaboracion de la hipoteca.

Es responsabilidad del asesor legal realizar las inscripciones pertinentes en el

registro de la propiedad.

n) Recepcion de firmas.
Se procede a la recepcion de firmas de los deudores y codeudores. Si es garantia
hipotecaria la recepcion de firmas se realiza en las oficinas del notario, quien

posteriormente envia el protocolo al representante legal la asociacion civil.

fi) Elaboracion de cheque.
Luego se procede a trasladar el expediente al departamento de contabilidad para

elaboracion de cheque y el comprobante de pago.

0) Desembolso del crédito.

(Asdesarrollo, 2010), cada una de las instancias que participan en el proceso de
desembolso tiene la responsabilidad de verificar la calidad de la informacion recibida
y la obligacion de supervisar y asegurar que los procesos anteriores cumplan con los
estandares de calidad y se apeguen a la normativa establecida por la asociacion civil.

En caso de que se detecten anomalias tiene el compromiso de hacer ver de forma
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cortés y respetuosa las deficiencias o anomalias detectadas y devolver el expediente
al proceso anterior para que se efectlen las correcciones o0 ajustes pertinentes.

Una vez preparada la carpeta con toda la documentacion que origino, aprobo y
formalizo el financiamiento, sera remitida al departamento de receptoria para el

respectivo desembolso e ingreso del financiamiento al programa de cartera.

El receptor revisara todos los detalles de la documentacion y corrobora si estan
acordes con los términos y condiciones de la resolucion y si cumplen con las politicas
y normas de este reglamento de financiamiento.

v Suspensién del desembolso.

Cuando la documentacion no se encuentre en regla, el receptor podra suspender el
desembolso y solicitar al asesor empresarial que complete la documentacion y no
debera hacerlo hasta que la misma cumpla a satisfaccion todos los requisitos.

v' Envib y entrega de cheques.

El receptor entrega el cheque al usuario, comprobante de pago, el plan de pagos.
Paralelo a la entrega del cheque la asociacién entregara a cada deudor y codeudor
un documento que detalla en forma resumida los compromisos y condiciones

adquiridas ante la asociacion civil como parte de financiamiento.

Proceso.

a) Concepto

Pérez (2007), define como: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interacttan las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Una sencilla definicién de proceso, y que responde al significado que a esta palabra
se ha dado en este libro es: Secuencia, ordenada, de actividades repetitivas, cuyo

producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente.

Entendiendo valor como todo aquello que se aprecia o estima por el que lo percibe al
recibir el producto clientes, accionistas, personal, proveedores, sociedad,
obviamente, el valor no es un concepto absoluto sino relativo. O sencillamente:

Secuencia de actividades que tiene un producto. Dando por supuesto que:
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Este habla de actividades secuenciadas de una manera predeterminada; actividades
repetitivas y conectadas de una manera sistematizada, no tareas inconexas cuya

correcta ejecucion es un fin en si mismo.

Todo producto lo es por el hecho de ir destinado a un usuario al que denominamos
cliente (interno o externo); luego el producto que nos interesa es aquel que afiade

valor al cliente y todo producto tiene unas caracteristicas objetivas.

Por actividad se entiende el conjunto de tareas necesarias para la obtencién de un
resultado.

En este contexto sistema se puede definir como un conjunto de procesos que tienen
por finalidad la consecucién de un objetivo. La definicibn mas clara y utilizada es

conjunto de elementos interrelacionados que persiguen un objetivo comun.

La definicion dada permite hablar de diferentes niveles de procesos; obviamente

varian con el tamafio de la organizacion.

Alta direccion: Proceso de elaboracion, comunicaciéon, implantacion, seguimiento y
revision de la estrategia, proceso de determinacion, difusion y revision de objetivos,
proceso de revision del sistema de gestién por la direccién, proceso global de
entrega de productos o servicios o proceso del negocio y proceso de comunicacion

Interna.

Direccion intermedia: Ejecucion de los procesos en escala (objetivos vy
Comunicacion), proceso gestion y comunicacion con el cliente, proceso de
produccion-realizacion del producto o servicio, proceso de gestion econdémica y

proceso de gestion integracion de personal.

Mando intermedio: Proceso de contacto con clientes, proceso de corte y soldadura,

proceso de mantenimiento, proceso de facturacion y cobros.
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Personal o base; Tarea: comprobacion de facturas con pedidos, actividad: registro de
facturas (prevision de pagos), proceso nivel intermedio: pagos a proveedores,
gestion de tesoreria y proceso nivel direccion; gestion econdmica y financiera.

Viendo desde la perspectiva del individuo, lo que para una persona es un proceso

para su superior es solamente una actividad de un proceso méas amplio.

b). Limites de un proceso

Los procesos han existido desde siempre ya que es la forma mas natural de
organizar el trabajo; otra cosa bien distinta es que se tengan identificados para
orientar a ellos la accién. Para ello y en primer lugar hay que:

Determinar sus limites para, en funcion de su nivel, asignar responsabilidades e
identificar sus elementos y factores para determinar sus interacciones y hacer posible

su gestion.

No existe una interpretacion homogénea sobre los limites de los procesos ya que
varia mucho con el tamafio de la empresa. Lo realmente importante es adoptar un
determinado criterio y mantenerlo a lo largo del tiempo. Parece l6gico que:

Los limites del proceso determinan una unidad adecuada para gestionar en sus
diferentes niveles de responsabilidad, estén fuera del departamento para poder
interactuar con el resto de procesos (proveedores y clientes) y el limite inferior sea un

producto con valor.

c) Elementos de un proceso

Todo proceso tiene tres elementos:

Un input (entrada principal), producto con sus caracteristicas objetivas que responda
al estandar o criterio de aceptacion definido; la factura del suministro con los datos
necesarios, el input es un producto que provienen de un suministrador (externo o
interno); es la salida de otro proceso (precedente en la cadena de valor) o de un
proceso del proveedor, del cliente. La existencia del input es lo que justifica la
ejecucion sistematica del proceso y el proceso, la secuencia de actividades

propiamente dicha. Unos factores medios y recursos con determinados requisitos
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para ejecutarlo siempre bien a la primera; una persona con la competencia y
autoridad necesarias para asentar el compromiso de pago, hardware y software para
procesar las facturas, un método de trabajo (procedimiento), un impreso e
informacion sobre que procesar y como (calidad) y cuando entregar el output al

siguiente subproceso del proceso administrativo.

Algunos de estos factores del proceso son entradas laterales, es decir, inputs
necesarios 0 convenientes para la ejecucion del proceso, pero cuya existencia no lo
desencadena. Son también productos que provienen de otros procesos con los que

interactla.

Pérez (2007), un sistema de control conocido con indicadores de funcionamiento del
proceso y medidas de resultados del producto del proceso y del nivel de satisfaccion

del usuario (interno muchas veces).

Un output (salida), producto en la calidad exigida por el estandar del proceso; el
impreso diario con el registro de facturas recibidas, importe vencimiento etc. La
salida es un producto que va destinado a un usurario o cliente (exterior o interno) el
output final de los procesos de la cadena de valor es el input 0 una entrada para un

proceso del cliente.

d) Factores de un proceso

Personas. Un responsable y los miembros del equipo de proceso, todas ellas con los
conocimientos, habilidades y actitudes (competencias) adecuados. La contratacion,
integracion y desarrollo de las personas la proporciona el proceso de Gestién de

Personal.
Materiales. Materia prima o semi elaboradas, informacién (muy importante

especialmente en los procesos de servicios) con las caracteristicas adecuadas para

su uso. Los materiales suelen ser proporcionados por el proceso de compras.
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Recursos fisicos: Instalaciones, maquinaria, utillajes, hardware, software que han de
estar siempre en adecuadas condiciones de uso. Aqui nos referimos al proceso de
gestion de proveedores de bienes de inversion y al proceso de mantenimiento de

infraestructura.

Métodos planificacion del proceso. Método de trabajo, procedimiento, hoja de
proceso, gama, instruccion técnica, instruccion de trabajo, etc. Es la descripcion de la
forma de utilizar los recursos, quien hace que, cuando y ocasionalmente el como.

Un proceso esta bajo control cuando su resultado es estable y predecible, lo que
equivale a dominar los factores del proceso, supuesta la conformidad del input. En
caso de un funcionamiento incorrecto, poder saber cual es el factor que lo ha

originado es de vital importancia para orientar la accion de mejora.

e) Seleccion de procesos
Una de las primeras decisiones que toma un gerente al disefiar una operacién para
qgue funcione bien consiste en elegir el proceso que apoye mejor su estrategia de

flujo.

Krajewski (2008), proceso por lotes, ejemplo de proceso por lotes, el procesamiento
de préstamos hipotecarios y la fabricacion de equipo de capital. Un proceso por lotes
se distingue de un proceso de produccion intermitente por sus caracteristicas de
volumen, variedad y cantidad. La diferencia principal es que los volimenes son mas
altos, porque los mismos productos o0 servicios u otros similares, se suministran

repetidamente.

Otra diferencia es que se provee una gama mas estrecha de productos y servicios.
Una tercera diferencia es que los lotes de produccion o los grupos de clientes se
manejan en cantidades (o lotes) mas grandes que en el caso de los procesos de
produccion intermitente. Se procesa un lote de un producto o un grupo de clientes y

en seguida la produccion se ajusta al siguiente.
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A la larga, el primer producto o servicio sera producido nuevamente. En un proceso
por lotes se pone en practica una estrategia de flujo de intermedio. Tiene volimenes
promedios o0 moderados pero la variedad todavia es aun demasiado grande como
para garantizar el uso de recursos sustanciales a cada producto o servicio. El patron
de flujo es desordenado sin que exista una secuencia estdndar de operaciones a
través de toda la instalacion. Sin embargo, se perfilan patrones mas dominantes que
en un proceso de produccion intermitente, y en algunos segmentos de los procesos

se percibe un flujo de linea.

f) Disefio de procesos

La siguiente cuestion en la administracion de procesos consiste en determinar como
debe de realizarse exactamente cada proceso. Existen dos enfoques diferentes pero
complementarios para disefiar procesos: La reingenieria de procesos que en la
actualidad ha logrado atraer un grado considerable de la atencién en los circulos

administrativos.

g) Reingenieria de procesos

La reingenieria es la revision fundamental y el cambio radical del disefio de procesos
para mejorar drasticamente el rendimiento en términos de costos, calidad, servicio y
rapidez: La reingenieria de procesos es una especie de reinversibn mas que un
mejoramiento gradual. Se trata de una medicina fuerte que no siempre resulta
necesaria o exitosa los cambios masivos casi siempre van acompafiados de dolor en
forma de despidos y grandes egresos de efectivo para inversiones de tecnologia de
la informacién. Sin embargo la conversion de procesos mediante la reingenieria
puede producir grandes réditos. Los procesos que sean seleccionados para la
reingenieria deben de ser de caracter fundamental como las actividades mediante
una empresa atienden los pedidos de sus clientes. A continuacion, la reingenieria
requiere la adopcion de un enfoque centrado en el proceso elegido, empleando a
menudo equipos interdisciplinarios, tecnologia de la informacién, liderazgo y andlisis

de procesos.
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v Reingenieria de procesos criticos.

El interés al aplicar la reingenieria debe de centrarse en los procesos fundamentales
del negocio y no en departamentos fundamentales como las compras o marketing.
Enfocando su atencion en los procesos, los administradores son capaces de
descubrir oportunidades en suprimir actividades innecesarias de trabajo y
supervision, en lugar de preocuparse por defender su territorio. Considerando la
cantidad de tiempo y energia que requiere, la reingenieria debe de reservarse
solamente para procesos fundamentales, como el desarrollo de nuevos productos o
el servicio al cliente. Las actividades encaminadas al mejoramiento de los procesos
normales pueden seguir su marcha junto con las de otros procesos.

v’ Liderazgo fuerte.

Los altos ejecutivos deben de aportar un liderazgo fuerte para que la reingenieria
tenga éxito. Si no es asi, el escepticismo, la resistencia (ya habiamos intentado eso
antes) y las fronteras entre las areas funcionales pueden impedir los cambios
radicales. Los gerentes deben de ayudar a vencer la resistencia aportando su poder
e influencia en el grado necesario para asegurar que el proyecto se desarrolle dentro
de un contexto estratégico. Los ejecutivos deben de y vigilar los objetivos de
rendimiento claves para cada proceso. La alta gerencia también debe de crear una
atmosfera de urgencia, presentando una argumentacion a favor del cambio que sea
conveniente y que se renueve constantemente.

v Equipos Interdisciplinarios.

Pérez (2007), un equipo constituido por miembros de cada una de las areas
fundamentales afectadas por el cambio de proceso se encarga de llevar a cabo el
proyecto de reingenieria. Por ejemplo en la reingenieria de un proceso para atender
reclamaciones de seguros deberdn de estar representados tres departamentos:
servicio al cliente, ajustes y contabilidad. La reingenieria funciona mejor en lugares
de trabajo con alta participacion, en donde los equipos auto dirigidos y la politica de
conferir poder o facultad a los empleados son mas la regla de excepcién. Las
iniciativas de arriba hacia abajo y de abajo-arriba suelen aplicarse en combinacion;
las de arriba-abajo para objetivos de rendimiento y las de abajo arriba para decidir

como habran de alcanzarse los objetivos.

28



v" Tecnologia de Informacion.

La tecnologia de la informacion es uno de los principales motores de la ingenieria de
procesos. En la mayoria de los proyectos de reingenieria se disefian procesos en
torno a flujos de informacién como los datos sobre el cumplimiento de los pedidos del
cliente. Los propietarios del proceso que son quienes realmente tendran que
responder a los eventos del mercado, necesitan redes de informacion y tecnologia de
computacion para desempefar mejor sus tareas. El equipo de reingenieria debe

considerar a fondo quienes necesitan la informacion cuando la necesitan y donde.

h) Identificacion y administracion de los cuellos de botella.

Los cuellos de botella en una empresa pueden ser internos o externos y tipicamente
representan un proceso o0 paso que tiene la capacidad menor y la tasa de produccion
(por unidad de tiempo) mayor, es decir el tiempo total que dura un proceso de
servicio o manufactura determinado. El cuello de botella puede presentarse en la
estacion de trabajo con el mayor tiempo total por unidad procesada o la utilizacién de
trabajo con la utilizacion promedio mas alta y la mayor carga de trabajo total, o la
estacion de trabajo donde aun una reduccion de un solo minuto en tiempo de

procesamiento reduce la tasa promedio de produccion del proceso entero.

i) Filosofia de borrén y cuenta nueva.

La reingenieria requiere una filosofia de borrén y cuenta nueva o sea que tome como
punto de partida la forma en la que el cliente desea hacer tratos con la compania.
Para asegurar la adopcion de una orientacion enfocada en el cliente, los equipos
comienzan con los objetivos de los clientes internos y externos del proceso.

Es frecuente que los equipos establezcan primero un precio deseado para el
producto o servicio deduzcan las ganancias apetecidas y después busquen un
proceso que provea lo que el cliente desea, el precio que dicho cliente aceptara
pagar. La reingenieria empieza en el futuro y va trabajando hacia atras, sin

restricciones de los enfoques actuales.
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j) Andlisis de procesos.

Ademas de la filosofia de borrén y cuenta nueva, un equipo de reingenieria debe
conocer varias cosas acerca del proceso actual; que produce, cuan bien se
desempeiia y que factores lo afectan. Esos conocimientos suelen revelarle las areas
en las cuales una nueva forma de pensar proporcionara los mejores réditos. El
equipo debe de examinar todos los procedimientos que intervienen en el proceso, en
toda la organizacion grabando cada paso investigando porque se hace asi y
eliminandolo después si no es verdaderamente necesario también es valiosa la
informacion sobre la posicidn relativa frente a la competencia, proceso por proceso.
Igual que muchas técnicas y procesos nuevos en administracion de operaciones, la
reingenieria es sumamente elogiada a principios de los afios 90 casi como si fuera
una receta para conseguir una ventaja competitiva instantanea. Ha conducido a
muchos éxitos y lo seguira haciendo. Sin embargo, la experiencia real nos presenta
una imagen mas clara de este método. No es sencillo ni se realiza facilmente, ni es

apropiado para todos los procesos o todas las organizaciones.

Muchas empresas carecen de tiempo y de los recursos necesarios para aplicar un
enfoque radical de borrén y cuenta nueva. Las ganancias moderadas que mejor
encajan con la cultura y la estrategia corporativas suelen producir resultados
acumulativos mas grandes que la busqueda de avances sensacionales. Es posible
lograr mejorar significativas de procesos que no tienen relacién alguna con la
tecnologia de la informacion. Una empresa no es solo capaz de mejorar sus

procesos internacionales o de alta gerencia.

k) Mejoramiento de Procesos.

El mejoramiento de procesos es el estudio sistematico de las actividades y los flujos
de cada proceso a fin de mejorarlo. Su propoésito es aprender los nimeros entender
los procesos y desentrafiar los detalles. Una vez que se comprendido realmente un
proceso, es posible mejorarlo. La implacable presion por brindar una mejor calidad a

menor precio significa que las compaiiias tienen que revisar continuamente todos los
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aspectos de sus operaciones. El mejoramiento de procesos sigue su marcha,

independientemente que un proceso sea sometido o0 no a la reingenieria.

En esta seccion presentamos dos técnicas basicas para analizar procesos; los
diagramas de flujo y las gréficas de procesos. Posteriormente introducimos otras
técnicas para analizar procesos enfocadas en el mejoramiento de calidad. Estas
técnicas implican la observacion sistematica y el registro de los detalles del proceso
para permitir una mejor comprension del mismo. El analista o equipo resalta
entonces las tareas que se desean simplificar o indica los puntos en donde la
productividad podria mejorar en alguna u otra forma. Los mejoramientos pueden
referirse a la calidad, el tiempo de procesamiento, los costos, los errores, la
seguridad o puntualidad en la entrega. Estas técnicas pueden emplearse para
disefiar nuevos procesos y crear disefios diferentes para procesos ya existentes, y
seria conveniente usarlas periddicamente para estudiar todas las operaciones. Sin
embargo los mayores réditos parecen provenir de su aplicacién a operaciones que

tienen una o varias de las siguientes caracteristicas.

El proceso es lento en responder a los deseos del cliente, el proceso origina
demasiados problemas o errores en relacion con la calidad, el proceso es costoso, el
proceso es un cuello de botella y el trabajo se acumula en espera de llegar al final y

el proceso conlleva trabajo desagradable, contaminacién o poco valor agregado.

Ambas técnicas analiticas implican la divisibn de un proceso en sus componentes
detallados. Para hacer esto, el administrador debe de plantear seis preguntas.
Que esta haciendo, cuando se hace, quien lo esta haciendo, donde se esta

haciendo, cuanto tiempo requiere y como se esta haciendo.

