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RESUMEN

El presente estudio se enfoca en analizar y proponer una serie de mejoras en el area de
créditos con el proposito de incrementar el nimero de colocaciones crediticias, de esta manera
se lograra elevar la cartera en todo Arequipa.

A septiembre del 2015, el 97.78% de los ingresos de la CMAC considerada provienen del
ingreso financiero que generan los créditos, por tal razén se analiza a los créditos como
principal fuente generadora de ingresos.

Dado que el tiempo de colocacién de créditos es muy largo, el numero de clientes mensuales
es reducido, lo que afecta considerablemente a los ingresos mensuales de la CMAC, es por
ello que este estudio se centra en disminuir el tiempo de colocacion de crédito por sectorista.
Se realiz6 el diagndstico del proceso actual de créditos considerando los 5 sub procesos:
promocion, evaluacién, aprobacion, desembolso y seguimiento, donde se obtuvo que cada
colocacion de crédito toma un tiempo aproximado de 8 horas con 36 minutos. También se
pudo identificar que se utiliza por crédito 47 documentos, distribuidos en 22 formatos, 5
fotocopias y 20 impresiones. El cliente firma 29 veces, el conyuge 9 veces vy el aval 11
veces. El sectorista realiza 2 visitas al cliente e ingresa 97 datos en el sistema de los cuales 43

son datos tipo texto.

Se desarrollo una propuesta que permitira optimizar la gestion crediticia para incrementar el
namero de créditos colocados mensualmente. Tras realizar las mejoras se obtuvo un nuevo
tiempo por colocacion de crédito de 7 horas con 47 minutos, el cual permitira colocar 81
créditos adicionales en Arequipa. Seguidamente se detalla la reduccion porcentual obtenida
por la propuesta: el tiempo de colocacion en 10%, firmas y huellas del cliente y conyuge en
un 25%, en papeleria el 23%, en las firmas y sellos del personal de la CMAC en 25% y en el
ingreso de datos 25%. También se planted una mejora que ayudara al area de operaciones a
disminuir el total de firmas y al mismo tiempo evitar el malestar del cliente. En el proceso de
desembolso actual el cliente debe de firmar 20 veces. Con la implementacion del nuevo
proceso el cliente firmara 15 veces por crédito desembolsado, quedando asi: 2 firmas por hoja
resumen, 2 firmas por contrato de préstamo, 2 firmas por cronograma de pagos, 2 firmas por
pagaré, 2 firmas por boucher de desembolso, 2 firmas por contrato, 2 firmas por cartilla de
informacion y 1 firma por cargo de entrega de tarjeta de debito.Con la aplicacion de la
propuesta se espera reducir el 25% de las firmas del titular, el 25% de las firmas del cnyuge
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y el 50% de las firmas del aval y su conyuge. Y por Gltimo en el andlisis costo beneficio
donde con un costo de S/. 23,640.00 en un periodo de 12 meses se obtendré un crecimiento en
la cartera crediticia de Arequipa S/. 4, 447,354.475. De esta manera se lograra un

crecimiento mensual del 10.49% en las colocaciones crediticias de la CMAC.
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ABSTRAC

This study focuses on analyzing and proposing a number of improvements in the area of
credit with the purpose of increasing the number of credit placements, so we managed to raise
the portfolio around Arequipa.

In September 2015, 97.78% of revenues come from CMAC considered financial income

generated by loans, for that reason analyzed to credit as main source of income.

Since the time of placement of loans is very long, the number of monthly customers is
reduced, which significantly affects the monthly income of the CMAC, which is why this
study focuses on reducing placement time credit sectorista .

the diagnosis of the current process credit was made considering the 5 sub processes:
promotion, evaluation, approval, disbursement and monitoring, where it was found that each
placement credit takes a period of approximately 8 hours 36 minutes. It could also be
identified credit used by 47 documents, distributed in 22 formats, five photocopies and 20
prints. The customer signs 29 times, 9 times spouse and endorsement 11 times. The sectorista
performs 2 customer visits and enter data into the system 97 of the 43 which are text data

type.