Las respuestas a estas preguntas pueden ser impugnadas si se planea otra serie de
preguntas: Porque, porque se pone en practica ese proceso, porque se realiza en el
lugar, donde se realiza, porque se realiza en el momento en el que se realiza. Este

tipo de preguntas suele conducir con frecuencia a respuestas creativas que
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representan avances trascendentales en el disefio de procesos. El analista debe de
someter a una lluvia de ideas los diferentes aspectos del proceso, a fin de elaborar
una lista con el mayor numero posible de soluciones. Ciertos elementos de trabajo
pueden simplificarse algunos procesos pueden eliminarse por completo, es posible
reducir el uso de materiales comprados al exterior o hacer que los puestos de trabajo
sean mas seguros. La mayor parte de las instalaciones tienen la capacidad de
recortar los costos del trabajo eliminando funciones innecesarias, como inspeccion
de partes, almacenaje, manejo de materiales y supervision redundante, entre otras y

reorganizando el proceso.

l) Diagramas de flujo.

Un diagrama de flujo describe el flujo de informacion, clientes, empleados, equipo o
materiales, a través de un proceso. No existe un formato preciso por lo cual es
posible dibujar el diagrama simplemente con cuadros, lineas y flechas. La linea de
visibilidad, que aparece punteada en la figura separa las actividades que son visibles
directamente para los clientes de aquellas que no son visibles para ellos. Este tipo
de informacion es valiosa en particular para las operaciones de servicio que implican

un grado considerable de servicio al cliente.

Los mas comunes que aqui se identifiqguen las operaciones que son esenciales para
el éxito y aquellas en las que se producen fallas con mas frecuencia: Otros factores
son igualmente aceptables y usualmente es util indicar junto a cada caja ciertas
mediciones y del proceso como. Otros formatos son igualmente aceptables y
usualmente es Util indicar junto a cada caja ciertas mediciones del proceso, como;
tiempo total transcurrido, perdidas de calidad, frecuencia de errores, capacidad o

costo.
Algunas veces los diagramas de flujo se dibujan sobre una distribucién general de la

instalacion. Para elaborar este tipo especial de diagrama de flujo, el analista traza

primero un bosquejo del area en la cual se desarrolla el proceso. Sobre una
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cuadricula, traza la trayectoria que sigue la persona, el material o el tiempo, usando

flechas para indicar la direccion del movimiento o flujo.

m) Grafica de procesos.

Gitman (2007), una grafica de procesos es una forma organizada de registrar todas
las actividades que realiza una persona (0 una maquina) en una estacion de trabajo,
al atender a un cliente (o al trabajar con materiales). Para nuestros propositos

presentes hemos agrupado estas actividades en cinco categorias.

Operacién- modifica, crea o agrega algo. Hacer una perforacion con un taladro o

atender a un cliente son dos ejemplos de operaciones.

Transporte- mueve el objeto de estudio de un lugar a otro (algunas veces se le llama
manejo de materiales). El objeto de estudio puede ser una persona, un material, una
herramienta o una parte de equipo. Un cliente qgue camina de un extremo al otro de
un mostrador, una grla que levanta una viga de acero y la lleva hasta un sitio
determinado, un trasportado que conduce un producto parcialmente terminado de
una estacion de trabajo a la siguiente, son ejemplos de transporte.

Inspeccién- revisa o verifica algo pero sin hacerle cambios. Revisar si existen
manchas en una superficie, pesar un producto y efectuar una lectura de temperatura

son ejemplos de inspecciones.

Retraso- se presentan cuando el objeto se queda detenido en espera de una accién
posterior. El tiempo que transcurre durante la espera de materiales o equipo, el
tiempo dedicado a la limpieza, y el tiempo que los trabajadores, las maquinas o las
estaciones de trabajo permanecen ociosos porque no tienen nada que hacer son

ejemplos de retrasos.

Almacenaje ocurre cuando algo es apartado para usarse después. Algunos ejemplos

de almacenaje pueden ser cuando se descargan los suministros y se colocan en un
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almacén como parte del inventario; cuando un equipo se coloca en un lugar aparte

después de utilizarlo y cuando los documentos quedan guardados en un archivos.

Es posible emplear otras categorias dependiendo de la situacion. Por ejemplo la
subcontratacion de servicios externos suele considerarse como una categoria o bien
el almacenaje temporal y almacenaje permanente pueden ser dos categorias
diferentes. Para corregir la categoria que corresponde a cada actividad, es necesario
tomar en cuenta la perspectiva del sujeto que se esta representando en la grafica. Lo
que constituye en un retraso para el equipo puede ser una actividad de inspeccion o

de transporte para el operador.

Para completar la grafica correspondiente a un procesos, el analista debera describir
cada paso a realizar. Si se trata de un proceso que ya existia con anterioridad, el
analista observa cuidadosamente esos pasos, clasificando cada uno de ellos de
acuerdo con el sujeto que se estara estudiando. Este tipo de graficas de procesos
tiene como finalidad, el mejoramiento continuo del proceso. Una vez que la gréfica
esta completa, ya sea para un proceso nuevo o0 ya existente, se convierte en el punto
d partida de gran cantidad de ideas para mejorar el proceso. Durante esta parte
creativa del analisis de procesos, el analista pregunta los que, cuando, quien, donde,
por cuanto tiempo y como, para cuestionar cada uno de los pasos del proceso
representado en la gréfica. El resumen de la grafica de proceso indica que
actividades absorben la mayor parte del tiempo. Para hacer que un proceso sea mas
eficiente, el analista debe cuestionar la razén de cada retraso y luego analizar las
actividades de operacion, transporte, inspeccion y almacenaje para determinar si
estas pueden ser combinadas, reordenadas o eliminadas. Siempre hay una mejor
forma de hacer las cosas, pero alguien tiene que pensar en ese asunto. Las mejoras

en productividad, calidad, tiempo y flexibilidad suelen ser significativas.

El instituto Nacional Americano de Estandares; ANSI, por sus siglas en inglés, para

la diagramacion administrativa, utiliza la siguiente simbologia:
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Inicio o fin. Indica el inicio o fin del
diagrama. Puede identificar a una

unidad administrativa o persona.

Actividad.

Documento:  Representa  cualquier
documento generado o utilizado dentro

del procedimiento.

Documento Mudltiple: Para representar

un documento con sus copias.

Decision o alternativa.

Archivo o almacenamiento ya sea

temporal o permanente.

Conector hacia pagina, enlace con otra
hoja diferente en donde continua el

diagrama.

O <10

Conector o enlace de una parte del

diagrama a otra en la misma péagina.
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Narrativa del Diagrama de Procedimientos.

Para hacer la referencia de la sucesion de hechos que se producen a lo largo de un

procedimiento, puede utilizarse la siguiente forma:

No. | SECUENCIA ACTIVIDAD RESPONSBLE
Revisa la solicitud de
servicios y llena todos los
datos de la forma,
proporcionada para el

1 Revisa efecto. Cliente
Decide si llena o no
requerimientos de | Técnico.

2 Decisién servicio.
Revisa solicitud de

3 Revisa solicitud. servicios Técnico.
Registra datos en

4 Registra datos. almaceén de servicios. Técnico.
Revisa solicitud de

5 Revisa solicitud. tarifas. Técnico.
Registra datos en

6 Registra solicitud. almacén de tarifas. Técnico.
Prepara respuesta de

7 Prepara respuesta. solicitud de servicios. Técnico.
Registra datos sobre

8 Registra datos. clientes atendidos. Técnico.
Elabora y genera reporte

9 Genera reporte. de servicios. Técnico.

10 | Traslada copia de | Cliente recibe copia de
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reporte de servicios. | reporte de servicios.
Taller.
Traslada copia de | Cliente recibe copia de
11 | reporte de servicios. | reporte de servicios. Cliente.

n) Manual de procedimientos.

Giorgis (2011), indica que un manual de procedimientos, es un instrumento
administrativo de comunicacién, de caracter técnico, que contiene informacion acerca
de la sucesidn cronolégica y secuencia de Operaciones para la realizacion de una

funcién, actividad o tarea especifica en una organizacion.

También se le conoce con el nombre de “Manual de Normas y Procedimientos”
debido a que en ocasiones se incluyen ademas de procedimientos — normas y
meétodos o guias de trabajo-.También recibe el nombre de “Manual de Operaciones”,

“de practicas estandar”, de “instrucciones sobre el trabajo”.

Estos nombres nos dan una idea acerca dela funcion de este manual. El manual de
procedimientos es un documento que indica como hacer el trabajo. Ademas, debe
identificar quienes participan en el proceso, en cuanto tiempo debe realizarse, y en
donde se lleva a cabo. Un manual de procedimientos puede ser tanto administrativo

como operativo.

El manual de procedimientos administrativos permite conocer los lineamientos para
una actividad de caracter administrativo, sus responsabilidades, objetivos y los

participantes de la misma.

El Crédito.
a) Concepto.
Gitman (2007), el vocablo “crédito” proviene del verbo latino credere (creer) palabra

de origen indogerménico. Existe una raiz indoeuropea kerd que es la que ha
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originado la palabra que designa al corazon (en latin cordis de donde procede
“cordial"). Por su raiz linguistica, alude a creer, tener confianza, prestar a alguien una

cosa. lgualmente, de crédito proceden los vocablos acreedor y acreencia.

La palabra crédito implica la conviccion o confianza que tiene quien da prestado, bien
sea persona o entidad financiera, que su deudor le cancelard el total de la deuda.
Creer en algo o en alguien y ser creible para los demas es absolutamente necesario
para sobrevivir.

Cuando una entidad financiera otorga un crédito, lo que hace en realidad es creer
que esa persona hard un uso adecuado de los recursos y que pagara oportunamente

el capital que le entrega.

b) Seleccion y estandares de crédito

La seleccion de crédito consiste en la aplicaciébn de técnicas para determinar que
clientes deben recibir crédito. Este proceso implica evaluar la capacidad crediticia el
cliente y compararla con los estandares de crédito de la empresa, es decir, los

requisitos minimos de esta para extender crédito a un cliente.

c) Las cinco C del crédito

Una técnica popular para la seleccion de crédito se denomina cinco C del crédito que
proporciona un esquema para el andlisis detallado del crédito. Las cinco C son:
Caracter: El historial del solicitante de cumplir con las obligaciones pasadas.

Capacidad. La capacidad del solicitante para rembolsar el crédito solicitado,
determinada por medio de un andlisis de estados financieros centrado en los flujos

de efectivos disponibles para rembolsar las obligaciones de deuda.

Capital. La deuda del solicitante con relacion a su capital propio.
Colateral. EI monto de activos que el solicitante tiene disponible para garantizar el
crédito. Cuanto mayor sea el monto de activos disponibles, mayor sera la posibilidad

de que una empresa recupere sus fondos si el solicitante incumple el pago.
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Condiciones: Las condiciones existentes generales y especificas de la industria y
cualquier condicion peculiar en torno a una transaccion especifica del otorgamiento

del crédito como; Plazo, Tasa de interés.

d) Calificacién del crédito:

La calificacion de crédito es un método de seleccibn de crédito que se usa
comunmente en las solicitudes de crédito. La calificacion del crédito aplica valores
obtenidos estadisticamente a los puntajes de las caracteristicas financieras y de
crédito clave de un solicitante para predecir si pagara a tiempo el crédito solicitado.
En pocas palabras el procedimiento genera una calificacion que mide la fortaleza
crediticia general del solicitante y la calificacibn se usa para tomar la decision de
aceptar-rechazar la concesioén del crédito. Las grandes operaciones de tarjeta de
crédito, como las de bancos, empresa petrolera y tiendas departamentales, son las

que usan con mayor frecuencia la calificacion de crédito.

El propoésito de esta calificacion es tomar decisiones de crédito bien informadas con
rapidez y de manera econdmica, reconociendo que el costo de una sola decisién
basada en calificacion errénea es pequefio, No obstante, si aumentan las deudas
incobrables por decisiones basadas en una calificacion, entonces el sistema de
calificacion debe evaluarse de nuevo. Para obtener una demostracion de una

calificaciéon de crédito incluyendo el uso de una hoja de caculo con ese propdsito.

e) Garantia.
La garantia como el efecto de afianzar lo estipulado. Se trata de algo (simbdlico o

concreto) que protege y asegura una determinada cosa.

v' Garantia Fiduciaria.
Este tipo de financiamiento consiste en que una 6 mas personas ya sean individuales
o juridicas, se comprometen a ser fiadores y codeudores, solidarios vy

mancomunados de una obligacion crediticia, en respaldo a otra persona individual 6
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juridica que asume la obligacion directamente. Se garantiza Unicamente con la firma

de los que participan en el contrato respectivo.

En algunos casos los bancos aceptan como garantia la firma de la entidad deudora,
en el caso de las personas juridicas, cuando éstas gozan de suficiente credibilidad

para atender sus compromisos con terceros.

v' Garantia Hipotecaria.

A diferencia del financiamiento fiduciario, éste se caracteriza porque el crédito se
garantiza con Bienes de Raices, ya sean éstos inmuebles o Unicamente terrenos, los
cuales, se hipotecan a favor de la institucion que otorga el crédito. El traslado del
bien se realiza en el registro de la propiedad, los cuales se encuentran en la ciudad
capital o de Quetzaltenango, segun la jurisdiccion de la finca ofrecida en garantia.
Segun la politica de cada institucion, pueden otorgar méas alla del 50 % del valor del
bien inmueble a gravar. Para tal fin, es necesario, que adicional a los documentos
gue se solicitan tanto para persona individual como juridica, se agregue un avaluo,
que no es mas que una valuacién del bien, realizado por una persona ¢ entidad

calificada para tal fin.

En base a dicho avallo, la institucion bancaria aplica el porcentaje que podran

financiar.

v' Garantia Mixta.

De los financiamientos indicados anteriormente, puede existir una combinacién entre
si. Lo anterior, en virtud de que en algunas ocasiones, es necesario complementar
las garantias para optar a un financiamiento mayor, segun la necesidad de la

empresa.
f) Periodo de crédito.

Gitman (2007), es el limite del tiempo en el cual se cancelara el crédito. Un conjunto

de pagos iguales realizados a intervalos iguales de tiempo, la forma de pago y el
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periodo de gracia que se concede, depende de las necesidades especificas de cada
cliente, de la capacidad de pago y ciclos productivos de la actividad a financiar. El
periodo de pago normalmente se pacta en cuotas periddicas (mensuales,
bimestrales, trimestrales o semestrales) y excepcionalmente en forma anual o al
vencimiento (especialmente en el sector agricola y en ventas al exterior). Asimismo
en proyectos de inversion y en préstamos significativos, se concede un periodo de
gracia inicial (plazo en el que el cliente solo paga intereses), para adecuar el flujo de

los fondos del cliente a los beneficios esperados por la inversion.

g) Supervision de crédito.

La supervision del crédito es la observacion regular y el registro de las actividades
gue se llevan a cabo dentro una actividad (proyecto de inversion o programa). Es un
proceso de recogida rutinaria de informacion sobre todos los aspecto de la empresa.
Es controlar y observar que tal progresan las actividades con el fin de lograr un

reintegro del crédito sin complicaciones.

h) Comité de créditos.

Para garantizar que el dinero prestado sea recuperado, se tiene creado un
mecanismo de evaluacion de las solicitudes de créditos que las entidades les
presenten y al que se le llama Comité de crédito, los que se organizan a nivel de

sucursal o de provincia.

El Comité de Créditos es el érgano que se encarga de la administracién de riesgos
integral de la institucion, conformado por personas que manejan recursos, la

direccién de negocios, la administracién general y el director financiero.
Se pueden otorgar créditos por los siguientes conceptos:

Préstamos para capital de trabajo, préstamos para inversiones, lineas de créditos y

créditos agropecuarios.
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Se otorgard el financiamiento a clientes financieros saludables y que ofrezcan
garantias primarias por la operacion propia a realizar y garantias secundarias

realmente soélidas, y que ademas cumplan los requisitos exigidos.

i) Crédito aprobado o rechazado

Krajewski (2008), una vez que haya solicitado el crédito, le puede llevar al
prestamista horas, dias e incluso semanas aprobar su crédito. Debe conservar la
informacion de contacto de la persona a la cual le entregé la solicitud para poder

llamarla 0 mandarle un correo electrénico para verificar el estado de su crédito.

Si se rechazé su solicitud, tiene derecho a saber por qué. Las razones mas comunes
para que rechacen su solicitud de crédito son:

Ingresos insuficientes, relacion de mucha deuda con respecto al ingreso (significa
que ya tiene mas deuda de la que un acreedor desea como porcentaje de su ingreso
y su capacidad de pago), historial de empleo inconsistente e informe de crédito
insuficiente si le rechazan una solicitud de crédito, puede pedir una copia de su
informe crediticio al prestamista para asegurarse de que sea correcto. Después de su
rechazo, es recomendable dejar pasar algin tiempo y concentrar sus esfuerzos en

las razones de su rechazo. Por ejemplo, quizas desee:

Cancelar otras deudas pendientes, reducir gastos fijos, permanecer en su posicion
de trabajo actual por varios meses mas o un afo, encontrar otra fuente de ingreso
complementario y corregir la informacion errénea en su informe de crédito ademas,
quizas quiera dar un paso atras y revisar su panorama econdmico general. ¢ Cuales
son los problemas basicos que indica este rechazo de crédito? ¢ A dénde me podrian
llevar estos temas de base si no los arreglo? Por ejemplo, ¢cuales son las
consecuencias si se rechaza su solicitud de crédito, si le presta atencion a las causas
por las cuales le rechazaron su crédito y trabaja para mejorar esas areas de sus

finanzas, estara mejorando su posibilidad de obtener un crédito en el futuro.
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Si lo aprobaron, probablemente necesite firmar algunos documentos del préstamo o,
Si lo aprobaron para una linea de crédito, su prestamista le informard como acceder
a sus fondos. Si obtuvo una linea de crédito o un préstamo de su banco, debera
recibir la informacion sobre como retirar un cheque por el importe total o como

acceder a su linea de crédito mediante su cuenta corriente.

j) Técnicas de cobro
Gitman (2007), se emplean diversas técnicas de cobro, que varian desde cartas
hasta acciones legales. A medida que una cuenta se vence cada vez mas, el

esfuerzo de cobro se vuelve mas personal e intenso.

v Cartas.

Después de cierto niumero de dias, la empresa envia carta formal recordando al
cliente la cuenta vencida, si la cuenta no se paga en cierto periodo después de que
se envio esta carta, se envia una segunda carta mas exigente.

v Llamas Telefénicas.

Si las cartas no tienen éxito, se puede realizar una llamada telefénica al cliente para
solicitar el pago inmediato. Si este tiene una excusa razonable, se pueden realizar
arreglos para extender el periodo de pago. Se puede recurrir a una llamada del

abogado del cliente.

v' Visitas personales.

Esta técnica es mucho mas comun a nivel de crédito de consumo, pero también la
emplean eficazmente industriales. Enviar a un vendedor local o a una persona de
cobranza para confortar al cliente puede ser eficaz. El pago puede realizarse en el
sitio.

v Agencias de Cobro.

Una empresa puede remitir las cuentas incobrables a una agencia de cobro o a un
abogado de cobranzas. Los honorarios por este servicio son en general bastante
altos, la empresa puede recibir menos de 50 centavos por dolar de las cuentas

cobradas de esta manera.

43



v' Accion Legal.
La accion legal es el paso mas severo y una alternativa para el uso de una agencia
de cobro. La accion legal directa no solo es costosa si no que puede llevar al deudor

a la quiebra sin que este garantice la recepcion final del monto vencido.

k) Tasas de interés sobre préstamos.

Gitman (2007), la tasa de interés sobre préstamo bancario puede ser fija o flotante,
basada generalmente en la tasa de interés preferencial. La tasa de interés
preferencial (tasa preferencial) es la tasa de interés mas baja que cobran los
principales bancos sobre los préstamos comerciales a sus prestatarios empresariales
mas importantes. La tasa preferencial fluctia con los cambios en las relaciones de la
oferta y la demanda de fondos a corto plazo. Por lo general, los bancos determinan la
tasa que se cobrara a los diversos prestatarios, agregando una prima a la tasa
preferencial para usarla al riesgo prestatario. El porcentaje adicional asciende al 4
por ciento 0 mas, aunque la mayoria de los préstamos a corto plazo sin garantia

conllevan una prima menor del 2 por ciento.

Préstamos a tasa fija o flotante, los préstamos pueden tener tasas de interés fijas o

flotantes.

En un préstamo de tasa fija, la tasa de interés se determina en un incremento
establecido por arriba de la tasa preferencial en la fecha del préstamo y permanece
sin variar a esa tasa fija hasta el vencimiento del préstamo. En un préstamo de tasa
flotante, se establece en un principio el incremento por arriba de la tasa preferencial y
se permite que la tasa de interés flote o varié por arriba de la tasa preferencial
conforme a la tasa preferencial varia hasta el vencimiento del préstamo. Por lo
general, el incremento por arriba de la tasa preferencial sera menor de tasa flotante
gue en un préstamo de tasa fija de riesgo equivalente por el prestamista asume

menos riesgo con un préstamo de tasa flotante.
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Como consecuencia de la naturaleza volatil de la tasa preferencial en afios recientes,
en la actualidad la mayoria de los préstamos comerciales a corto plazo son
préstamos de tasa flotante. La mayoria de los préstamos bancarios para empresas
requieren el pago del interés al vencimiento. Cuando el interés se paga por
adelantado, se deduce del préstamo de tal manera que el prestatario recibe en
realidad menos dinero del que solicito. Los préstamos en los que el interés se paga
por adelantado se denominan préstamos de descuento. La tasa efectiva anual para
un préstamo de descuento aumenta la tasa anual por arriba de la tasa anual

establecida.

1.2.2. Asociaciones Civiles

a) Concepto

Paiz (2010), se denomina asociacion civil a aquella entidad privada sin animo de
lucro y con personalidad juridica plena integrada por personas fisicas para el
cumplimiento de fines culturales, educativos, de divulgacion, deportivos o de indole

similar al objeto de fomentar entre sus socios y/o terceros alguna actividad social

Son fundaciones y Asociaciones las organizaciones constituidas sin fin de lucro que
por voluntad de sus creadores, tienen afectado de modo duradero su patrimonio a la

realizacion de fines de interés general.

Entre estas Asociaciones encontramos las siguientes:

Fundaciones, ong,s, asociacién de vecinos, asociaciones de taxistas, asociaciones
de artistas, asociaciones solidaristas, iglesias etc.

Entre las caracteristicas principales que distinguen a dichas asociaciones civiles, se
encuentran las siguientes:

No tienen fines de lucro, promueven la caridad, beneficencia, asistencia o servicio
social, cultural, cientifico de educacion e instruccién artisticas, literarias, deportivas,

politicas, profesionales, sindicales, religiosas etc.

b) Obligaciones de las Asociaciones Civiles
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v' Legales

(Superintendencia de administracion tributaria [Sat], 2009), elaborar su escritura de
constitucion, elaborar los estatutos que regira la asociacion, elegir la junta directiva
de dicha asociacion, elegir al presidente y representante legal de la junta directiva,
enumerar los requisitos para poder asociarse, inscribirse en el registro civil del
municipio donde se constituyen, inscribirse en el régimen de seguridad social cuando
posea mas de tres empleados, habilitar un libro de salarios en el Ministerio de
Trabajo y Prevision Social cuando tenga mas de diez empleados es necesario que
autorice un reglamento Interior de trabajo, el cual debera ser exhibido como minimo
en dos lugares de la asociacion (Art. 57 dto. 1441 Cdédigo de trabajo), inscribirse en
la Superintendencia de administracion tributaria (SAT) para su registro y control,
nombrar un perito contador que represente a la Asociacion.

v’ Fiscales

Actualizar sus datos en la SAT, minimo una vez por afio.

Operar contabilidad completa en forma organizada, asi como los registros que sean
necesarios, de acuerdo al sistema de partida doble aplicando principios de
contabilidad generalmente aceptados, en nuestro caso son las NIC (Art. 13 Dto. 02-
2003 ley de ONG’S), esto quiere decir que tiene que habilitar los libros de Inventario,
Diario, mayor o Centralizador, Balances, asimismo un libro de actas donde se lleve el

registro de las reuniones de junta directiva y asamblea.

Presentar Estados financieros anuales conforme las Normas Internacionales de
Contabilidad.

Presentar declaracién jurada anual de impuesto sobre la renta informativo de sus
operaciones en el periodo fiscal por medios electronicos, extender recibos para
recibir los aportes tanto ordinarios como extraordinarios segun los fines de la
asociacion, para las ONG'S estos recibos deberan ser autorizados por la
Superintendencia de administracion tributaria (SAT).
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Solicitar facturas contables a sus proveedores cuando realicen compras de bienes y

servicios.

Autorizar y emitir facturas contables, asi como pagar el Impuesto sobre la renta anual
cuando efectle actividades distintas a su naturaleza, es decir cuando efectlie

actividades con lucro entre sus operaciones.

Ser Agente de retencion del ISR y emitir dichas constancias por medios electrénicos
cuanto tenga empleados que sobrepasen ingresos por Q 36,000.00 anuales o
cuando efectle pagos a proveedores que han elegido dicha opcién. (Resolucion de
directorio 306-2009 de la SAT).

Cuando retenga ISR a sus empleados es necesario que lleve por medio electrénico
la conciliacion anual de retenciones de ISR para personal en relacién de

dependencia que establece la Ley del ISR.

c) Prohibiciones
Repartir dividendos, bienes, utilidades o beneficios entre sus asociados.
Destinar el ingreso de sus aportes tanto ordinarios como extraordinarios a fines

distintos de los establecidos en su escritura de constitucion.

d) Derechos

(Sat, 2009), exencién del Impuesto Sobre la Renta (ISR), cuando la totalidad de sus
ingresos y su patrimonio provengan de donaciones, aportes, cuotas ordinarias o
extraordinarias y que sean destinadas exclusivamente a los fines de su creacion y en
ningun caso distribuyan, directa o indirectamente utilidades o bienes entre sus
integrantes. (Art.6 inciso ¢, Dto. 26-92 ley del ISR y Art. 6 dto. 206-2004 Reglamento
de la Ley del ISR)

Exencion del Impuesto al Valor Agregado (IVA), estan exentas de cargar el IVA en

los aportes que reciben, bajo la condicion de estar debidamente autorizadas y todos
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los requisitos arriba indicados (Art. 7 Inc. 13 Ley del IVA) sin embargo son
consumidores finales, esto quiere decir que no estan exentas del IVA en cuanto a las

compras que realicen. (Art. 9 Reglamento ley del IVA).

Exencién del Impuesto de Solidaridad (ISO) en los aportes que reciben, bajo la
condicion de estar debidamente autorizadas y todos los requisitos arriba indicados
(Art. 4 Inc. he Ley de 1SO).

Exencién del Impuesto de Timbres Fiscales y de papel Sellado especial para
protocolos en los documentos que contengan actos o contratos gravados bajo la
condicion de estar debidamente autorizadas y todos los requisitos arriba indicados
(Art. 10 Inc. 4 Ley de Timbres Fiscales).

e) Organizacién
Para que funcione una organizacion de manera Optima, se sugiere, tener su
estructura organizacional debidamente definida, Visibn de la asociacion, Mision,

Creencias, etc.

Cuando las operaciones son elevadas es viable tener como minimo el contador
arriba indicado, Recepcionista, Jefe de Recursos Humanos, Depto. de tecnologia, es
decir manejarse cual si fuera una sociedad mercantil, con una estructura de control
interno eficiente, un buen gobierno corporativo donde las funciones puedan ser

delegadas en forma 6ptima, facil de controlar.

Micro, pequeias y medianas empresas.

Definicion

Calva (2010), la conceptualizacion y clasificacion de las Mipymes es un punto
constante de discusién a nivel internacional pues resulta dificil y complejo, dada la
diversidad y heterogeneidad de las empresas que componen el sector, el lograr una

definicion Unica utilizando los mismos criterios. Incluso a nivel nacional, no existen
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definiciones Unicas ya que cada mercado toma en cuenta sus propios criterios con

base a sus condiciones.

El criterio de clasificacion mas comun en paises desarrollados y en desarrollo, ha
sido el numero de trabajadores que emplean las Mipymes. En los paises en
desarrollo, ademas del nimero de empleados, se usan frecuentemente variables

como el valor de los activos y del volumen de ventas.

(Ministerio de Economia [Mineco] 2001), en el Articulo 3 del Acuerdo Gubernativo
178-2001 del Ministerio de Economia, categoriza las Mipymes utilizando el nimero

de empleados.

Microempresa; Toda unidad de produccion, que realiza actividades de
transformacion, servicios o comerciales con la participacion del propietario y un

maximo de diez trabajadores.

Pequefia empresa; Toda unidad de produccion, que realiza actividades de
transformacion, servicios o comerciales con la participacion directa del propietario y

un maximo de veinticinco trabajadores.

Mediana empresa; Toda unidad de produccibn que realiza actividades de
transformacion, servicios o comerciales con la participacion directa del propietario y

un maximo de sesenta trabajadores.

b) Caracteristicas de las Mipymes

Tal y como se dijo anteriormente, el sector de las Mipymes es muy diverso y
heterogéneo, y al interior del mismo existen diferencias importantes entre las micro
empresas Yy las pequefias empresas (PYMES), en funcién de criterios de racionalidad

econOmica y empresarial.
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Las Pyme buscan criterios de acumulacion y desarrollo empresarial; en cuanto a las
microempresas son en su mayoria unidades econdémicas de subsistencia. Por otra
parte los excedentes de las Pyme se destinan en alguna medida de ahorro e
inversion cuando las microempresas los destinan a cubrir necesidades de consumo.
Las Pyme generan empleo, las microempresas autoempleo. Y finalmente, las
diferencias en productividad son también notables, ya que las Pyme superan a las
microempresas en este aspecto, por el tipo de relaciones mas formales entre el

capital y trabajo.

Por otro lado a partir de afio 1,989 surgen las asociaciones civiles de créditos para
micro, pequefios y medianos empresarios en la cabecera departamental de
Retalhuleu. Estas asociaciones son entidades no lucrativas, creadas con vision
social, personeria juridica y el objeto es canalizar fondos para las actividades de
ayuda a los empresarios de la regiéon por medio de un crédito otorgado y puedan
realizar las inversiones necesarias para compra de mercaderia, maquinaria e

inversiones en la infraestructura de la empresa que se posee.
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I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las asociaciones civiles de créditos en Guatemala, son instituciones que promueven
el desarrollo econémico y técnico de la micro, pequefia y mediana empresa, por
medio de préstamos; los cuales, bajo un procedimiento son analizados concedidos o
rechazados, lo que depende de las politicas y hormas crediticias de cada asociacion

civil.

Estas asociaciones crediticias, cuentan con procedimientos previamente
establecidos, que regulan la asignacion de créditos; a la micro, pequefia y mediana
empresa, conocidas en el medio como Mipymes, que se constituyen en los clientes
reales y potenciales, las cuales buscan resolver, por medio de un crédito de diferente

indole, las necesidades financieras.

Sin embargo, en la cabecera departamental de Retalhuleu, se escucha a muchos
propietarios de micro, pequefias y medianas empresas, quejarse, por el atraso en el
desembolso del crédito que prestan dichas asociaciones civiles o el atraso en dar
respuesta; debido a diversos problemas que se encuentran dentro del proceso de
aprobacion o rechazo del crédito que no permiten a las Mipymes aprovechar las
temporadas altas como por ejemplo: compra de mercaderia para diferentes épocas

del afilo; Semana Santa, inicio de ciclo escolar, navidad, entre otros.

Para las Mipymes, los diversos problemas que afrontan al solicitar un crédito,
desestimulan su uso, lo que provoca el retiro de la mipyme de las asociaciones
civiles y la busqueda de nuevas alternativas crediticias, en un mercado ambicionado,
por otras instituciones financieras por el desarrollo de que han alcanzado y el

crecimiento de las mismas.

Debido a la anterior problemética, surge la pregunta centrada en relacién al proceso

de asignacion de créditos, por tanto:
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¢, Como es el proceso para la asignacion de créditos a mipymes en las asociaciones

civiles de la cabecera departamental de Retalhuleu?

2.1 Objetivos

2.1.1 Objetivo General.
a) Determinar como es el proceso para la asignacion de créditos a mipymes en

las asociaciones civiles de la cabecera departamental de Retalhuleu.

2.1.2 Objetivos Especificos

a) ldentificar las ventajas y desventajas del proceso de asignacion crediticia, a la
micro, pequefia y mediana empresa, utilizado por cada una de las
Asociaciones Civiles que ofrece el servicio financiero.

b) Determinar, cuél es el problema que afrontan las mipymes al solicitar un
crédito.

c) Mejorar el proceso de asignacion de créditos con atencion a mipymes,
utilizado por cada una de las asociaciones civiles de crédito.

d) Conocer la satisfaccion de las mipymes en relacion a los servicios de crédito

otorgados por las asociaciones civiles.

2.3 Variables e Indicadores

Variable: Proceso para el otorgamiento de créditos

a) Definicién Conceptual

. Proceso para el otorgamiento de créditos:

Calva (2010) por medio de la solicitud de crédito se crean solicitudes de productos
para personas naturales, a través de canales en entidades para entregar un producto
terminado o la programacion de desembolsos para cada proceso solicitado.

Cada solicitud puede incluir uno o varios productos entre los que se encuentran;

créditos de consumo, créditos de vehiculos, créditos hipotecarios e inversiones.
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b) Definiciébn Operacional

. Proceso para la asignacion de crédito:

Puede definirse como un conjunto de actividades interrelacionadas por canales,
sustentadas bajo reglas definidas, para asignar recursos financieros, en los cuales
se hace la investigacion pertinente sobre el prestatario, los limites de crédito, las
acciones para tratar excepciones y la asignacién de responsabilidades al otorgar un

crédito o producto terminado.

2.3 Alcances y limitaciones

2.3.1 Alcances.

La presente investigacion da a conocer los procesos empleados en la asignacion de
créditos, como una serie de actividades que se desarrollan simultaneamente, en las
asociaciones civiles de la cabecera departamental de Retalhuleu; delimita

especificamente el entorno geografico, en el que se realizara la investigacion.

2.3.2. Limitaciones:

Una de las principales limitaciones que se afrontaron al inicio de la investigacion, fue
la poca cooperacion al solicitar la informacion requerida en la entrevista sobre la
descripcion de los procesos de aprobacion o negacion de créditos aplicados a
Mipymes, debido a la duda provocada por parte de los colaboradores, en las distintas
asociaciones civiles de crédito ubicadas en la cabecera Departamental de

Retalhuleu.

La limitante se solvento brindando mayor informacién a los empleados de cada
asociacion civil sobre el tipo de investigacion a realizar la cual consiste en mejorar el
proceso de crédito y poderlo hacer mas eficiente permitiendo expresar la opinion de

cada uno de ellos.
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2.4 Aporte

Brindarle a las asociaciones civiles de créditos empresariales de la cabecera
departamental de Retalhuleu, un panorama general de la problematica, que afrontan
en la asignacion de créditos, especificamente en su proceso y una propuesta; que
conteniendo mejoras, tiene como objeto, colaborar de tal forma que pueda utilizarse
como un instrumento, sobre el cual las distintas Asaciones de crédito, puedan utilizar
como referencia en la busqueda de incrementar la cartera de clientes, motivar el uso
del crédito empresarial por parte de las mipymes y con ello, procurar un beneficio

mutuo en €él uso de los recursos financieros disponibles en el sector.

Aportar a los estudiantes de las diferentes carreras de Ciencias Econdmicas y
Empresariales, de la Universidad Rafael Landivar; nuevos antecedentes de
informacion sobre temas como: Procesos en la asignacién créditos empresariales y

gue puedan ser aprovechados en nuevas investigaciones universitarias.
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Il METODO

3.1 Sujetos y/o unidades de analisis

Los sujetos de la investigacion se conformaron por los gerentes y colaboradores de
las cuatro asociaciones civiles de crédito que operan, en la cabecera departamental
de Retalhuleu. Esta informacion fue recabada por el método por observacion, debido

a gue no existe un registro de asociaciones de civiles de crédito.

Adicional a ello en la cabecera departamental de Retalhuleu existen otras
instituciones de crédito como cooperativas, fundaciones, bancos entre otras, sin
embargo la investigacién se encuentra enfocada en asociaciones civiles de crédito

para las micro, pequefias y medianas empresas.

Las Unidades de Andlisis, fueron las siguientes:
a) Asdesarrollo.

b) Adeph.

C) Raiz.

d) Primero de Septiembre.

3.2 Poblacion y muestra.
El total de gerentes y colaboradores entrevistados, se detalla en el siguiente cuadro,

en la tercera columna el total de la poblacion.

Con un total de 22 personas colaboradoras de las cuatro asociaciones civiles segun
investigaciones realizadas en cada una de ellas, informacion proporcionada por los
gerentes segun entrevista. Se realizo el censo sobre el total de la poblacion de las

cuatro asociaciones civiles de la cabecera departamental de Retalhuleu.

Gitman (2007) define censo como; Contabilizar el total de una poblacién de una

region o pais y se recogen diversos datos con fines estadisticos.
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El universo 166 clientes externos obteniendo este resultado de la siguiente forma; del
sumar el total de créditos desembolsados y negados de un semestre en cada una de
las asociaciones civiles proporcionando el total de créditos, para después ser dividido
entre el mismo semestre el cual nos proporciona un promedio de créditos en cada

una de las asociaciones civiles, obteniendo como resultado el promedio de la

poblacion.
o Gerentes y Universo | Muestra
Nombre Asociacion Civil Clientes
No. o _ Colaboradores
de credito Empresarial. _
entrevistados.
1 Asdesatrrollo. 13 60 39
2 Adeph. 2 40 20
3 Asociacion Raiz. 3 38 24
4 Primero de Septiembre. 4 28 22
Total 22 166 105

La férmula que se utilizé para determinar la muestra es la siguiente;
Weiers (2006) Tamario de poblacion finita o conocida.
2
n= N*Z*D*q
2 2
e*(N-1)+z*p*q

2
n=166*1.96*0.75*0.25
2 2
0.05 (165-1)+1.96*0.75*0.25 = 105 Muestra
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N= 166 poblacion

Z=1.96 nivel de confianza
P=0.75 probabilidad a favor

g= 0.25 probabilidad en contra

n= numero de elementos menos 1

e= 0.05 error de estimacion

3.3. Instrumentos

Para la recopilacion de informacion se utilizd una entrevista estructurada, dirigida los

gerentes y colaboradores de 15 preguntas y 5 preguntas a clientes (mipymes)

relacionadas con los objetivos generales y especificos de la tesis.