A proposal that will optimize the credit management to increase the number of credits are
placed monthly development. After making the improvements obtained a new credit
placement time of 7 hours 47 minutes, which allow you to place 81 additional credits in
Arequipa. the installation time by 10%, signatures and fingerprints of the client and spouse by
25%, in stationery 23%, in the signatures and seals of staff CMAC 25%: then the percent
reduction obtained by the proposed detailed and data entry 25%. an improvement that will
help the area of operations to reduce the total firms while avoiding client discomfort was also
raised. In the current process of disbursing the customer must sign 20 times. With the
implementation of the new process the customer signed 15 times per disbursed loan and are
thus: 2 signatures per sheet summary, 2 signatures loan agreement, 2 signatures payment
schedule, 2 signatures per note, 2 signatures boucher disbursement, 2 signatures contract, 2
signatures primer and one signature information delivery charge card debito.Con the
implementation of the proposal is expected to reduce 25% of the signatures of the owner, 25%

of firms spouse and 50% of the signatures of endorsement and your spouse. And finally in the
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cost-benefit analysis where at a cost of S /. 23,640.00 over a period of 12 months, a growth in
the loan portfolio of Arequipa S / will be obtained. 4, 447,354.475. Thus, a 10.49% monthly

growth in credit placements CMAC was achieved.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

INTRODUCCION

Actualmente el proceso crediticio de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito estudiada, se basa
en cinco sub procesos los cuales son: promocion, evaluacion, aprobacion, desembolso y
seguimiento. Se determind que el tiempo de colocacion por crédito es muy elevado en
comparacion con otras entidades financieras, restandole competitividad.

También se observd un mayor enfoque en los proceso de control, los cuales han desarrollado
una normativa interna rigurosa con el sectorista, ocasionando que el proceso crediticio sea
complejo y muy largo de ejecutar. Especialmente en los sub procesos de evaluacion,
aprobacién y desembolso.

Adicionalmente los sectoristas deben de priorizar su tiempo en procesos que no agregan valor,
por ejemplo en llenar documentos y formatos que no tienen importancia ya que los datos se

encuentran en el sistema.

En base al problema descrito se llevd a cabo el presente estudio, el cual consta de cuatro
capitulos, los cuales preciso a continuacion:

En el capitulo | se vio los antecedentes del trabajo donde se plantean los objetivos, la
justificacion, variables y los métodos a utilizar.

En el capitulo Il se encuentra el marco teérico donde se analizan todos los aspectos tedricos
relacionados al presente estudio con el fin de explicar detalladamente partes del estudio.

El capitulo 111 es el diagnostico situacional donde se desarrolla un analisis de la empresa y del
proceso crediticio actual, analisis de tiempos, participacion en el mercado, anélisis de capital
humano, evaluacion de actividades, entre otras con el objetivo de poder identificar a los
principales problemas que aquejan a la CMAC.

En el capitulo IV es la propuesta de mejora, la cual se baso en los problemas identificados en
el capitulo 111, se plantean las propuestas de mejora para estos y se desarrolla un anélisis de
costo beneficio de la misma.
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CAPITULO | ANTECEDENTES DEL TRABAJO

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente el nimero de créditos que colocan los sectoristas es muy bajo por lo
que es necesario ampliar su respectiva cartera, por lo cual se va a realizar un analisis
y propuesta que permita incrementar el nimero de créditos en una caja municipal de

ahorro y crédito.

1.1.1. Descripcion del Problema

Actualmente las cajas municipales de ahorro y crédito tienen un desarrollo
significativo en el volumen de operaciones y el incremento de sus
utilidades, ya que la mayoria de los Consejos Provinciales disponen la
capitalizacion del total de sus utilidades. Es por ello que las CMAC deben
orientar a su negocio teniendo en cuenta una plena cobertura de costos y la

obtencion de utilidades que le permitan un crecimiento sostenido.

El proceso crediticio consta de cinco sub procesos los cuales son:
promocion, evaluacion, aprobacion, desembolso y seguimiento.

Se identifico que el tiempo en promedio para colocar un crédito por
sectorista es muy elevado, lo cual afecta al nimero de colocaciones

mensuales.

Se reconocio un fuerte enfoque en los procesos de control, donde a fin de
aminorar los eventos de riesgos o posibles eventos de fraude se ha
desarrollado una normativa que se ha incorporado dentro de los procesos,
ocasionando que el proceso crediticio sea extremadamente largo de ejecutar,
y se deba cumplir con diversos controles.
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Adicionalmente los procesos requieren de varias horas de registro en los
sistemas de informacion, se solicita la elaboracion de documentos que no
agregan valor al proceso, formatos, firmas y sellos innecesarios, controles
de todo tipo que no le ayudan al negocio, y que hacen que se vaya perdiendo

el objetivo del enfoque a la generacion de negocios.

Se propone reducir el tiempo y mejorar todos los procedimientos a fin de
incrementar la cartera de créditos lo cual se verad reflejado en aspectos

econdmicos de la CMAC.

1.1.2. Tipo del Problema de Investigacion

El tipo de investigacion es descriptiva, correlacional, explicativa, no
experimental.

1.1.3. Interrogantes Basicas

e (Cudl es el tiempo promedio, papeleria y visitas actuales que toma el
proceso crediticio?

e (Cuél es la cantidad de firmas por cliente necesarias para poder realizar
el desembolso del crédito?

e (;CoOmo optimizar la gestion crediticia para incrementar el nimero de
créditos?

e ;Como evaluar la propuesta de mejora?

1.2. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1.2.1. Objetivo General

Realizar un anélisis y propuesta de mejora en la linea de créditos para

incrementar el nimero de créditos en una caja municipal de ahorro y crédito
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1.2.2. Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico de la situacion actual de la caja municipal de
ahorro y crédito, considerando los cinco sub procesos crediticios,
cuantificando el tiempo total por crédito, papeleria y visitas por crédito.

e Plantear una propuesta que ayude al area de Operaciones a disminuir la
cantidad de firmas que el cliente debe de realizar para poder efectuar el
desembolso del crédito.

e Realizar la propuesta que permita la optimizacion en la gestion
crediticia para incrementar el nimero de créditos.

e Realizar un analisis costo — beneficio.

1.3. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

1.3.1. Justificacién Econémica

Es importante porque permitira a la caja municipal de ahorro y créditos
mantener un equilibrio entre sus costos y utilidades, contribuyendo a un
crecimiento sostenido. Ademas de incrementar la cartera de cada agencia.

1.3.2. Justificacion Profesional
Mediante esta propuesta se busca aplicar distintas herramientas de gestion
que permitan mejorar el proceso crediticio. De esta manera se incrementara
la competitividad de la caja municipal de ahorro y créditos.

1.3.3. Justificacion Social
Permitira optimizar el proceso crediticio, es decir al mejorar el proceso se
obtendra mayor tiempo el cual sera empleado para la colocacion de créditos

en la microempresa. De esta manera se estard impulsando la inclusion
financiera en Arequipa.
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1.3.4. Campo, Areay Linea

Campo : Gestion Administrativo-Industrial
Area : Numero de Créditos
Linea . Incremento

1.4. VARIABLES E INDICADORES

Cuadro 1: Variables e indicadores

Promocidn
Evaluacién
Procesos Aprobacion
VARIABLE
Desembolso
INDEPENDIENTE:
Seguimiento

Anélisis y propuesta de

Expediente de créditos

mejora Formatos
Formatos de desembolso
Personal Capacitaciones
VARIABLE Microempresa
DEPENDIENTE: NuUmero de créditos ’
Pequefias empresa
Incremento en el Ingresos
namero de créditos Mediana empresa

Fuente: Elaboracion Propia
15.  HIPOTESIS
Dado que al realizar un analisis y propuesta de mejora en la linea de créditos en una

caja municipal de ahorro y crédito; es posible que, se logre incrementar el nimero de
colocaciones de créditos.
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1.6. LIMITACIONES

1.6.1. ¢Qué se quiere hacer?