3.4. Procedimiento

Los pasos que se siguieron para realizar y alcanzar los objetivos de la presente

investigacion, son los siguientes:

Lluvia de ideas: A través de un andlisis de aspectos nacionales, se dieron a
conocer a la coordinacién de la Universidad, 3 temas posibles a investigar, cada
uno de estos con sus argumentos basados en un andlisis previo, de los cuales se
eligi6 el tema investigado.

Investigacion del marco contextual: Se procedid a hacer las investigaciones
pertinentes de la tematica, con el objetivo de recopilar los datos escritos y
antecedentes, consultando periddicos, revistas, tesis e investigaciones sobre las
instituciones de crédito, el proceso y el crédito.

Redaccion del marco tedrico: Se fundamenté tedricamente la investigacion con
los distintos enfoques de autores y las teorias generadas, en relacion a las
variables relacionadas al proceso y crédito.

Planteamiento del problema: Se plantearon los antecedentes del problema, en
relacion a sus causas y efectos; lo que dio origen a la pregunta de investigacion
basada en las variables de estudio.

Establecimiento de objetivos generales y especificos: se plantearon los objetivos

generales y especificos para la presente investigacion.
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Disefio de la investigacion: Se analizaron las variables, el problema y en base a
ello se determind que la investigacion es de tipo descriptivo, para alcanzar los
objetivos planteados.

Establecimiento de alcances: Se determinaron los alcances de acuerdo a los
objetivos planteados y al alcance geografico de la investigacion.

Aportes de la investigacion: Se determiné cuales fueron los aportes y
beneficiarios de la presente investigacion.

Redaccién del método: Se determind a los sujetos de la investigacion
estableciendo cuatro asociaciones de crédito, 22 Colaboradores y gerentes asi
como a 105 clientes externos o usuarios de crédito.

Instrumentos a utilizar: Para la recoleccion de la informacion, se utilizé una
entrevista estructurada con 15 preguntas a los colaboradores y gerentes de cada
asociacion y una entrevista estructurada con 5 preguntas para los usuarios de
crédito.

Recoleccion de informacion: Se recopild la informacién resultado de la entrevista
estructurada que se aplicé a los 22 colaboradores y Gerentes, en las cuatro
asociaciones de civiles asi como a los 105 usuarios.

Tabulacién y analisis: En este punto se tabulé la informacion, utilizando cuadros
descriptivos y graficos, en las cuales se especifican los porcentajes y frecuencias
absolutas resultado de las entrevistas estructuradas.

Conclusiones y recomendaciones: Después de la presentacion y el andlisis de la
informacion recabada, se presentaron las conclusiones y recomendaciones
derivadas de la problematica estudiada.

Referencias bibliogréaficas: Las cuales se presentaron en forma alfabética, en la
cual se hizo referencia de los autores consultados en la investigacion.

Propuesta de solucién: Por ultimo se presentd una propuesta de solucion a los

problemas detectados, en base a las conclusiones y recomendaciones.
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IV PRESENTACION DE RESULTADOS

Los resultados de la investigacion, segun la entrevista estructurada realizada a los
gerentes y colaboradores que laboran en las asociaciones de crédito, que funcionan
en la cabecera departamental de Retalhuleu, se clasifican en dos series, una
general, que consiste en las preguntas de la No. 1 a la No. 5, donde, se abarcan
preguntas generales sobre el proceso de aprobacion o negacion de créditos, en las

cuatro asociaciones, donde se entrevistd a sus colaboradores y gerentes.

A partir de la pregunta No. 6 en adelante, se abarcan aspectos especificos
relacionados a cada proceso que se utiliza en cada asociacion, por tanto; los

resultados se presentan a continuacion:

4.1. Aspectos Generales de los procesos de aprobacién o negacién de créditos
de las Asociaciones Civiles de Crédito investigadas:
Pregunta No. 1: ;Cudl es su puesto de trabajo? Las respuestas se presentan en el

siguiente cuadro descriptivo:

Cuadro No. 1
Entrevistados por Asociacion
1ro.
No. Pregunta Respuestas Asdesarrollo | ADEPH | Raiz | Septiembre | Total %

a) Gerente General. 1 1 4.54
b) Gerente Financiero. 1 1 4.54
¢) Gerente de Cartera. 1 1 1 1 4 18.18
d) Asesor Empresarial. 5 1 1 1 8 36.36
e) Capacitador. 1 1 4.54
1 "';Jlﬁtgsdzu f) Supervisor. 1 1 4.54
trabajo? | g) Secretaria. 1 1 2 9.09
h) Contador. 1 1 2 9.09
i) Receptor. 1 1 4.54
j) Representante de Junta Directiva 1 1 4.54
Total 13 2 3 4 22 100.00

Fuente: investigacion de campo. Abril 2013
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Gréfica No. 1

éCual es su puesto de trabajo?

11 Otros.

5% a) Gerente General.
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5% 4%
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9% c) Gerente de Cartera.
18%
1) Secretaria.
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] Supervisor.

5%

e) Capacitador.

5% )

d) Asesar Empresarial.
36%

Fuente: Cuadro 1

La mayoria de colaboradores entrevistados pertenecen a las asociacion Asdesarrollo
al hacer la observacion en forma general, el 36.36% de los colaboradores
entrevistados correspondié que fungen como Asesores Empresariales; un 18.8%
corresponde a la los Gerentes de cartera y el resto, en puestos tanto gerenciales

como operativos, distribuidos entre las 4 Asociaciones que se entrevisto.

El nimero de colaboradores entrevistados, dependié de la forma en que estan
estructuradas las asociaciones civiles sujetas a las investigacién; de tal forma que,
Asdesarrollo tiene sus oficinas centrales ubicadas en el Departamento de Retalhuleu,
al igual que la Asociacién Primero de Septiembre; las otras dos Asociaciones, son
agencias que funcionan en la localidad, lo que explica el nimero de empleados que

laboran y fueron entrevistados en cada una de ellas.
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Pregunta No. 2: ¢(Qué funcion desempefia dentro del proceso de solicitud,

aprobacion o negacién de un crédito?

Cuadro No. 2
Entrevistados por Asociacion
1ro.
No. Pregunta Respuestas Asdesarrolllo | ADEPH | RAIZ | Septiembre | Total %
a) Recoleccion de Datos. 5 1 1 1 8 36.3636
b) Analisis y supervision de
solicitud de Crédito. 1 1 1 4| 18.1818
c) Aprobacion o negacion
CQUé funcion del crédito. 3 1 3 13.6364
desempefia, dentro del d) Elaboracién de contrato o
2 | proceso de solicitud, hipoteca. 1 1 2 9.0909
gprobacugg_to ;negauon e) Recepcién de firmas e
€ un Lredio: informacién al usuario. 1 1 4.5455
f) Elaboracién de cheque. 1 1 2 9.0909
g) Desembolso del Crédito. 1 1 2 9.0909
Total 13 2 3 4 22 100

Fuente: Investigacion de campo.  Abril 2013

Gréafica No. 2

éQué funcion desempeiia, dentro del proceso de solicitud, aprobacién o
negacion de un crédito?
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5%

d) Elabaracion de contrata
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Fuente: Cuadro 2

A nivel local, puede observarse que Asdesarrollo, por el nimero de colaboradores
gue posee, es la que presenta una mayor estructura organizativa, esto implica que
posee una mayor capacidad de atencion a la clientela. A esta observacion debe
hacerse notar, en orden de importancia: que la mayoria de personas entrevistadas

laboran en la recoleccién de datos con un 36%, seguido de los que laboran en el
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analisis y supervision de solicitudes de crédito, con un 8% y un 14% los que laboran
en la aprobacion o negacién de créditos. Otro aspecto importante, es que solamente
en la empresa Asdesarrollo y Primero de Septiembre, presentan puestos donde los
colaboradores aprueban o niegan créditos, aspecto que no presentan las otras

empresas.
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Pregunta No. 3: ¢Cuéntas personas trabajan relacionadas con el proceso de
aprobacion o negacién de un crédito?

Cuadro No. 3

Personas que trabajan relacionadas al
proceso de aprobacién o negacién de un
crédito, por asociacion

1ro.
No. Pregunta Asdesarrollo | ADEPH | RAIZ | Septiembre | Total %

13 2 3 4 22 100.

¢ Cuantas personas
trabajan relacionadas
5 | con el proceso de
aprobacion o negacion
de un crédito?

% 59 9 14 18 100 100
Fuente: Investigacion de campo.  Abril 2013

Gréafica No. 3

éCuantas personas trabajan relacionadas con el proceso de
aprobacion o negacién de un crédito?

m Asdesarrollo mADEPH mRAIZ m1ro. Septiembre

Fuente: Cuadro 3

Los datos recabados indican que en las cuatro Asociaciones, en que se entrevisto a
sus Gerentes y colaboradores, el 59% trabaja en la Asociacion Adeph, un 18% en la
Asociacion 1ro. De septiembre, un 14% en la Asociacion para el desarrollo Raiz y un
9% en la Asociacion Adeph y que todos estan relacionados al proceso de Aprobacion

0 negacioén de un crédito.
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Pregunta No. 4 ¢Cuenta la Asociacion civil de crédito, con un manual de
procedimiento, para la aprobacion o negacién de un crédito a micro, pequefas y

medianas empresas?

Cuadro No. 4

Entrevistados por Asociacion

1ro.
No. Pregunta Respuestas Asdesarrollo | ADEPH | RAIZ | Septiembre | Total %

¢Cuenta la Asociacion ;
civil de crédito, con un a) si. 13 1 3 17 77

manual de procedimiento, b) No. 1 4 5 23

3 | para la aprobacién o
negacioén de un crédito a

micro, pequefias y
medianas empresas? Total 13 2 3 4 22 100

Fuente: Investigacion de campo.  Abril 2013

Gréfica No. 4

¢ Cuentala Asociacion civil de crédito, con un manual de procedimiento,
parala aprobacion o negacion de un crédito a micro, pequenas y
medianas empreas?

ma)si.
Eh)No.

Fuente: Cuadro 4

En el cuadro anterior el 77% de las Asociaciones civiles de crédito, cuentan con un
manual de procedimiento, para la aprobacion o negacién de un crédito a las micro,
pequefias y medianas empresas; La Asociacién civil Adeph, los colaboradores
entrevistados que en su total fueron dos, uno indico que si cuenta con manual y el
otro respondié que no.
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En resumen, dos de las Asociaciones si cuentan con manual de procedimiento, una
no cuenta y una cuarta cuya informacion es dudosa; sin embargo, se cree que se

posee pero no se encuentra actualizado para conocimiento de los colaboradores.
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Pregunta No. 5: ¢ Cuenta con un diagrama de flujo de procedimientos?

Cuadro No. 5
Entrevistados por Asociacion
1ro.
No. Pregunta Respuestas Asdesarrollo | ADEPH | RAIZ | Septiembre | Total %
a) si. 11 2 3 2 18 | 81.8182
¢ Cuenta con un
4 | diagrama de flujo de b) No. 2 2 41181818
procedimientos?
Total 13 2 3 4 22 100
Fuente: Investigacion de campo.  Abril 2013
Gréfica No. 5

éCuenta con un diagrama de flujo de procedimientos?

ma)si.

mb) No.

Fuente: Cuadro 5

Como puede observarse, en el cuadro correspondiente, entre los entrevistados de

cada asociacion, existe cierta controversia relacionada a: Si se cuenta o0 no, con un

diagrama de flujos, lo que hace suponer que la institucion; si posee un diagrama de

flujo, que involucra a todos los puestos de trabajo. Sin embargo los colaboradores lo

desconoces por falta de interés en relacion a las actividades que desarrollan o por la

misma experiencia del puesto. Ello explica, el porqué de las respuestas de la

mayoria de colaboradores, indicando que un 82% si cuenta con un diagrama de flujo

de procedimiento y un 18% no.
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4.2. Aspectos especificos de los procesos de aprobaciéon o negacion de
créditos de las Asociaciones Civiles de Crédito investigadas.

A partir de esta seccion, se presentan los resultados obtenidos al efectuar la
entrevista estructurada en cada una de las Asociaciones Civiles de crédito, la cual se

presenta a continuacion:

Pregunta No. 6: ¢Podria describir paso por paso, el procedimiento de asignacion de
créditos que utiliza la Asociacion civil de crédito, detalladamente en el siguiente
cuadro?

Las respuestas por cada asociacion, se presentan en los cuadros correspondientes a

continuacion:
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a) Asociacién Asdesarrollo.

Cuadro No. 6

b) Asociaciéon ADEPH.

PROCESO DE APROBACION O NEGACION DE UN CREDITO A MYPIMES DE ASDESARROLLO

PROCESO DE APROBACION O NEGACION DE UN CREDITO A MYPIMES DE ADEPH

Tiempo .
estimado Tlempo
en . o . estimado en
No. | Actividad Descripcion actividad. Responsable Horas. No. Actividad Descripcion actividad. Responsable Horas.
h Revision de documentos que se encuentren completos
Revisién de documentos, que se encuentren Asesor 1 | Recepcién de Documentos. | y sin errores. Gerente de Cartera. 0.50
Recepcién de documentos completos y sin errores. Empresarial 0.33
) . . L Se realiza la visita para la recoleccion de datos de la
Se coordina una visita al usuario de crédito, para Mipymes y se analiza si la garantia, es un inmueble,
i B req)!ectar los datos que permitan llenar la solicitud de Asesor ) para realizar el avalu correspondiente, para conocer el
2 | Visita y Recoleccion de datos. crédito. Empresarial 2.00 Andlisis y Recoleccion de valor del mercado; asi como los datos de la persona
2 | datos. solicitante del crédito. Asesor Empresarial. 24.00
Transcribir los datos recolectados a un formato del
grogra_ma del Exdcel, para conlocer la lnform«_'::;:mn Se transcribe la informacién a los programas Asesor
|nanaera|{ 08 datos geoneéa es, se \Iranscn en en un Transcripcion de la Empresarial, que se manejan dentro de la Asociacion y
programa llamado APROACH, para luego ser impresa 3 | informacién. el Andlisis de la misma. Asesor Empresarial. 12.00
y pasar esa informacién al Departamento de Asesor
3 | Generar la Solicitud de Crédito. Supervision. empresarial 3.00
Andlisis la informacién transcrita por los asesores
empresariales, para conocer el estado de la Mipymes,
lpara congcer las relacm;es personales, financieras y Se crea el expediente del usuario del crédito, para
afmvers;l 'Esque va ;‘ rec izar, para Tresegtar un s a luego ser enviado a la central que se encuentra en
. informe al Gerente de Cartera, con las observaciones upervisor de 4 | Elaboracion de expediente. Quetzaltenango. Asesor Empresarial. 12.00
4 | Andlisis y supervision de crédito. necesarias. créditos. 150
Seguin el monto del crédito si es mayor a Q.50,
000.00; la aprobacién del crédito esta a cargo del Gerente de Debido a que es una Agencia en la que se opera, es
erren_te de cartera, Gerente Genera y Gerleme Cartera, Envi6 de expediente a necesario enviar el expediente a la central, donde
inanciero. Si es menor a Q.50, 000.00 solo aprueba | Gerente 5 | Central en Quetzaltenango. | toman la decision de aprobacién o negacion del crédito. | Asesor Empresarial. 12.00
la solicitud del crédito o se deniega con las General y
condiciones propuestas por el o ellos, como reduccion | Gerente
5 | Aprobacion de créditos de plazo 0 monto entre otros. financiero. 120.00
El expediente media vez, haya sido recibido en la Comité de Créditos,
Anélisis, Aprobacion o Central en Quetzaltenango, es analizado y se toma la Central
. ” 6 | Negacion de crédito. decisién de aprobar o negar el crédito. Quetzaltenango. 10.00
La secretaria es la encargada de la elaboracion de los
contratos para montos menores a Q. 50,000.00, con
las condiciones propuestas por el Gerente de cartera Secretaria y
6 | Elaboracion de contrato e hipoteca. y las hipotecas las realiza el Abogado. Abogado. 2.00
Recepcion de documentos
analizados y aprobacion o Se reciben los documentos analizados, con la
7 | negacion de crédito. aprobacion o negacion del crédito. Asesor Empresarial. 10.00
El Asesor empresarial, es el encargado de recibir las Asesor
Recepcién de firmas y elaboracion de firmas en los documentos de contrato y el Contador es | empresarial y
7 | Cheques. el encargado de la elaboracién del cheque. Contador. 2.00
Se confirma al cliente la Aprobacién o negacion del
crédito. Si es negado se confirmay se archiva y si es
El receptor es el encargado de realizar el desembolso Recepcion de Firmas y aprobado, se procede a la recepcion de firmas de
8 | Desembolso del crédito. del crédito. Receptor. 0.33 8 | Desembolso de créditos. contrato y desembolso Asesor Empresarial. 10.00
Total 131.17 Total 90.50

68




c) Asociacién para el desarrollo Raiz.

Cuadro No. 6

PROCESO DE APROBACION O NEGACION DE UN CREDITO A MYPIMES DE LA ASOCIACION PARA EL DESARROLLO RAIZ.

Tiempo
estimado en
No. Actividad Descripcion actividad. Responsable Horas.
Revision de documentos que se encuentren
Recepcién de Documentos. completos y sin errores. Secretaria. 0.50
Se coordina una visita al usuario de crédito, para
recolectar los datos, para llenar la solicitud de Asesor
Visita y Recoleccién de datos. crédito. Empresarial. 2.00
Se realiza la solicitud de crédito del usuario, por
medio del programa que se maneja y se investigan
las referencias crediticias en el buré de crédito, con
el objeto de hacer un mejor andlisis de la aprobacion | Asesor
Generar solicitud de crédito. 0 negacion del crédito. Empresarial. 24.00
Se crea el expediente del usuario del crédito, para
luego ser enviado a la central que se encuentra en Asesor
Elaboracion de expediente. Quetzaltenango. Empresarial. 24.00
Debido a que es una Agencia en la que se opera, es
necesario enviar el expediente a la Agencia
encargada de la region, para el andlisis y aprobacién
Envié de Expediente a Comité de 0 negacion del crédito, por parte de un comité de Asesor
crédito en Suchitepéquez. crédito. Empresarial. 4.00
El expediente media vez, haya sido recibido en la Comité de
Agencia encargada de la region, que se ubica en Créditos, Agencia
Anélisis, Aprobacion o Negacion de Mazatenango; se entrega al Comité de Crédito, para | Regional
crédito. su Andlisis, aprobacién o negacion. Mazatenango. 20.00
Recepcién de documentos analizados | Se reciben los documentos analizados, con la Asesor
y aprobacién o negacién de crédito. aprobacién o negacién del crédito. Empresarial. 4.00
Se realiza el contrato de crédito con las condiciones
propuestas de parte del comité de crédito y si es
Generacion del contrato o Hipoteca Hipoteca, el abogado es el encargado de realizar los | Secretariay
del crédito. documentos correspondientes. Abogado. 20.00
98.50

d) Asociacion Primero de Septiembre

PROCESO DE APROBACION O NEGACION DE UN CREDITO A MYPIMES DE LA ASOCIACION PRIMERO DE SEPTIEMBRE.

Tiempo
estimado en
No. Actividad Descripcion actividad. Responsable Horas.
Revisién de documentos que se encuentren completos y
1 | Recepcion de Documentos. sin errores. Asesor Empresarial. 0.50
Se coordina una visita al usuario de crédito, para
2 | Visita y Recoleccién de datos. recolectar los datos, para llenar la solicitud de crédito. Asesor Empresarial. 24.00
Se realiza la solicitud de crédito del usuario, por medio
de un formato en Excel, donde se dan a conocer las
Generales e informacion financiera, para luego ser
3 | Generar solicitud de crédito. impresa y presentada al comité de crédito. Asesor Empresarial. 24.00
Se retine: Gerente de cartera y una persona de la Junta
Andlisis, Aprobacién o Negacién de directiva, para analizar si se aprueba o deniega la Gerente de Cartera y
4 | crédito. solicitud de crédito presentada. Junta directiva 30.00
Se realiza el contrato de crédito con las condiciones
propuestas de parte del comité de crédito y si es
Elaboracién de Contrato y desembolso de | Hipoteca, el abogado es el encargado de realizar los Gerente de Carteray
5 | crédito. documentos correspondientes. contador. 10.00
Total 88.50

Fuente: investigacion de campo.

Abril 2013
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b)

d)

En la Asociacion civil de crédito Asdesarrollo, el proceso de aprobacion o
negacion de un crédito, consta de 8 pasos. Todo inicia desde la solicitud del
interesado, la generacién de la documentacion correspondiente, la supervision y
verificacion de datos, hasta concluir con la aprobacion o negacion del crédito y
el desembolso requerido, si es que es aprobado. En este proceso
especificamente la decisién de aprobacién o negacion del crédito, que es el eje
de importancia relevante, esta bajo la responsabilidad del Gerente General, el
Gerente financiero y el Gerente de cartera. Tal proceso segun los resultados
conlleva un tiempo de 131.17 horas habiles, bajo el supuesto de que el dia
laboral, consta de 8 horas; ello significa, que si se mide en relacion al tiempo,
este consume un total de 16 dias aproximadamente.

Para la Asociacion de crédito ADEPH, el proceso de aprobacidén o negaciéon de
un crédito, también conlleva 8 pasos, y la decisién de aprobacion o negacion de
un crédito esta bajo la responsabilidad del comité de créditos en la Agencia
Central en Quetzaltenango. Este proceso, conlleva un tiempo de 90.50 horas
habiles, y bajo el supuesto de que el dia laboral, consta de 8 horas; el proceso
consume un tiempo total de 11 dias aproximadamente.

El proceso de aprobacién o negacion de un crédito utilizado en la Asociacion
civil de crédito Raiz, conlleva un total de 8 pasos, que consumen un total de
98.50 horas habiles, eso significa un total de 12 dias aproximadamente. La
decisién de aprobacion o negacién del crédito y el analisis de la solicitud, esta
bajo la responsabilidad del comité de créditos en la Agencia Regional de
Mazatenango.

Para la Asociacion Primero de Septiembre, el proceso de aprobaciéon o
negacion de un crédito, consta de 5 pasos, consumiendo un tiempo de 89 horas
aproximadamente, y esta bajo la responsabilidad del gerente de cartera y un
representante de la junta directiva. Es relevante mencionar, que es el proceso
gue menor tiempo conlleva, comparado con los tiempos consumidos, por los

procesos utilizados en las otras asociaciones civiles analizadas.
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Pregunta No. 7 ¢Qué fase del anterior proceso, es en el que mayor obstaculos
encuentra para aprobar o negar un crédito a una micro, pequefia y mediana empresa

y la razén por la cual es un obstaculo?

Cuadro No. 7
Entrevistados por Asociacion
1ro.
No. Pregunta Respuestas Asdesarrollo ADEPH RAIZ Septiembre | Total %
a) Generar la o
Solicitud de Crédito. | > | 3% 5 | 2272
b) Analisis y
supervision de 3 23% | 1 | 50% 4 18.18
crédito.
gzéxj;i)trc())bauon del 5 38% 5 2272
¢, Qué fase del — -
anterior proceso, es g)n Zird;rjaa d(;ertlempo
en el que mayor pera p
obstaculos ac’umulauon de un
minimo de 10 100
encuentra, para licitud 3 % 3 13.63
7 | aprobar o negar un solicitudes, para. 0
crédito a una micro, reunion del_(,:onsejo
pequefia y mediana de apr_qbacmn o
empresa y la razon negacion de crédito.
por la cual es un e) Atraso por Falta de
. tiempo en miembros
lo? N 100
obstaculo de la Junta directiva 4 o 4 18.18
de aprobacion o 0
negacién de créditos.
f) No hay problema. 1 | 50% 1 4.54
100 100 100 100
Total 13 % 2 % 3 % 4 % 22 100

Fuente: investigacion de campo.  Abril 2013

a) Para la Asociacion civil Asdesarrollo, un 23 % de las personas entrevistadas y
que estan relacionadas al proceso de aprobacién o negacion de un crédito,
indicaron que el Andlisis y la supervisidon del crédito es la fase del proceso en la
gue se presentan mayores obstaculos. Un 38% opina que la fase donde se
presentan mayores obstaculos es en la aprobacion del crédito y un 39% opiné
qgue la fase donde se presentan mayores obstaculos es en la generacion de la

solicitud del crédito.
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Su representacion grafica puede observarse en la siguiente grafica circular:

Grafica No. 7

Obstaculos en el proceso de asignacion de créditos en
Asdesarrollo.

B3} Generar la Solicitud de Crédito.

Bhj Analisis v supervisian de créedito.

u o) Aprobacion del crédito.

Fuente: Cuadro 7

b) En la Asociacién para el desarrollo Adeph, el 50% opina que la fase donde se
afrontan mayores obstaculos, esta en el andlisis y supervision del crédito y un
50% opina que no existe problema. La representacion grafica, es la siguiente:

Gréfica No. 7

Obstaculos en el proceso de asignacion de créditos en ADEPH

mb) Analisis v supervision de crédito. = fiMNo hay problema.

Fuente: Cuadro 7

c) Para la Asociacion Raiz, el principal problema se encuentra en la fase de
aprobacion o negacién del crédito, esto debido a que en la asociacion, debe
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d)

esperarse tener diez solicitudes de crédito, para hacer la reunion del consejo de
créditos, lo que complica y retrasa el proceso.

Para la Asociacion Primero de Septiembre, el principal problema esta en la
aprobacion o negacién del crédito, esto debido a que la decision esta bajo la
responsabilidad del Gerente de cartera y miembros de la junta directiva. En esta
fase, segun los entrevistados, los miembros de la junta directiva carecen del
tiempo suficiente, para reunirse, analizar las solicitudes y tomar las decisiones

correspondientes.
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Pregunta No. 8. Si su puesto de trabajo, est4 relacionado al proceso de aprobacion o
rechazo de un crédito, ¢Cual es el mayor obstaculo que encuentra en el desarrollo
de sus funciones dentro del proceso?

Cuadro No. 8

Entrevistados por Asociacion

No. Pregunta Respuestas 1ro Total %
Asdesarrollo ADEPH RAIZ .
Septiembre

1 7.6% 1 4.56
a) Recursos

Insuficientes.

15.4% 50% )
b) Atraso por falta de 2 o 11 ° 3 13.63

Si su puesto de trabajo, informacion.

estd  relacionado  al
proceso de aprobacién o

rechazo de un crédito,
8 |¢Cudl es el mayor|c)Exceso de requisitos. 1 8% 1 25% | 2 9.09
obstaculo que encuentra

en el desarrollo de sus d) Demasiada carga
funciones y dentro del | |aboral 5 38% 1|33% 2 R 3636

proceso?

e) Burocracia en la

aprobacién o negacion 4 31% 1| 50% |2 |67% 1 25% | 8 36.36
del crédito.
Total 13 2 3 4 22 100

Fuente: Investigacion de campo.  Abril 2013

a) En Asdesarrollo, el 38% de sus colaboradores, indican que la problematica en su
desemperio, se centra en la demasiada carga laboral; un 31% indica que otro de
los obstaculos es la burocracia; un 15.4% encuentra obstaculos en el desarrollo
de sus funciones por atrasos en la informacién, un 8% por exceso de requisitos y
el 7.6% restante considera que los recursos son insuficientes afectan el desarrollo

de sus funciones. Los resultados pueden observarse en la siguiente grafica:
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Gréfica No. 8

Mayor obstaculo en el desarrollo de las funciones, en el proceso de otorgamiento de
créditos del personal que labora en la Asociacién Asdesarrollo.

8%

® g)Recursos Insuficientes.

B h)Atraso por falta de informacion.

mc)Excesode requisitos.

m d) Demaciada carga laboral

Fuente: Cuadro 8

b) En Adeph, el 50% considera que la burocracia es uno de los obstaculos que
afecta el desarrollo de sus funciones y el proceso de aprobacion o negacion de
un crédito. ElI 50% restante, indica que la problematica se centra en los atrasos
por falta de informacion. Estos resultados se representan en la siguiente grafica:

Gréfica No. 8

Mayor obstaculo en el desarrollo de las funciones, en el proceso de
otorgamiento de créditos del personal que labora en la Asociacién
ADEPH

mb)Atraso por falta de
informacion.

me)Burocraciaenla
aprobacioén o negacidn
del crédito.

Fuente: Cuadro 8

c) Para la Asociacion de crédito Raiz, el 33% de los colaboradores consideran que
el mayor obstaculo en el desarrollo de sus funciones es la demasiada carga
laboral. El otro 67% considera que el mayor obstaculo en el desarrollo de sus
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funciones y en el proceso de asignacion de créditos, es la burocracia. La

representacion grafica es la siguiente:

Grafica No. 8

Mayor obstaculo en el desarrollo de las funciones, en el proceso de
otorgamiento de créditos del personal que labora en la Asociacion para el
Desarrollo Raiz.

md) Demaciada carga
laboral

®e)Burocraciaenla
aprobacidn o negacion del
crédito.

Fuente: Cuadro 8

d) Para la Asociacion de crédito Primero de Septiembre, existen varios obstaculos
en el proceso de asignacion de créditos, de tal manera que el 25% de los
entrevistados, considera que la Burocracia en la aprobacion o negacion del
crédito, es un obstaculo. Otro 25% considera que el exceso de requisitos es otro
obstaculo y un 50%, que en este caso se constituye la mayoria, sefialan que la

demasiada carga laboral, es uno de los mayores obstaculos.
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La representacion gréfica, es la siguiente:

Grafica No. 8

Mayor obstaculo en el desarrollo de las funciones, en el proceso de
otorgamiento de créditos del personal que labora en la Asociacion
Primero de Septiembre.

B c) Exceso derequisitos.

B d)Demaciada carga
laboral

me)Burocraciaenla
aprobacion o negacion del
crédito.

Fuente: Cuadro 8
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Pregunta No. 9 Si su puesto de trabajo esté relacionado al proceso de aprobacion o

rechazo de un crédito, ¢, Cual es el mayor obstaculo que ha observado que afrontan

las micro, pequefas y medianas empresas, al solicitar un crédito?

Las respuestas se presentan en el siguiente cuadro:

Cuadro No. 9

Entrevistados por Asociacion

1ro.
No. Pregunta Respuestas Asdesarrollo ADEPH | RAIZ Septiembre | Total %
} 2 15 % 1| 33% 1 25% 4 18.18
a) Falta de garantias.
Si su puesto de trabajo | b) No desean ser
] ] 5 39% 5 22.72
esta relacionado al capacitadas.
proceso de aprobacién | c) Falta de capacidad de
o 6 46% | 2 |100% | 2 | 67% 2 50% | 12 | 54.54
o rechazo de un crédito; | pago.
¢,Cual es el mayor
9 | 1 25% 1 4.54
obstaculo que ha d) Otro.
observado que afrontan
las micros, pequefias y
mediana empresas al
solicitar un crédito?
Total 13 | 100% | 2 |100% | 3 [100% | 4 |[100% | 22 |100.00
ota

Fuente: Investigacion de campo.

Abril 2013

a) En Asdesarrollo, el mayor obstaculo segun la entrevista realizada con un 46% de

la opinién de los colaboradores, es debido a la falta de capacidad de pago, de las

micro, pequefias y medianas empresas. Un 39% indico, que la mayoria de

solicitantes de créditos, no quieren ser capacitados y por ultimo un 15% opina,

gue la falta de garantias, es un obstaculo.
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Gréfica No. 9

Mayor obstaculo de las Mipymes al solicitar un crédito en
Asdesarrollo.

® a)Falta de garantias.

®h)No desean ser
capacitadas.

m c)Falta de capacidad de
pago.
u d) Otro.

Fuente: Cuadro 9

b) En la Asociacién Adeph, el 100% opina que el mayor obstaculo de las Mipymes al
solicitar un crédito es la falta de capacidad de pago.

La visualizacién grafica de la respuesta, se presenta a continuacion:
c) En la Asociacion raiz, segun la entrevista, la falta de garantias representa el 33%
de las respuestas dadas y un 67% corresponde a la Falta de capacidad de pago.

Estas respuestas, pueden visualizarse en la siguiente grafica circular.

Gréafica No. 9

Mayor obstaculo de las Mipymes al solicitar un crédito en la
Asociacion Raiz.

H g)Falta de garantias.

u c)Falta de capacidad de
pago.

Fuente: Cuadro 9
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d) Para la Asociacion Primero de Septiembre, la falta de Garantias, representa el
25% y un 50% indico, que el mayor obstaculo de las Mipymes al solicitar un
crédito es la falta de capacidad de pago. También puede observarse que un 25%
indico otro tipo de obstaculos, no especificados debidamente, por lo que no se
tomaran como representativos. La representacion gréfica de las respuestas, es la

siguiente:

Gréafica No. 9

Mayor obstaculo de las Mipymes al solicitar un crédito en la
Asociacion Primero de Septiembre.

H g)Falta de garantias.

mc)Falta de capacidad de
pago.

md) Otro.

Fuente: Cuadro 9
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Pregunta No. 10 En forma General, ¢Cudl es el principal problema que afronta la

Asociacion?
Cuadro No. 10
Entrevistados por Asociacién
1ro.

No. Pregunta Respuestas Asdesarrollo ADEPH | RAIZ Septiembre | Total %
a) Tardanza en el proceso de | 7 | 540, 3|100%| 3 | 75% | 13 | 59.00
crédito.

En forma General, ¢Cual b) Exceso de requisitos. 2 15% | 2 | 100% 1 25% 5 22.72

10 | es el principal problema

que afronta la Asociacién?
d) Capacitaciones constantes 4 31% 4 18.18
Total 13 |[100% | 2 |[100% | 3 |100% | 4 |100% | 22 | 100.00

Fuente: Investigacion de campo.  Abril 2013

a) En la asociacion Asdesarrollo, el 54% de los colaboradores entrevistados indicé

que el principal problema que afronta la Asociacion Asdesarrollo, al aprobar o

negar un crédito a las Mipymes, es debido a la tardanza en el proceso de crédito.

Un 31% considera que el exceso de requisitos es otro de los problemas que afronta

la Asociacion y un 31% considera que a la probleméatica se debe sumar las

capacitaciones constantes a los asociados, lo cual también se convierte a la postre

en un problema, para la aprobacion o negacion de un crédito a las Mipymes.
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La representacion gréfica, puede observarse en el siguiente cuadro descriptivo:

b)

d)

Grafica No. 10

Principal problema que afronta la Asociacion
Asdesarrollo, al aprobar o negar un crédito a las,
Mipymes.

Ha)Tardanza en el proceso
de crédito.

mb) Exceso derequicitos.

m d) Capacitaciones
constantes

Fuente: Cuadro 10

En Adeph, el 100% de los entrevistados, indicé que el principal problema en la
aprobacion o negacion de un crédito, se debe al exceso de requisitos para su
aprobacion.

La representacion gréfica, es la siguiente:

Para la Asociacion para el desarrollo Raiz, el 100% considera que el principal
obstaculo es la tardanza en el proceso de crédito, la representacion grafica es la
siguiente:

Para la Asociacion primero de Septiembre, el 75% de los colaboradores
entrevistados, indican que el principal problema es la tardana en el proceso de
crédito y un 25% opiné que otro de los problemas es el exceso de requisitos en la
aprobacion de un crédito.

La representacion gréafica de las respuestas, es la siguiente:
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Gréfica No. 10

Principal problema que afronta la Asociacion
Primero de Septiembre, al aprobar o negar un
crédito, a las Mipymes.

Ea)Tardanzaenel
proceso de crédito.

mh)Excesode
requicitos.

Fuente: Cuadro 10
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Pregunta No. 11 ¢ Cudl considera que es la solucién al anterior problema que afronta
la Asociacion?

Cuadro No. 11

Entrevistados por Asociacion

Iro.
No. Pregunta Respuestas Asdesarrollo ADEPH RAIZ Septiembre Total %

a) Reducir el tiempo en la aprobacion 7 54% 7 31.81

0 negacion del crédito.

2
. . 15% 2 9.09
b) Reducir los requisitos.

4
y e 31% 4 18.18
¢) Reduccién de capacitaciones.

d) Ser més flexibles en los plazos, 2
para solventar o incrementar la 100% 2 9.09
capacidad de pago del usuario.
e) Delegar autoridad al Gerente de 3
cartera, para aprobar o negar 100% 3 13.64
créditos.

f) Delegar autoridad al Gerente de
Cartera, para aprobar o negar
créditos menores a un monto de Q. 4 100%
5,000.00. Mayor a este monto, 4 18.18
contar con la aprobacion del
representante de la Junta Directiva
de Créditos.

¢Cual
considera, que
es la solucién
11 | al anterior
problema que
afronta la
Asociacion?

13 2 3 4
22 100.00

Total
Fuente: Investigacion de campo.  Abril 2013

a) En Asdesarrollo, los colaboradores opinan en un 54% que reducir el tiempo en la
aprobacion o negacion del crédito; un 54% considera que habria que reducir los
requisitos para aprobar un crédito y por ultimo un 31% opina que debe reducirse

las capacitaciones a los solicitantes.
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b)

d)

La representacion gréfica de las respuestas, es la siguiente:

Grafica No. 11

Solucién al principal problema que afronta la Asociacion
Asdesarrollo.