Se quiere realizar un analisis y propuesta de mejora en la linea de créditos

con el objetivo de incrementar el nimero de créditos en una caja municipal

de ahorro y credito.

1.6.2. ¢DoOnde se va a realizar el estudio?

En una caja municipal de ahorro y crédito en la ciudad de Arequipa.

1.6.3. ¢Cuanto tiempo va a demorar el estudio?

El estudio tendra una duracién de 5 meses.

1.7. PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.7.1. Técnicas
Con el objetivo de recopilar datos de la situacion actual de la caja municipal
de ahorro y créditos y extraer la informacion necesaria para la investigacion,
se utilizaran los siguientes instrumentos: encuestas, cuestionario de
actividades, observacion directa e inspeccion de documentos.
Estas tecnicas serdn de mucha utilidad para complementar el trabajo y
ayudar a asegurar una investigacion completa.
A continuacién se explicaran brevemente los instrumentos que se van
utilizados para la recoleccion de datos.

1.7.2. Instrumentos
A. Encuestas

Se realizaran encuestas para todo el personal que interactua en el
proceso crediticio en Arequipa para poder conocer y evaluar la
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percepcion de los empleados sobre el proceso para implantar
medidas de mejora.

B. Cuestionario de Actividades
Se realizaran cuestionarios virtuales, tomando como entrevistados a
personas con diferentes cargos, tales como administradores y
sectorista lider.
Cuestionario
Se disefiara un cuestionario donde los entrevistados tendran que

describir sus actividades diarias, con el tiempo aproximado.

C.  Observacion
Se realizaran estudios de observacion al personal que interactia en
el proceso de créditos para analizarlo de principio a fin.
Las observaciones directas en el area crediticia permitiran

complementar los datos obtenidos en las encuestas.

D.  Analisis documental
Se analizard y seleccionard la informacion proporcionada:
procedimientos oficiales, formatos, MOF; expedientes de créditos y
desembolso. Estos, brindaran informacién precisa para la
elaboracion de la propuesta para la optimizacion del proceso de

créditos.
1.7.3. Poblacién

Se considerara a todos los empleados de la CMAC que estan involucrados
en el proceso de créditos en la ciudad de Arequipa.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Titulo: “Disefio de una unidad de inteligencia competitiva para una CMAC”

Autor: Karina Cardenas Bernal

Afo: 2006

Universidad: Universidad Nacional de San Agustin

Resumen: El objetivo de este estudio de tesis es desarrollar una unidad de
Inteligencia Competitiva para Edpyme Edyficar. Esta tesis se enfoca en mostrarnos
la manera de cdmo hacer mas competitiva a la financiera, debido a que en este rubro
cada dia se proliferan mas entidades de este tipo.

La inteligencia competitiva es una herramienta de gestion que trae muchos beneficios
para las empresas que lo implantan como superar a nuestra competencia directa. La
hip6tesis planteada es la gestion de Edpyme Edyficar mejorara con la Unidad de IC.
Se comprob6 un incremento del 4% de las colocaciones de créditos.

Titulo: “Principales determinantes de la decision crediticia de las micro y pequefias
empresas en Arequipa”

Autor: Martin Alonso Rodriguez Lazo

Ano: 2004

Universidad: Universidad Catolica San Pablo

Resumen: La presente tesis tiene como objetivo principal determinar los factores
mas importantes que influyen en la toma de decision de una microempresa para optar
por un crédito en una entidad financiera. La hipotesis plantea que los principales
factores que el microempresario considera para su decision crediticia son la tasa de
interés y la accesibilidad de los promotores.

Se lleg6 a la conclusion que los microempresarios con experiencia crediticia toman
en cuenta la tasa de interés, numero de requisitos, buen trato y tiempo de
desembolso.

Los microempresarios sin experiencia crediticia toman como factores mas

importantes: tasa de interés, trato con promotores y buen trato con el cliente.
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Titulo: “La demanda legitima de crédito y su influencia en la colocacion y
devolucion de creditos de la caja municipal de Arequipa: 2010 - 2012”

Autores: Smith Tito, Shirley Araceli - Candia Contreras, Chriss Jennifer

Afo: 2013

Universidad: Universidad Catolica Santa Maria

Resumen: La presente investigacion tiene como objetivo analizar la demanda
legitima de crédito y su influencia en la colocacion y devolucion de créditos de la
Caja Municipal de Arequipa. La hip6tesis de investigacion es la siguiente: Dado que
la aplicaciéon de una tecnologia crediticia apropiada para el sector de MYPES, asi
como la diversificacion del riesgo de la cartera de créditos y la variedad de productos
financieros en créditos que ofrece CMAC Arequipa en la actualidad, viene
permitiendo generar una demanda legitima de crédito, es probable que la existencia
de una demanda legitima de crédito por parte de los clientes de la CMAC Arequipa,
que mayoritariamente son empresarios que conducen pequefias empresas Yy
microempresas y que tienen acceso al crédito, este conllevando a mejorar los niveles
de colocacion de créditos y la devolucion de los mismos en dicha institucion de

micro finanzas.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. TERMINOLOGIA

e Propuesta
Idea o proyecto sobre un asunto 0 negocio que se presenta ante una o varias
personas que tienen autoridad para aprobarlo o rechazarlo. *

e Analisis
Es el acto de separar las partes de un elemento para estudiar su naturaleza,
su funcion y/o su significado. Se realiza con el propdsito de estudiar,

ponderar, valorar y concluir respecto de un objeto, persona o condicién.?

! Diccionario Enciclopédico Vox 1. © 2009 Larousse Editorial, S.L.
2 Definicion abc. (2007). Ciencia. 4/02/2016, de Onmidia LTDA Sitio web:
http://www.definicionabc.com/ciencia/analisis.php
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e Crédito
Libramiento, vale o abono de alguna cantidad que se da, o bien para
pagarla en adelante, o bien. ®

e Procesos
Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que implican la
participacion de un ndmero de personas y de recursos materiales

coordinados para conseguir un objetivo previamente identificado.”

e Expediente de crédito
Documentos en los cuales se llevan al dia todos los movimientos exigidos
para el otorgamiento de un crédito, contrato de créditos y todo el historial

de contabilidad en la Amortizacion del mismo.>

e Ahorro
Parte de la renta de un agente econémico no consumida. Para las
economias domeésticas el ahorro es el exceso de renta sobre los gastos de
consumo corriente. Para las empresas, el ahorro es la parte del beneficio
anual que no se reparte en forma de dividendos sino que se retiene y

acumula en la empresa en forma de fondos de reserva.’

e Anadlisis coste — beneficio
Proporciona los criterios de racionalidad o reglas de decision de los
proyectos de inversion publica y también de los proyectos de inversion

privada cuando de los mismos se evaluan aspectos que van mas a alla de

% Real Academia Espafiola. Diccionario de la lengua castellana por la Real Academia Espafiola. Decimocuarta
Edicion, Imprenta de los sucesores de Hernando, Madrid, 1914,

* Universidad de Jaén. Procesos. 5/02/2016, de Universidad de Jaén Sitio web:
https://www10.ujaen.es/sites/default/files/users/archivo/Calidad/Criterio5.pdf