H a)Reducir el tiempo en la
aprobacion o negacion del
crédito.

® b) Reducir los requicitos.

u ¢c)Reduccion de
capacitaciones.

Fuente: Cuadro 11

En Adeph, la solucién al problema que afronta la asociacién, segun la opinion de
los colaboradores que en este caso, constituye el 100%, considera que la
Asociacion deberia de Ser mas flexibles en los plazos, para solventar o

incrementar la capacidad de pago del usuario.

En la asociacion Raiz, el 100% de los entrevistados, considera que la solucion a
la problematica, que afronta la Asociacién, consiste en que la junta directiva,
delegue autoridad al Gerente de Cartera, para que pueda aprobar o negar los
créditos.

En la asociacion Primero de Septiembre, el 100% de los entrevistados,

indico que delegar autoridad al gerente de cartera, para aprobar o negar créditos
menores a un monto de Q. 5,000.00 y que mayor a este monto contar con la
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aprobacion de la Junta Directiva de Crédito; seria la solucion a la problemética
que se afronta, en la aprobacién o negacion de un crédito.

Pregunta No. 12 ¢Considera usted que es factible que pueda mejorarse el proceso

de asignacion de créditos, y cOmo?

Cuadro No. 12

Entrevistados por Asociacion

1ro.

No. Pregunta Respuestas Asdesarrollo | ADEPH | RAIZ | Septiembre | Total %
a) Si. 13 2 3 4 22 100
b) No. 0
0
¢ Cémo? 0

a) Reducir la Burocracia y
gue cada persona del

¢ Considera usted que es | Proceso, sea la encargada

factible que pueda de realizar las actividades
12 mejorarse el proceso de Correspondlentes. i 13 4 17
asignacion de créditos y | b) Conocer las necesidades
c6mo? del cliente, para priorizar el
proceso de crédito. 2 2

¢) Que la gerencia de
cartera, pueda tomar
decisiones sobre las

solicitudes de los créditos. 3 3

Total 13 2 3 4| 22 100
Fuente: Investigacion de Campo.  Abril 2013

a) Respecto a si puede o0 no se puede mejorar el proceso de asignacion de créditos,
los entrevistados en forma general, en todas las Asociaciones civiles de crédito, el
100% indica que si puede mejorarse. Lo anteriormente descrito puede

visualizarse en el siguiente cuadro descriptivo:

b) En cuanto a el cdmo, puede mejorarse el proceso de asignacion de créditos, las

respuestas individuales por cada Asociacion fueron las siguientes:

e Para Asdesarrollo, el 100% de los entrevistados, indico que para mejorar el
proceso, debe reducirse la burocracia y que cada persona del proceso sea la
encargada de realizar las actividades que les corresponde en cada puesto de

trabajo, para evitar la recarga laboral.
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Para la Asociacion Adeph, el 100% indico que para mejorar el proceso debe
conocerse las necesidades del cliente y en funcion de ello priorizar estos puntos y
facilitar el proceso de asignacion de créditos.

En La Asociacion Raiz, el proceso puede mejorarse dando a la gerencia de
cartera la autoridad para tomar decisiones sobre las solicitudes de los créditos; es
decir, que pueda aprobar o negar créditos.

Y por ultimo, en la Asociacion primero de septiembre, el 100% de los indicados
indica que el proceso puede mejorarse al reducir la burocracia en la aprobacion o
negacion de los créditos y que cada persona involucrada en el proceso, sea la
encargada de realizar las actividades que le corresponden segun su puesto de

trabajo.
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Pregunta No. 13. ¢Revisa la Asociacion constantemente los procedimientos de
aprobacion o rechazo de créditos a las Mipymes?

Cuadro No. 13

Entrevistados por Asociacion

1ro.
No. Pregunta Respuestas Asdesarrollo | ADEPH | RAIZ | Septiembre | Total %

a) Si.

¢ Revisa la asociacion
constantemente los
procedimientos de b) No. 13 2 3 4 22 ]100.0000
aprobacién o rechazo
de créditos a las
Mipymes?

13

Total 13 2 3 4| 22 100
Fuente: Investigacion de campo.  Abril 2013

El 100% de los entrevistados, indicaron que todas las Asociaciones civiles de crédito,
no revisan constantemente los procedimientos de aprobacién o rechazo de créditos a

las Mipymes.
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Pregunta No. 14 ¢Capacita la Asociaciobn a sus colaboradores en el proceso de
aprobacion o rechazo de un crédito a las Mipymes?

Las respuestas a esta interrogante, se presentan en el siguiente cuadro descriptivo:
Cuadro No. 14

Entrevistados por Asociacion

No 1ro.
Pregunta Respuestas Asdesarrollo ADEPH RAIZ Septiembre | Total %
a) Si. 9 69% | 2 | 100% | 3 | 100% 14 | 63.63
100
0,
b) No. 4 31% 4 % 8 36.36
100 o o 100 .
Total 13 % 2 | 100% |3 |100% | 4 % 22 | 100:00
¢ Capacita la
Asociacion a sus ¢ Como?

colaboradores, en el

14 | proceso de aprobacion
o rechazo de un
crédito a las
Mipymes?

a) Por medio de cursos
en medicion de avallios
de inmuebles, para

garantias. Si

b) Por medio de cursos,
para recolectar datos y
analisis de las Mipymes. | Si

c) Cursos de Técnicas de
andlisis de créditos, en el
mercado actual. Si

d) Cursos de Servicio al
Cliente Si Si

e) Cursos de Técnicas de
cobro. Si

Total 0 0 0 0 0 100

Fuente: Investigacion de campo.  Abril 2013

a) Segun se observa en el cuadro anterior la Asociacion Asdesarrollo, el 69% indica
que si son capacitados en el proceso de aprobacion o negacion de créditos y un
31% indica que no.

89




b)

d)

Gréafica No. 14

¢ Capacita la Asociacion Asdesarrollo a sus colaboradores, en
el proceso de aprobacion o rechazo de un crédito alas
Mipymes?

ma)Si.
=b)No.

Fuente: Cuadro 14

En Adeph, el 100% de los entrevistados afirma que la Asociacidén si capacita a
sus colaboradores en el proceso de asignacion de créditos. La grafica que lo

representa es la siguiente:

En la Asociacion para el desarrollo Raiz, el 100% indica que la Asociacion si
capacita a sus colaboradores, en el proceso de aprobacion o negacién de

créditos a las Mipymes. La representacion grafica, es la siguiente:

En la Asociacion Primero de Septiembre, el 100% de sus colaboradores indicé
que no capacita a sus colaboradores, en el proceso de aprobacion de créditos. La

representacion gréafica, es la siguiente:

En relacién a como capacita la Asociacidon a sus colaboradores, en el proceso de

aprobacion o rechazo de un crédito, las respuestas fueron las siguientes:

Asdesarrollo, capacita a sus colaboradores, por medio de cursos en medicion de
avallos de inmuebles, para garantias y por medio de cursos en la recoleccion de
datos y analisis de las Mipymes.

Adeph, capacita a sus colaboradores, por medio de cursos de técnicas de analisis

de créditos, en el mercado actual y cursos de servicio al cliente.
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La Asociacion Raiz, capacita a sus colaboradores por medio de cursos de
servicio al cliente y cursos de técnicas de cobro y por ultimo:
La asociacion primero de septiembre, no capacita a sus colaboradores en el

proceso de asignacion de créditos.
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Pregunta No. 15. ¢Cuenta la Asociacién de crédito con un sistema informatico, que
automatice la asignacion de créditos?

Cuadro No. 15

Entrevistados por Asociacién

1ro.

No. Pregunta Respuestas Asdesarrollo | ADEPH | RAIZ | Septiembre | Total %
a) Si. 13 2 3 4 22 100
b) No.
¢, Como?
a) Programa en Excel, para
o datos financieros. Si Si
¢Cuenta la Asociacion de | b) Programa especial, para
‘crédlto'(:_on un sistema Gestionar datos personales
15 | informatico, que de usuario del crédito. Si
automatice la asignacion | ¢) Programa especial
de créditos? disefiado para la Gestion de

créditos, antecedentes,
referencias crediticias y
financieras del solicitante de
crédito. Si Si

Total 0 0 0 0 0 100

Fuente: Informacién de campo.  Abril 2013

a) En este caso, el 100% de las asociaciones, cuenta con un sistema informéatico,

gue automatiza la asignacién de créditos. La representacién grafica es la

siguiente:

b) Los sistemas informaticos, con los que cuentan las asociaciones, segun las

respuestas de sus colaboradores entrevistados, son los siguientes:

Asdesarrollo, posee dos programas especiales; el primero, es un programa en
Excel, que se utiliza para datos financieros y el segundo, es un programa
especialmente disefiado, para gestionar los datos personales de los usuarios

gue solicitan créditos.

Adeph, cuenta con un programa especial disefiado para la gestion de creditos,

antecedentes, referencias crediticias y financieras del solicitante de crédito.
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La asociacion Raiz, cuenta de igual forma que la anterior Asociacion, con un
programa especial disefiado para la gestion de créditos, antecedentes,

referencias crediticias y financieras del solicitante de crédito.

Por ultimo, la asociacion Primero de Septiembre, segun las respuestas de los
entrevistados, utiliza un programa en Excel para procesar los datos financieros.
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4.3 Aspectos especificos sobre la satisfaccion del cliente.
Pregunta No. 1: ; Recomendaria a un amigo el servicio de crédito obtenido en la

asociacion que le atiende?

Cuadro No. 1
ITEM Encuestados | Porcentaje
Sl 105 100%
NO 0 0%
Total 105 100%

Fuente: Investigacion de campo.  Abril 2013

Gréfica No. 1

¢Recomendaria a un amigo el servicio de
crédito obtenido en la asociacion que le
atiende?

0%

mS|
ENO

Fuente: Cuadro 1

Del total de los encuestados el 100% de ellos recomendaria a un amigo el servicio de
crédito.
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Pregunta No. 2: ¢ Se encuentra satisfecho con el servicio de crédito ofrecido por esta
asociacion?

Cuadro No. 2
ITEM Encuestados | Porcentaje
Sl 105 100%
NO 0 0%
Total 105 100%

Fuente: Investigacion de campo.  Abril 2013

Gréafica No. 2

éSe encuentra satisfecho con el servicio de
crédito ofrecido por esta asociacion?

0%

WSl
ENO

Fuente; Cuadro 2

El total de las personas encuestadas se encuentran satisfechas por el servicio de

crédito ofrecido por la asociacion que le atiende.
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Cuadro No. 3

ITEM Encuestados | Porcentaje

0-25 0 0%
26-50 2 2%
51-75 46 44%
76-100 57 54%

Total 105 100%
Fuente: Investigacion de campo.  Abril 2013

Gréafica No. 3

Pregunta No. 3: ¢ Cual es el grado de satisfaccion obtenido en el servicio de crédito?

0% 2%

é¢Cual es el grado de satisfaccion
obtenido en el servicio del crédito?

m0-25

W 26-50
m51-75
m76-100

Fuente: Cuadro 3

Dentro de la poblacion encuestada el grado de satisfaccién que ha obtenido de un 76
a un 100 es de un 54%, de 51 a 75 es de un 44% y de un 26 a un 50 es de 2%.
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Pregunta No. 4: ¢ En cuanto tiempo le han aprobado su crédito?

Cuadro No. 4

ITEM Encuestados Porcentajes
8 dias 35 33%
15 dias 50 48%
20 dias 13 12%
30 dias o
mas 7 7%

Total 105 100%

Fuente: Investigacion de campo.  Abril 2013

Gréfica No. 4

¢En cuanto tiempo le han aprobado
su crédito?

m 8dias
m 15dias
20dias

m 30dias o mas

Fuente: Cuadro No. 4

Como se puede observar el mayor porcentaje se encuentra en un 48%
argumentando que el crédito ha sido aprobado en un tiempo de 15 dias, un 35% en 8
dias, un 12% en 20 dias y un 7% en 30 dias o0 mas.
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Pregunta No. 5: ¢ Qué tipo de obstaculos encontrd en la aprobacién de su crédito?

Cuadro No. 5

ITEM Encuestados | Porcentaje
Mala atencién 0 0%
Demasiados
Requisitos 35 33%
Tardanza en la aprobacion
0 negacion del crédito 50 48%
Otros 20 19%

Total 105 100%

Fuente: Investigacion de campo.  Abril 2013

Gréafica No. 5

¢Qué tipo de obstaculos encontré en la
aprobacion de su crédito?

0%

B Mala atencion
B Demasiados Requisitos
Tardanza en la aprobacién

W Otros

Fuente: Cuadro 5

Como se puede observar en la grafica dentro de los clientes encuestados
argumentan que las cuatro asociaciones brindan una buena atencién al cliente, un
33% que los requisitos son demasiados, el mayor problema se encuentra en la
tardanza de la aprobacién o negociacion del crédito con un 48% y un 19% que

existen otros factores.
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V. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

El andlisis de los resultados obtenidos en los cuadros y graficas anteriores, en la cual
se utiliz6 como instrumento la entrevista estructurada a los colaboradores de las
Asociaciones civiles crediticias y en la que se describen y desglosan las
caracteristicas genérales, hasta llegar a los puntos especificos, que conforman la
problematica estudiada. Las preguntas 1, 2, 3, 4 y 5, se enfocan a conocer los
aspectos generales relevantes, sobre la forma en que estan estructuradas las
asociaciones civiles de crédito y si cuentan con las herramientas administrativas
relacionadas al proceso que se investiga, en base a lo anterior, se analiza lo

siguiente:

La pregunta No. 1 trata sobre los puestos de trabajo que existen dentro de las
asociaciones civiles de crédito de la cabecera departamental de Retalhuleu, se
encontraron un total de diez puestos diferentes dentro de ellos las altas gerencias;
gerente general, gerente financiero, gerente de cartera. En los puestos operativos
podemos encontrar asesor empresarial, capacitador, supervisor, secretaria, contador,
receptor y asistente de contador, todos estos puestos forman la estructura
organizacional dentro de las asociaciones lo que permite que cumplir con los

objetivos planificados.

Segun la pregunta No. 2 permite conocer que funcion desempefia cada persona
dentro del proceso de aprobacién o negacién de un crédito dentro de ellos se pueden
mencionar; la recoleccion de datos, analisis y supervision de solicitud de crédito,
aprobacion o negacion del crédito, elaboracion de contrato o hipoteca, recepcion de
firmas e informacion al usuario, elaboracion de cheque y el desembolso del crédito.
Este resultado se discute con Paiz (2010), cuando define a una asociacion civil
como una entidad financiera privada sin animo de lucro con personalidad juridica

plena integrada por personas fisicas para el cumplimiento de fines.
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La pregunta No. 3 trata sobre el nUmero de personas que trabajan relacionadas con
el proceso de aprobacion o negacion del crédito. Las asociaciones civiles como
Adeph y Raiz son sucursales las cuales se encuentran funcionando en la cabecera
departamental de Retalhuleu es por ello que el nimero de colaboradores es menor
en relacibn a las otras dos asociaciones como Asdesarrollo que posee trece
personas y Primero de Septiembre con cuatro personas ambas asociaciones poseen
las oficinas centrales en la cabecera departamental de Retalhuleu, sin embargo esta
Gltima asociacion posee un fuerte compromiso con personas duefias de mipymes
gue ya se encuentran en la tercera edad. Esto se respalda con Sat (2009), menciona
que para que funciones una organizacion de manera 6ptima, se sugiere se sugiere
tener una estructura organizacional debidamente definida, cuando las operaciones
son elevadas es viable cual si fuera una sociedad mercantil con una estructura de
control interno eficiente, un buen gobierno corporativo donde las funciones puedan

ser delegadas en forma éptima y facil de controlar

La pregunta No. 4 trata sobre, si la asociacion civil cuenta con un manual de
procedimiento para la aprobacion o negacion de un crédito a micro, pequefias y
medianas empresas. Las asociaciones como Asdesarrollo y Raiz poseen un manual
de procedimientos que permite tomar la decisién sobre la solicitud de un crédito si es
aprobado o negado segun las instrucciones que detallan en él. Adpeh posee dos
colaboradores uno de ellos afirma que se posee el manual de procedimiento
mientras el otro no lo conoce podemos mencionar que la asociacion no actualiza este
tipo de informacion o no se brinda al colaborador. En la asociacién Primero de
Septiembre no se posee el manual de procedimiento. Este resultado se confronta
con Pérez (2007), quien indica que para determinar los limites dentro del proceso en
funcidn de su nivel es idoneo asignar responsabilidades e identificar sus elementos y

factores para determinar sus interacciones y hacer posible su gestion
La pregunta No. 5 trata sobre si dentro de la asociacion civil se posee un diagrama

de flujo de procedimientos, se puede observar que en las asociaciones Adeph y Raiz

si se posee y los colaboradores tienen el conocimiento de él, sin embargo en las
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Asociaciones Asdesarrollo y Primero de Septiembre existen personas que no lo
conocen por la falta de motivacion en el conocimiento de esta herramienta
administrativa. Este resultado se discute con Pérez (2007), quien indica que un
diagrama de flujo describe el flujo de informacion, clientes, empleados, equipo o
materiales, a través de un proceso. Permitiendo identificar las operaciones para el

éxito y aquellas en las que se producen fallas con mas frecuencia.

Las preguntas 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, y 15; se refieren a aspectos especificos
de los procesos en cada una de las asociaciones civiles de crédito. En funcion de las
respuestas y graficas, puede analizarse lo siguiente:

Pregunta No. 6 permite conocer de una mejor forma el procedimiento en la
aprobacion o negacion del crédito que se maneja en la actualidad segun las
necesidades de cada asociacion civil por medio de tiempos y actividades. Esto
permite hacer las comparaciones correspondientes entre cada proceso y cual se
desarrolla con menor tiempo en dar respuesta en la solicitud del crédito siendo esta

positiva 0 negativa.

En menor tiempo a dar respuesta a la solicitud del crédito no siempre significa que
las Mipymes se encuentren satisfechas. En base a este resultado Calva (2010)
comenta que el proceso para la asignacion de créditos crea solicitudes de productos
para personas naturales a través de canales en entidades para entregar un producto

determinado o la programacioén de desembolsos para cada proceso solicitado.

Pregunta No. 7 trata sobre qué fase del proceso del crédito es el mayor obstaculo
para ser aprobado o denegado, a una micro, pequefia o media empresa.