> Diccionario. 05/02/2016, de .eco-finanzas Sitio web: http://www.eco-
finanzas.com/diccionario/E/EXPEDIENTE_DE_CREDITO.htm

® Diccionario Terminoldgico de Economia, Administracion y Finanzas, de Andrés Suarez Suarez, Imprenta
Piramide, Madrid, 2000.
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los ingresos y gastos fruto de operaciones bilaterales de compraventa en el

mercado abierto.’

e Cajade Ahorro
Entidades de crédito privado que realizan una funcion de intermediacion
financiera similar de los bancos. Bajo esta denominacién o alguna otra
similar se incluye a un conjunto bastante heterogéneo de instituciones en los
diferentes paises. ®

e Cartera
Conjunto de valores mobiliarios o efectos comerciales de curso legal que

forman parte del patrimonio de una persona fisica o juridica.’

e Utilidad
Aptitud de un bien o servicio para satisfacer una necesidad humana. Es una
magnitud variable que aumenta al aumentar la cantidad consumida del bien
hasta alcanzar un maximo a partir del cual la curva de utilidad se vuelve

decreciente 1°

e Ganancias
Utilidad que obtiene una empresa después de deducir todos los costos,

gastos e impuestos.**

e Control
Medios a través de los cuales la gerencia de una entidad asegura que el
sistema es efectivo y es manejado en armonia con eficiencia y economia,
dentro del marco legal vigente. *?

" Diccionario Contemporaneo, Empresarial, Clasificado por Areas Especializadas, de Mario Apaza Mesa,
Imprenta Entrelineas, Perd, 2002.

8 Diccionario Econémico, Contable, Comercial y Financiero, de Javier Séenz Carlos, Imprenta Gestion,
Barcelona, 2002.

% Diccionario Terminolégico de Economia, Administracion y Finanzas, de Andrés Suarez Suarez, Imprenta
Pirdmide, Madrid, 2000.

19 biccionario Terminolégico de Economia, Administracion y Finanzas, de Andrés Suarez Suarez, Imprenta
Piramide, Madrid, 2000.

! Diccionario Contable, Financiero, Bursatil y de Areas Afines, de Fortunato Sanchez Navarro, Imprenta Word
Wide International SAC, Perd, 2009.
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e Microy Pequefia Empresa
Unidad econdmica constituida por la persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la
legislacion vigente, que tiene como objetivo desarrollar actividades de
extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios. =2

e Ingreso
Flujo bruto de beneficios econémicos durante el periodo, proveniente del
curso ordinario de la empresa, que origina un incremento de patrimonio,
diferente a aquellos ingresos relacionados a contribuciones provenientes de

los aportantes patrimoniales.

2.2.2. PLAN DE CAPACITACIONES
La capacitacion de los empleados es una actividad importante. Conforme
los empleados exigen cambios, las destrezas de éstos se deben modificar y
actualizar. Los gerentes, por supuesto, tienen la responsabilidad de decidir
que tipo de capacitacion necesitan los empleados, cuando la requieren y

como debe ser la capacitacion **

Segln Robbins la capacitacion de los empleados es de suma importancia,
por consiguiente la empresa debe de brindar capacitaciones a sus
trabajadores para que estos desarrollen sus destrezas y optimicen su
desempefio en el trabajo.

Con la capacitacion de los empleados, se trata de ayudar a los individuos a
aprender. El aprendizaje es fundamental para el éxito de toda persona, es
algo que la acompafia a lo largo de toda su vida laboral. Pero por el bien

del aprendizaje mismo, éste no se da de la nada. Al contrario, depende de

12 Diccionario Econémico, Contable, Comercial y Financiero, de Javier Séenz Carlos, Imprenta Gestion,
Barcelona, 2002.

13 Diccionario Contable, Financiero, Bursatil y de Areas Afines, de Fortunato Sanchez Navarro, Imprenta Word
Wide International SAC, Peru, 2009.

14 Administracion, Robbins, Coulter, Editorial Pearson, Octava Edicion, México, 2005, ISBN: 970-26-0555-5
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varios sucesos, y la responsabilidad del aprendizaje es una experiencia

compartida entre el maestro y el alumno. *°

Decenzo y Robbins al mencionar a la capacitacion, dan a entender el
compromiso que debe de existir por ambas partes, el empleador y el
empleado, ya que ambos estan inmersos en un proceso de retroalimentacion
durante las capacitaciones, es decir el trabajador recibe ensefianzas del
empleador, asi como el empleador aprende desde el punto de vista del

trabajador, he ahi la importancia que tienen las capacitaciones.

Kolpelman(1998:117) identifica “las tres fases en el proceso de
capacitacion:

De Diagndstico, en esta etapa se detecta en las areas de la organizacion
cuando se necesita la capacitacion; asi como los tipos de capacitacion que
se necesitan; ademas de determinar quiénes la necesitan.

De Imparticion, esta fase hace referencia al tipo de método a utilizar para
realizacion del proceso de capacitacion.

De Evaluacion, en este tercer paso se miden los cambios presentados en
los individuos, como conocimientos, habilidades y actitudes en la

realizacion del trabajo. *°

Kolpelman, nos da los pasos a seguir para la implementaciéon de un
programa de capacitaciones, de esta forma se sabré que es lo primero que
hay que hacer a la hora de presentar un programa de capacitaciones, y este
tenga el resultado esperado, sabiendo que primero debemos realizar un
diagndstico, seguido de impartir la capacitacion, para terminar evaluando
los resultados de la misma.

Los pasos preliminares que se requieren cumplir para poder contar un buen
programa de capacitacion son: 1) detectar las necesidades de capacitacién
conocida esta etapa también como diagnéstico; 2) determinar los objetivos

de la capacitacion y desarrollo, en esta etapa también deberan identificarse

15 Administracion De Recursos Humanos, David A. Decenzo, Stephen P. Robbins, Primera Edicion, Limusa Mexico 2001
16 Kopelman, Richard. Administracion de la productividad McGrawHill 1998 pagl17
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los elementos a considerar en la etapa de la evaluacion; 3) disefio de los
contenidos de programas y principios pedagogicos a considerar durante la
imparticion de la misma; 4) la imparticion para desarrollar las habilidades
(aptitudes y actitudes) y 5) la evaluacion, que puede ser. Antes: durante y

posterior a las capacitacion. *’

A diferencia de Kopelman, Werther Jr. y Davis aumentan dos pasos mas
para obtener un buen programa de capacitacion, que son determinar los
objetivos generales y especificos de la capacitacion, asi como el disefio de
contenidos y métodos, de esta forma le da una meta que cumplir a estas
capacitaciones, asi como un detalle de como se ejecutaran, es decir que
métodos y técnicas de ensefianza se usaran para impartir la capacitacion, y
mantiene los tres pasos anteriores, el de diagndstico, el de impartir dandole
suma importancia a este paso, ya que sera en el cual se pueda velar por que
el desarrollo de las capacitaciones se den como se planearon en el paso
anterior, y finalmente el de evaluacion, donde veremos si se cumplieron los

objetivos.

2.2.3. MOTIVACION

Los motivos humanos estdn basados en necesidades, ya sean sentidas
conscientes o inconscientes. Algunas son necesidades primarias, como las
necesidades fisiologicas de agua, aire, alimentos, suefio y refugio. Otras
necesidades se pueden considerar secundarias como el autoestima, estatus,
afiliacion, afecto y auto afirmacion. Naturalmente estas necesidades varian
en intensidad y con el tiempo entre los individuos.