Los porcentajes totales de cada asociacion permiten identificar que poseen similitud
en los obstaculos entre las asociaciones de Asdesarrollo y Adeph como lo es el
analisis y la supervision del crédito, aunque Asdesarrollo posee mayores obstaculos

en la generacion de la solicitud del crédito y la aprobacion del mismo.
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Cabe mencionar que la Asociacion Raiz tiene el mayor obstaculo en la acumulacion
de tener como minimo diez solicitudes de crédito para iniciar el proceso de
aprobacion, por otra parte la asociacion Primero de Septiembre posee el obstaculo
en el atraso por la falta de tiempo de la junta directiva para la aprobacion o negacion
del crédito. Cada asociacion civil utiliza un modelo diferente de aprobacién o
negacion del crédito sin embargo se puede notar que existen etapas similares o
iguales entre cada proceso que se desarrolla. Esto se respalda con Pérez (2007),
cuando define que un proceso esta bajo control cuando su resultado es estable y
predecible lo que equivale a denominar los factores. En caso de un funcionamiento
incorrecto poder saber cual es el factor que lo ha originado es de vital importancia
para orientar la accidbn de mejora. Dentro de los factores del proceso existen:
Personas un responsable y los miembros del equipo del proceso, materiales,

recursos fisicos y métodos de planificacién del proceso.

Pregunta No. 9 las Mipymes al solicitar un crédito deben de cumplir ciertos requisitos
basicos como lo son el documento de identificacién, presupuesto de inversion,
informacion sobre el tipo de mipyme que posee etc. En ocasiones requisitos mas
complejos como lo son estado de cuenta del banco, estados de resultados o razones
financieras. Sin embargo existen mipymes que poseen ciertos obstaculos al solicitar
el crédito en las asociaciones civiles podemos mencionar; falta de capacidad de pago
se debe a que solicitan montos mayores a la capacidad de pagar los compromisos
con los acreedores, no desean ser capacitadas esto debido a la falta de tiempo o
cultura que se posee en el departamento, adicional a ello la falta de garantia que en
ocasiones no cubre el monto a solicitar o0 no se posee ningun tipo de ella. Este
resultado se confronta con Asdesarrollo (2010), quien indica que una vez identificado
el usuario se procede a invitarlo a participar en las capacitaciones de financiamiento,
seguidamente la visita al empresario para conocer aspectos como la capacidad de
pago la cual comprende la capacidad que se tiene para cubrir todas las obligaciones
contraidas al mismo tiempo conocer las ¢ del créditos: Caracter, capital, colateral, la
garantia que la mipyme deja la cual respalda el financiamiento del crédito y por

ultimo las condiciones actuales existentes de la industria.
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Pregunta No. 10 dentro de los problemas que afrontan las asociaciones civiles de la
cabecera departamental de Retalhuleu quienes brindan el servicio de crédito a las
Mipymes podemos encontrar; la tardanza en el proceso de crédito en poder dar una
respuesta positiva 0 negativa, el exceso de requisitos que se solicitan y las
capacitaciones constantes que se brindan a las Mipymes, este tipo de problemas son
los principales que se encuentran de acuerdo al proceso que cada asociacion civil
desarrolla. Sin embargo existen soluciones que pueden mejorar los problemas que
afronta la asociacion, pregunta No. 11. El objetivo principal es la reduccion del tiempo
en la aprobacién o negacion del crédito, se logra al delegar autoridad hacia otras
partes del proceso del crédito que permitan hacer més eficiente. La delegacion total a
gerentes locales para las asociaciones que poseen sucursales aca en la cabecera
departamental de Retalhuleu o delegaciéon parcial a gerentes con oficinas centrales
con montos iguales o menores a Q 5,000.00. Segun la base tedrica Pérez (2010),
establece la identificacion y la administracién de los cuellos de botella los cuales
pueden presentarse en la estacién de trabajo en el mayor tiempo total por unidad
procesada, o la utilizacion de trabajo con el promedio méas alto y la mayor carga de
trabajo total un andlisis de procesos debe de examinar los procedimientos que
intervienen en el procesos en toda la organizacion investigando por qué se hace asi

y eliminandolo si no es verdaderamente necesario.

Pregunta No. 12 el proceso de crédito que se desarrolla dentro de las asociaciones
civiles de la cabecera departamental de Retalhuleu puede mejorarse por medio de un
analisis realizado con el acompafiamiento de las personas involucradas para obtener
mejores resultados y lograr hacerlo mas eficiente, revisar constantemente el proceso
del crédito permite ser actualizado y a la vez informar a los colaboradores y
capacitar sobre los cambios (temas) realizados para el conocimiento y la aplicacion
lo que permite una mayor agilizacion a los procesos de aprobacion o rechazo del
crédito a las Mipymes, pregunta No. 13 y 14. Pérez (2007), dice que la reingenieria
es la revision fundamental y el cambio radical del disefio de proceso para mejorar
drasticamente el rendimiento en termino de costos, calidad, servicio y rapidez,

adicional a ello la creacion de un equipo interdisciplinario esta constituido por
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miembros de cada una de las areas fundamentales afectadas por el cambio de
proceso, se encarga de llevar a cabo el proyecto.

Pregunta No. 15 en la actualidad la tecnologia permite el ahorro de recursos tanto
materiales como humanos es por ello que el poseer un sistema informatico dentro de
las asociaciones civiles permite que el proceso del crédito sea mas eficiente y los
objetivos sean alcanzados. Pérez (2007) ofrece el siguiente concepto, tecnologia de
informacion es uno de los principales motores de las ingenieria de procesos, en la
mayoria de los procesos de reingenieria se disefian procesos en torno a flujos de
informacion como los datos sobre el cumplimiento de los pedidos del cliente. El
equipo de reingenieria debe considerar a fondo quienes necesitan la informacion

cuando la necesitan y donde.

Los clientes encuestados de cada una de las asociaciones argumentan en el 100%
gue recomendaria a un amigo el servicio de crédito obtenido en la asociacion civil de
crédito que le atiende debido a que son asociaciones que velan por el desarrollo de
las mipymes (pregunta No. 1) se encuentran satisfechos en el 100% en el servicio de
crédito que la asociacion le ofrece al usuario del crédito por el ambiente laboral
agradable, crea un clima de confianza con el colaborador y la tasa de interés son
minimas en comparacion a otras instituciones de crédito (pregunta No. 2). Del total
de los encuestados el grado de satisfaccion obtenido en el servicio del crédito de 76
a 100 puntos es de 54%, de 51 a 75 puntos es de 44%, de 26 a 50 puntos es de 2%
y de 0 a 25 es de 0% (pregunta No. 3). Esto debido a la buena atencién que los
colaboradores le brindan al usuario asi como la induccién que cada uno de ellos
recibe en el manejo y la administracién del crédito. Esto se respalda con Asdesarrollo
(2010), cuando define la entrevista personal inicial al usuario potencial permite
conocer el interés real que tiene el cliente potencial de los servicios financieros que
ofrece la asociacién civil. Ademas de lo siguiente: establecer una relacion cercana
con el asesor empresarial, ampliar la informacion sobre el prestatario, orientar

adecuadamente al prestatario sobre los servicios financieros y las ventajas que estos
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presentan en relacibn a la competencia, comunicar al cliente potencial sobre el

proceso de financiamiento establecido por la asociacion civil.

Pregunta No. 4 segun los clientes encuestados el tiempo en el cual le han aprobado
su crédito, es de 8 dias es un 33%, 15 dias un 48%, 20 dias un 12% y 30 dias 0 mas
un 7%. Como se puede observar existe una diferencia en los tiempos de aprobacion
del crédito, esto funciona como desventaja para las asociaciones que no se
encuentran en el mismo nivel de tiempo que la competencia y puede perjudicar en la
pérdida de mipymes y la reduccién del mercado. Adicional a ello existen variaciones
en cuanto al tiempo que cada asociacibn argumentado que proporciona el
desembolso del crédito siendo este mayor. Las mipymes nunca han recibido mala
atencion de parte de los colaboradores de las cuatro asociaciones de créditos. Un
33% encontré como obstaculo la solicitud de demasiados requisitos para el tramite
del crédito, un 48% cree que el mayor obstaculo es la tardanza en la aprobacion del
crédito asi como para dar respuesta en le negacién del mismo (Pregunta No. 5). Esto
se respalda con Asdesarrollo (2010), menciona sobre el analisis de la actividad
empresarial, consiste en un analisis de las condiciones del negocio, su potencial de
crecimiento, el entorno en que opera y la capacidad que este tiene para producir los
recursos necesarios que le permiten cumplir con obligaciones financieras futuras.

Ademas de este analisis se busca lo siguiente: obtener informacién de calidad,
analizar las areas funcionales de la empresa, desarrollar los estados financieros del
negocio, detallar la informacion financiera, calcular y analizar las razones financieras

entre otros, el asesor recomendara la aprobacion o denegacién del financiamiento.
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VI. CONCLUCIONES

En base a la presentacion, analisis e interpretacion de los resultados obtenidos en la
investigacion de campo, las conclusiones derivadas del siguiente estudio, son las

siguientes:

1. El proceso para la asignacion de créditos a mipymes que desarrolla cada
asociacion civil posee obstaculos en ciertas etapas del proceso que lo hacen poco
eficiente, cada asociacion civil de crédito utiliza un proceso diferente de otorgamiento
0 negacion de crédito para las mipymes, al examinar los procesos de cada
asociacién se encuentran identificadas tres etapas; la primera etapa es una pre-
investigacién, en esta etapa se conoce sobre la actividad a la que se dedica la
mipyme, el tipo de inversion que desea realizar, la solicitud de los requisitos entre
otros, la segunda etapa es sobre la toma de decisiones en la aprobacién o negacién
de la solicitud del crédito y la tercera etapa se refiere sobre las condiciones del

crédito para las mipyme sobre monto, plazo e interés.

2. Dentro de los procesos de asignacion del crédito se puede encontrar varias
ventajas dentro de ellas se puede identificar de manera general el acompafiamiento
0 asesoria sobre el control y la administracion de la mipyme, induccion sobre el tipo

de inversion, buena atencion y el servicio de aprobacion de crédito.

Dentro de las principales desventajas se encuentra la tardanza en la notificacion
sobre la aprobacién o negacion del crédito a la mipyme, el exceso de requisitos en la
solicitud, demasiada carga laboral y la generacién de crédito por parte de los

colaboradores.

3. La problematica principal que afrontan las mipymes al solicitar créditos en las
asociaciones civiles estudiadas, es la falta de capacidad de pago debido a la solicitud
de crédito en monto por el tipo mipyme que posee adicional a este la falta de

garantias y el exceso de capacitaciones las cuales se deben de cumplir para poder
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calificar en la aprobacion de un crédito. Esto ultimo especialmente en la asociacion
Asdesarrollo y como consecuencia de tales problemas se provoca una

desestimulacion en la solicitud del crédito por parte de las mipymes.

4. La mejora de los procesos es factible por medio de una revision constante, disefio,
implementacion e innovacion que permita resolver la problematica presentada. Los
colaboradores especifican una serie de soluciones que abarcan desde la reduccion
de la burocracia, el estudio de las necesidades del cliente, la reestructuracion de las
funciones y la delegacion de responsabilidades en la toma de decisiones al aprobar
la solicitud de crédito.

5. Las mipymes de la cabecera departamental de Retalhuleu se encuentran
satisfechas con el servicio de crédito y la atencion obtenida, dentro de ello; un trato
personalizado y buena atencion, dando como resultado que la mipyme pueda
recomendar el servicio de crédito a familiares y amigos permitiendo el aumento del

uso del crédito en las asociaciones civiles.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Definir el proceso de crédito de forma sencilla y facil de entender que permita
identificar las etapas concretas por los colaboradores que se encuentran inmersos en
el proceso de crédito permitiendo realizar las actividades con la mayor eficiencia y

lograr alcanzar los objetivos propuestos por las asociaciones civiles.

2. Todo proceso de crédito posee lineamientos, estos deben de ser del conocimiento
de los colaboradores con el fin de identificar funciones que le atribuyen, el objetivo de
minimizar los obstaculos en el puesto de trabajo. Al mismo tiempo dar a conocer a
los altos mandos de cada asociacién civil para ser respetados y no descargar
funciones adicionales a colaboradores que se encuentran dentro del proceso de

crédito.

3. En funcién a los problemas que afrontan las mipymes al solicitar un crédito se
recomienda a las asociaciones crear estrategias que permitan minimizar los
problemas enfocados a las necesidades de las mipymes dentro de ellos podemos
mencionar, grupos solidarios en el tema de falta de garantias al reunir un grupo de
cinco personas o mas dentro de ellas seran codeudoras y tendran que responder
sobre el crédito de todas, crear un plan de amortizaciones con plazos amplios que
permita ampliar la capacidad de las mipymes y en el tema de la capacitaciones

constantes, capacitar a los empresarias duefios de mipymes con temas especificos.

4. Evaluar cada cuatro meses el proceso de crédito que se aplica en cada una de las
asociaciones civiles y a las personas que se encuentran dentro de él, con el fin de
conocer las mejoras que se han logrado e incentivar a los colaboradores por medio
de un plan motivacional que puede ser econ0mico cOmo nO econdmico y cree un

clima organizacional que permita a la asociacion ser mas eficiente.
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5. Las asociaciones civiles de la cabecera departamental de Retalhuleu deben de
definir y estructurar un programa conjuntamente entre gerentes y colaboradores el

cual permita medir la satisfaccion de la mipyme sobre el servicio de crédito obtenido.
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ANEXO 1: PROPUESTA.
PLAN DE REINGENIERIA DE PROCESOS

Introduccion

La problemética que se desarrolla en las asociaciones civiles en la asignacién del
proceso de créditos en la cabecera departamental de Retalhuleu, derivada de la
investigacion tedrica, de campo, conclusiones y recomendaciones sugeridas para
solucionar los obstaculos que se desarrollan desde el inicio del proceso hasta el fin
del mismo. Se utilizara como herramienta administrativa la reingenieria de procesos
como la mejora, actualizacion y revision constante. Se considera que es necesario
qgue los colaboradores, gerentes y miembros de la junta directiva que se encuentran
involucrados en dichos procesos, posean los conocimientos, habilidades, aptitudes y
actitudes necesarias para aplicar dichas herramientas administrativas en los cambios
realizados en este nuevo proceso de crédito el cual posee las etapas Yy
procedimientos aplicados en cada una de las asociaciones civiles, con el fin de
reducir el tiempo en brindar una respuesta pronta positiva o0 negativa sobre la

solicitud del crédito.

Justificacion

Segun los resultados, puede comprobarse que mucha de la problemética planteada,
es sintoma de la falta de revision, disefio, como el caso de la Asociacion Primero de
Septiembre, en la cual los colaboradores indicaron que no existe un manual de
procedimientos, redisefio 0 reingenieria y mejora constante de los procesos de
asignacion de créditos, lo que ha provocado un incremento en la burocracia,
desorganizacion en las funciones, obligaciones e inclusive la autoridad para autorizar
0 negar créditos, que obstaculizan, desestimulan el uso de créditos por parte de las
mipymes y considerando que este aspecto es relevante, pues en las
recomendaciones también se hizo mencién de hacer una investigacién de mercado,
en el cual se determinen y analicen las necesidades, capacidad de pago y garantias,
para que en funcién de esta informacion se pueda disefiar estrategias adaptadas a

las necesidades de las mipymes, es prioritario; antes, procurar el funcionamiento
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eficaz y eficiente del proceso que individualmente utilice cada asociacion. Pero para
lograr lo anterior, los colaboradores, gerentes y miembros de la junta directiva, deben
ser capaces de disefiar, redisefiar, revisar o actualizar los procesos actualmente
existentes y se reflejen en el beneficio propio de la asociacion, clientes internos y

externo.

Objetivos:

General:

Crear un proceso para la asignacion de crédito aplicable en todas las asociaciones
civiles de la cabecera departamental de Retalhuleu.

Especificos:

= Dar a conocer los conceptos basicos de procesos, clasificacion, limites,
elementos, factores, seleccion, analisis, disefio, reingenieria, manual de
procedimientos y mejora constante entre otros.

» Dar alternativas sobre los obstaculos que poseen las mipymes al solicitar un
crédito.

»= Crear una estrategia que permita conocer la satisfaccion del cliente en relacion al

proceso de crédito obtenido.

Metodologia:

» Clases magistrales, aplicando la metodologia de exposicion e intercambio de
experiencias, ejemplos, aplicaciones y desarrollo de temas bajo la tutoria de un
experto en la tematica, el monitoreo de avances, logros y las etapas evaluativas
de la capacitacion.

» La capacitacion se impartira a los colaboradores, gerentes y miembros de la
Junta directiva y comité de créditos de cada asociacion.
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TEMATICAS.:
Maodulo |
TEMA: Conceptos béasicos de procesos.

1. Definicion de procesos

2. Clasificacion de los procesos.

3. Limites, elementos y factores de los procesos.

4. Satisfaccion del cliente, concepto, formas de lograr.
a) Técnicas.
b) Pruebas.

c) Registros.

Médulo I
TEMA: Disefio y Reingenieria de procesos.

1. Disefio de procesos.
2. Analisis de procesos
a) Que se hace.
b) Cuando se hace.
c) Quien lo hace.
d) Donde se hace.
e) Cuanto tiempo requiere.
f) Adaptacion a los clientes.
g) Costo de procesos.

h) Cuellos de botella y acumulacion de trabajo.

3. Reingenieria de procesos.
a) Reingenieria de procesos criticos.

b) Liderazgo fuerte en la reingenieria de procesos.
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c) Equipos interdisciplinarios en la reingenieria de procesos.
d) Tecnologia de informacioén en la reingenieria de procesos.

e) Filosofia de borron y cuenta nueva.

4. Mejoramiento de procesos.

Modulo I
TEMA: Manual de procedimientos.

Descripcidn y aspectos.

Objetivos.

Contenido.

Guia para su elaboracion.

Elaboracion y redaccion del manual.

Beneficios del manual de procedimientos.

Simbologia utilizada en un manual de procedimientos.

Formato de descripcién de procedimientos.

© ©o N o g b~ 0w DdPE

El diagrama de procedimientos.
a) Narrativa de diagrama de procedimientos.

b) Presentacion de Diagrama de procedimientos.

Médulo IV
TEMA: Formacion de Equipos de trabajo.

1. Administracion del cambio organizacional.
2. Razones por las cuales se da el cambio organizacional.
3. Consecuencias de ignorar el cambio organizacional.
4. Formas de manejar el cambio organizacional.
5. Planeacion de cambios organizacionales.
6. Los grupos de trabajo.
a) Tipos de grupos de trabajo.
b) Desarrollo de Equipos de trabajo.
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c) Evaluacién de Equipos de trabajo.
d) Formacion de equipos de trabajo.

e) Desarrollo acelerado de equipos de trabajo.

Recursos Humanos y Materiales
» [Institucion o profesional especializado en capacitacion.
» Salén para capacitacion.
» Equipo audio visual: cafionera, computadora, pantalla.
= Utiles y enseres necesarios, como: Marcadores, pizarra, borradores, hojas en
blanco, cuadernillos, lapiceros, lapices, sillas.

Cronograma:
Las fechas y horarios de las capacitaciones, se ajustaran a los horarios que
establezca el profesional especializado en capacitacion, en comun acuerdo, con los

gerentes y miembros de la junta directiva.

Responsables:
Institucion o profesional contratado para la capacitacion y la persona que designe la

Gerencia o junta directiva de cada Asociacion.

Evaluacion:

La evaluacion se hara al final de la capacitacion, y consistird en un examen tedérico
de los modulos, el desarrollo de equipos de trabajo entre los participantes, el analisis
del proceso aplicado en la Asociacion, reingenieria, manual de procedimientos, como
anteproyectos; para dar una referencia de la problematica, seleccionar miembros de
la misma asociacion para implementar un equipo de trabajo, cuyo objeto sea
solucionar los problemas que afronta la Asociacion, en relacion al proceso de

asignacion de créditos a las mipymes.

La evaluacion teorica, se hara sobre la base de 100 puntos.
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Descripcién de cada etapa en el diagrama de proceso de asignacion de créditos de
forma diaria.

Dia 1.

Identificacion de la mipyme; En esta etapa del proceso se identifica la mipyme, se
conoce la actividad a la que se dedica dentro de ellas se encuentran; comercio,

manufactura, servicios, agropecuarias y actividades mixtas.

Brindar informacién; Como parte de las responsabilidades del asesor empresarial es
brindar informacion a la mipyme sobre montos, tasa de interés, plazo y condiciones

que se otorgara el crédito en ser aprobado.

Decision; Califica, si el usuario de crédito califica el seguird con el proceso de crédito
pero de no calificar, se le notificara sobre el porqué no puede ser seguir con el
proceso de crédito algunos obstaculo pueden ser, mal record crediticio, deudas en

otras instituciones financieras

Dia 2.
Recepcién de documentos; El usuario de crédito llevara los requisitos solicitados
para iniciar el tramite de crédito como el documento personal de identificacién, plan

de inversion, recibo de luz, garantia entre otros segun el monto a solicitar.
Capacitacion; Requisito que debe de cumplir la mipyme para acceder al crédito.

Dia 3.

Visita al empresario; Se realiza la visita a la mipyme con el fin de rectificar si la
informacion otorgada en la primera entrevista es correcta y tomar datos generales de

la misma como el total de ventas, activos o patrimonio de la misma.

Decision; Si la informacién es correcta sigue con el proceso de crédito de ser

negativa no califica dando fin al proceso.
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Dia 4.

Generacion de solicitud de crédito; En ella se plasman los datos personales del
empresario y datos reales sobre la mipyme con el fin de dar a conocer la informacion
a los altos mandos. La solicitud es creada en programas computarizados que la

asociacion utiliza.

Envi6 de solicitud de crédito; El expediente es impreso para luego ser enviado al ente
encargado. Junta Directiva, Gerente General, Gerente Financiero, Gerente de

Cartera o supervisor.

Dia 5.
Andlisis de solicitud; El ente encargado analiza la solicitud de crédito segun la

informacion recabada para toma una decision sobre la misma.

Dictamen; Se aprueba el crédito segun las condiciones establecidas, monto, plazo,

tasa de interés, periodo de gracia, tipos de desembolso entre otros.

Dia 6.
Notificacion de la mipyme; Se le notifica a la mipyme sobre la aprobacion del crédito

y las condiciones pactadas.

Dia 7.
Elaboracion de contrato; Segun el monto y las condiciones pactadas, los encargados
de elaborar el contrato, son la secretaria 0 de ser una garantia hipotecaria sera el

abogado.

Dia 8.
Recepcion de firmas; El deudor y codeudor si existiera firman los documentos legales
realizados por la secretaria 0 abogado segun sea el caso. Adicional a ello se aclaran

dudas si existieran.
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Elaboracion de cheque; El encargado de elaborar el cheque seré el contador de la

asociacion segun las condiciones por el cual ha sido aprobado.

Desembolso del crédito; Es el otorgamiento del crédito, el desembolso puede ser por

la secretaria, receptor o gerente de cartera segun sea el caso.
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Etapas del proceso de asignacién de crédito versus responsable y tiempo de
elaboracion.

Activid Puest Di
ad o as
Gere | Gerent | Gere | Asesor Capacit | Superv | Secret | Abog Conta | Rece Junta
nte e nte Empres | ador isor aria ado dor ptor Direct
Gene de arial iva

ral Financi | Carte
ero ra
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cion de X
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Informac X
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Decision X
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Califica X
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Decision X X
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ero ra
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Cronograma-presupuesto; Plan de capacitacion.

DIAS

10

11

12

13 |14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

MODULOS

Presupuesto

I. Conceptos basicos
de procesos.

1. Disefioy
Reingenieria de
procesos.

Ill. Manual de
procedimientos.

IV. Formacién de
Equipos de trabajo.

V. Evaluacion de la
capacitacion.

Total presupuesto
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Diagrama de Flujo: Proceso para la aprobacion de créditos en las asociaciones
civiles de la cabecera departamental de Retalhuleu. Es creado con el fin de poder
ayudar a las asociaciones civiles que no poseen por escrito el otorgamiento del

crédito y permita reducir los obstaculos creados dentro del proceso.

El nuevo proceso de crédito a implementar se podrd evaluar por medio de la
aplicacion y la comparacion de tiempo actual versus tiempo pasado en la aprobacion
0 negacion de solicitudes de crédito. Adicional a ello se puede tomar la técnica de la

hoja de chequeo para llevar un mejor control del proceso.

Etapas del proceso versus responsable: Permite identificar las actividades, quien
es responsable y en qué tiempo se desarrollara cada una de las actividades. En la
primera fila se describen los puestos que encierran las asociaciones civiles, en la
primera columna las actividades que se desarrollan y en la Ultima columna los dias
en que se deben de realizar cada una de las actividades dando como resultado un

proceso mas corto y aplicados de forma general en cada asociacion.

Alternativas para las mipymes: Cambios realizados delegar autoridad sobre la
aprobacion o negacion de una solicitud de crédito a los gerentes de cartera y
supervisor en donde exista, en montos iguales o0 menores a Q 5,000.00 para agilizar

el proceso de crédito.

Identificar desde el inicio del proceso de crédito cuando una mipyme no cumple con
los requisitos, tomar la decision en negar la solicitud del crédito con el objetivo de no
atrasar al empresario de la mipyme, en darle una respuesta negativa a largo plazo.
La creacion de grupos solidarios que permita a las mipymes que poseen el obstaculo
en la falta de garantia poder acceder por medio de esta estrategia.

Crear un plan de amortizacibn segun las necesidades de las mipymes y las

asociaciones.
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Con el fin de definir un plan de satisfaccion para el cliente el cual le permita a las
asociaciones civiles conocer si el cliente se encuentra satisfecho o desea realizar
una sugerencia o reclamo se presenta a continuacibn unas de las técnicas
aplicables.

Un buzén de sugerencias, es un método bastante sencillo econémico y de rapida
implementacion que consiste en colocar un buzén de correo en un lugar estratégico
de la empresa, con un cartel identificatorio y pequefios formularios donde los clientes
puedan anotar sus comentarios, sugerencias y quejas.

Ejemplo de Buzon de Sugerencias.

Nombre de la Asociacion XXXXXX

Tipo de tramite, servicio o informacidn solicitada:

Departamento:

Queja Reclamo Sugerencia Denuncia

Nombre:

Direccidn:

Teléfono:

Descripcion del problema:

Nombre del colaborador que lo atendié:

Retalhuleu, Guatemala dia Mes Ano

e Queja: Expresion de dolor, pena, resentimiento o disgusto respecto de alguna situacién que le causo
conflictos.

e Reclamacion: Oposicion o contradiccion que se hace a algo por ser injusto por no consentir en ello.

e  Sugerencia: Insinuacion, idea que inspira a alguien para hacer un comentario respecto a alguna situacién que
considera podria mejorarse.

e  Denuncia: Informar respecto de la comisidn de un delito o de una falta.
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Para facilitar la recopilacion, interpretacion y toma de decisiones respecto de la
informacion depositada en el buzon de sugerencias, se aconseja que la persona
asignada para la revision de dicho buzén siga los siguientes pasos.

e Separar los formatos; queja, reclamacion sugerencia o denuncia. Esta separacion
se realiza para conocer el impacto que tiene cada una de ellas en los procesos ya
gue no se atenderan de la misma manera.

e Leer detenidamente cada uno de ellos.

e Catalogarlos en tipo utilizando como referencia los parametros de evaluacion de
las entrevistas 0 encuestas y en caso de que surjan nuevos tipos, crearlos y
registrarlos.

Fecha Queja Tipo de trdmite o | Descripcion del | Nombre  del
servicio. problema colaborador
02/04/05 | Mala atencion Informacién sobre | La persona no | Maria Pérez
crédito. brinda toda Ila
informacion
correspondiente.
Fecha Reclamacién Tipo de trdmite o | Descripcion del | Nombre del
servicio. problema. colaborador.
Fecha Sugerencia Tipo de trdmite o | Descripcion del | Nombre del
servicio. problema. colaborador.
Fecha Denuncia Tipo de tramite o | Descripcion del | Nombre del
servicio problema. colaborador.
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Una vez vaciados los datos en esquemas como el de arriba expuesto, es mas facil

identificar el problema al que con mayor frecuencia se enfrenta el departamento.
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ANEXO 2: BOLETA DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA

Universidad
Rafael Landivar

Tradicion Jesuita en Guatemala

Universidad Rafael Landivar

Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales
Licenciatura en Administraciéon de Empresas.
Campus Quetzaltenango.

Q™
B

Titulo de tesis: Procesos para la asignacion de créditos con atencion a mipymes, en
asociaciones civiles de la cabecera departamental de Retalhuleu.

Objetivo de la tesis: Determinar con es el proceso para la asignacion de creidos con
atencion a mipymes en las asociaciones civiles de la cabecera departamental de Retalhuleu.

Entrevista estructurada dirigida a: Gerentes/ Colaboradores, de las Asociaciones civiles de
crédito empresarial a Micro, Pequefios y Medianos Empresarios, en la cabecera
departamental de Retalhuleu.

Instrucciones: Favor de responder el siguiente cuestionario de preguntas, subrayando o
marcando con una X, donde se requiere:

1. ¢ Cudl es su puesto dentro de la asociacion?
a) Gerente General

b) Gerente Financiero.

c) Gerente de Cartera.

d) Asesor Empresarial.

e) Capacitador.

f) Supervisor.

g) Secretaria.

h) Contador

i) Receptor

j) Otros:
2) ¢ Qué funcion desempefia dentro del proceso de solicitud, aprobacion o negacién de
un crédito a micro, pequefias y medianas empresas?

a) Recoleccion de datos.

b) Andlisis y supervision de solicitud de crédito.
c) Aprobacién o negacion del crédito.

d) Elaboracion de contrato o hipoteca.

e) Recepcion de firmas e informacion al usuario.
f) Elaboracién de Cheque.

g) Desembolso del crédito.

h) Otros:
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3) ¢Cuéntas personas trabajan relacionadas con el proceso de aprobacién o negacién
de un crédito?

4) ¢ Cuenta la asociacion civil de crédito, con un manual de procedimiento para la
aprobacién o negacion de un crédito a micro, pequefias y medianas empresas?

a. Si | b. No [
Porqué

5) ¢, Cuenta con un diagrama de flujo de procedimiento?
Sl (| : NO. D

Porqué
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6) ¢ Podria describir paso por paso, el procedimiento de asignacion de créditos que utiliza
la Asociacion civil de crédito, detalladamente en el siguiente cuadro?

Descripcion
actividad

Tiempo

Actividad. )
estimado.

Responsable
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7) ¢ Qué fase del anterior proceso es en el que mayor obstaculos encuentra, para aprobar
0 negar un crédito a una micro, pequefia y mediana empresa y la razén por la cual es un
obstaculo?

8) ¢,Si su puesto de trabajo esta relacionado al proceso de aprobacién o rechazo de un
crédito a mipymes, cual es el mayor obstaculo que encuentra en el desarrollo de sus
funciones y dentro del proceso?

a) Recursos insuficientes

b) Atraso por falta de informacion.

c) Exceso de requisitos.

d) Demasiada carga laboral.

e) Burocracia en la aprobacion o negacién del crédito.
f) Otro.

9) ¢,Si su puesto de trabajo esta relacionado al proceso de aprobacion o rechazo de un
crédito a mipymes, cual es el mayor obstaculo que ha observado que afrontan las micro,
pequefias y medianas empresas al solicitar un crédito en la Asociacion donde usted
labora?

a) Falta de garantias.

b) No desean ser capacitadas.
¢) Falta de capacidad de pago.
d) Otro:

10) ¢ En forma general, cual es el principal problema que afronta la Asociacion dentro del
proceso para aprobar o negar un crédito a las micro, pequefias y medianas empresas?

a) Tardanza en el proceso de crédito.
b) Exceso de requisitos.

c) Capacitaciones constantes.

d) Mal servicio.

e) Otro:
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11) ¢ Cual considera que es la solucién al anterior problema?

12) ¢ Considera usted que es factible que pueda mejorarse el proceso de asignacién de
créditos, utilizado por la Asociacién, en la aprobacién o rechazo de créditos a micro,
pequefios y medianos empresarios y como?

sl ] No [
Si su respuesta es afirmativa:

., Coémo?

13) ¢ Revisa la Asociacién constantemente, los procedimientos de aprobacién o rechazo
de créditos a las mipymes?

sl O Yol m
Si su respuesta es afirmativa:

., Como?

134



14)¢ Capacita la Asociacion a sus colaboradores, en el proceso de aprobacion o rechazo
de créditos a las mipymes?

st [ No[]
Si su respuesta es afirmativa:

¢;,Como?

15) ¢ Cuenta la asociacion de crédito con un sistema informatico, que automatice la
asignacién de créditos?

S = NO [
Si su respuesta es afirmativa:

¢, Coémo?
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> Universidad
Rafael Landivar

Tradicion Jesuita en Guatemala

Campus Quetzaltenango

Universidad Rafael Landivar

Facultad de Ciencias Econdémicas y Empresariales
Licenciatura en Administracién de Empresas.

Boleta No.

Encuesta para conocer, el proceso para la asignacion de créditos con atencién a
mipymes en asociaciones civiles de la cabecera departamental de Retalhuleu
obteniendo la satisfaccion del cliente. Dirigida a los usuarios de créditos.

Indicaciones; Margue con una X la respuesta que usted considera adecuada.

1. ¢ Recomendaria a un amigo el servicio de crédito obtenido en la asociacion que
le atiende?

Si [ No []

2. ¢ Se encuentra satisfecho con el servicio de crédito ofrecido por esta asociaciéon?
Si [] No []
3. ¢ Cuél es el grado de satisfaccion obtenido en el servicio del crédito?
0-25 [] 26-50[] 51-75[] 76-100[]
4. ¢ En cuanto tiempo le han aprobado su crédito?
8 dias [_]15 dias [_] 20 dias[__] 30 dias o mas [_]
5. ¢ Qué tipo de obstaculos encontrd en la aprobacion de su crédito?
Mala atencion [_]
Demasiados requisitos ]
Tardanza en la aprobaciéon o negacién [_]

Otros especifique:
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Operacionalizacion de Variable

Administrador

Colaboradore

Variables Indicador Objetivos Pregunta
es s
” 1) Determinar cémo es el 1) ¢Cudl es su puesto dentro de la asociacion? X X
Proceso de Procesos especificos A s,
) ] de Asignacion de proceso para la asignacion de ) » 5 o
asignacion de créditos créditos con atencion a mipymes en 2) it cng fuguon de:s;mpeng dentro del~proceso gle solicitud, , X X
crédito. . las asociaciones civiles de la aprobacién o negacién de un crédito a micro, pequefias y medianas empresas?
cabecera departamental de L L
Manual de Retalhuleu 3) ¢ Cuenta la asociacion civil de crédito, con un manual de
imi T rocedimiento para la aprobacién o negacion de un crédito a micro, pequefias
procedimiento. 2) Estudiar cual es el proce p p 9 peq y X X
roceso especifico utilizado por medianas empresas?
h . P P o por. 4) ¢Cuenta con un diagrama de flujo de procedimiento?
Diagrama de flujo. cada una de las asociaciones civiles X X
o crpjd!t'c'as’ para,la as'gnac'?n de 5) ¢Cuantas personas trabajan relacionadas con el proceso de
Descripcion de créditos a las micro, pequefias y aprobacién o negacion de un crédito?
proceso. medianas empresas. X X
3) o Esfal?lecer si las 6) ¢ Podria describir paso por paso, el procedimiento de asignacion de
Mejoramiento de asociaciones de C"?d{to' cuentan con un créditos que utiliza la Asociacion civil de crédito, detalladamente en el siguiente X X
proceso manual de procedimiento. cuadro?
4) Determinar, cual es el 7) ¢ Qué fase del anterior proceso es en el que mayor obstaculos
Capacitacién del problema principal que afrontan los encuentra, para aprobar o negar un crédito a una micro, pequefia y mediana « X
p I I usuarios mipymes al solicitar créditos. empresa y la razén por la cual es un obstaculo?
personal en e ; ; - - i - —
proceso de 5) | A"al'zzr si puede g 8) ¢ Si su puesto de trabajo esta relacionado al proceso de aprobacion
ionacion d mejorarse, el proceso de asignacion de o rechazo de un crédito a mipymes, cual es el mayor obstaculo que encuentraenel | X
as!gr_1aC|on e créditos, con atenci6n a mipymes, desarrollo de sus funciones y dentro del proceso?
créditos a las utilizado por cada una de las asociaciones - - , . .
mioymes civiles de crédito 9) ¢ Si su puesto de trabajo esté relacionado al proceso de aprobacion
py! ' 6) E | i . o rechazo de un crédito a mipymes, cual es el mayor obstaculo que ha observado
o . valuar sl fa asoclacion gue afrontan las micro, pequefias y medianas empresas al solicitar un crédito en la x X
Automatizacion del capacita a su personal, en el proceso de Asociacién donde usted labora?
proceso de asignacion de creditos a las mipymes. 10) ¢En forma general, cual es el principal problema que afronta la
asignacion de 7) o Dete.".n!nar ?I las Asociacion dentro del proceso para aprobar o negar un crédito a las micro, X X
créditos. asociaciones de crediticias, t|er}1en 3 pequefias y medianas empresas? . ‘
automatizado el proceso de asignacion de [ 77y ¢Cual considera que es la solucién al anterior problema?
créditos. 12) ¢ Considera usted que es factible que pueda mejorarse el proceso
de asignacion de créditos, utilizado por la Asociacién en la aprobacién o rechazo . X
de créditos a micro, pequefios y medianos empresarios y c6mo?
13) ¢Revisa la Asociacion constantemente, los procedimientos de . X
aprobacién o rechazo de créditos a las Mipymes?
14) ¢ Capacita la Asociacion a sus colaboradores, en el proceso de . X
aprobacion o rechazo de créditos a las mipymes?
15) ¢ Cuenta la asociacion de crédito con un sistema para agilizar la X X
asignacion de créditos?
16) ¢Cuenta la asociacion de crédito con una base de datos, para agilizar X X

la asignacion de créditos?
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