La motivacion es un término general que aplica a todo tipo de impulsos,
deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares. Decir que los gerentes
motivan a sus subordinados es decir que hacen cosas que esperan satisfaran
esos impulsos y deseos e induciran a los subordinados a actuar de la manera
deseada.®

17 Werther, Jr., William B. y Davis, Keith, Administracion de personal y recursos humanos, 4* edicion,

Mc Graw-Hill Interamericana de México, México, D. F., 1998.

18 Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice, M.. (2008). Administracion: Una Perspectiva Global y Empresarial. Mexico: Mc graw
Hill.
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Un punto de vista acerca de la naturaleza de las personas fue expresado por
Douglas McGregor en su teorfa X y teorfa Y. *°

Administrar, sugiere McGregor, debe empezar con la pregunta bésica de
como se ven los gerentes a si mismos en relacion con los otros. Este punto
de vista requiere algin pensamiento sobre la percepcion de la naturaleza
humana. La teoria X y Y son dos series de suposiciones acerca de la
naturaleza de las personas. McGregor escogi0 estos términos porque queria

terminologia neutral sin connotacion de ser “buenas” o “malas”.

MOTIVACION LABORAL
Basicamente existen tres formas de conseguir que las personas quieran
seguir haciendo el esfuerzo fisico y mental que supone estar ocho horas
diarias trabajando.
e Laamenaza de los castigos.
e Laesperanza de los premios

e Convenciéndoles de que merece la pena trabajar.

La motivacion empresarial podria definirse como: La situacion
emocionalmente positiva, que se produce en un sujeto, cuando existe un
estimulo o incentivo que le satisface una necesidad, lo que permite obtener

de él, una conducta apetecida. %

TECNICAS DE MOTIVACION ESPECIALES
Si bien la motivacion es tan compleja e individualizada que no puede haber
una mejor respuesta Unica, a continuacion se describe alguna de las mas

importantes técnicas de motivacion.

Dinero
El dinero nunca puede ser sobre estimado como motivador. Ya sea en la

forma de salarios, trabajo por pieza, o cualquier otro incentivo de pago,

19 McGregor, D. . (1960). The Human Side of Enterprise. Nueva York: McGraw-Hill.
20 Silva, M., Santos, J. & Rojo, C.. (2008). Relaciones Humanas en la Empresa. Espafia: PARANINFO.
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bonos, opciones de acciones, seguros pagados por la compafiia o cualquier
cosa que pueda darse a las personas por su desempefio, el dinero es
importante. Y como algunos autores sefialan, el dinero es mas que valor

monetario, también estatus, poder u otras cosas.

Participacion

La participacion es un medio de reconocimiento. Es atractiva para la
necesidad de afiliacion y aceptacion. Ante todo, da alas personas un sentido
de logro.

Aungue alienten la participacion de los subordinados en cuestiones donde
los ultimos puedan ayudar y aun cuando escuchen con cuidado, ellos

mismos deben de decidir sobre asuntos que requieran su decision.

Calidad de vida laboral

La calidad de vida laboral no solo es un enfoque muy amplio de
enriquecimiento del puesto, sino un campo interdisciplinario de consulta y
accion, el cual combina la psicologia industrialy organizacional y la
sociologia, la ingenieria industrial, la teoria de la organizacion y el
desarrollo, la teroria de la motivacion y de liderazgo y las relaciones
industriales.

Los administradores la consideran como un medio prometedor para tratar la
productividad estancada. %

FACTORES DE LA MOTIVACION
Se deben armonizar los valores establecidos tanto del entorno personal y
profesional del individuo como los del estilo de la organizacién en la que se

encuentra.

Desde las principales teorias de principios del siglo, en las que se media a
todas las personas con los mismos parametros y el posterior periodo de

relaciones humanas, en el que se clasifica a las personas por categorias,

2 Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice, M.. (2008). Administracion: Una Perspectiva Global y Empresarial. Mexico: Mc graw
Hill.
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llegan los enfoques de tercera generacion en donde cada persona es

particular.

Hoy en dia triunfan las singularidades de cada individuo por lo que estas son
necesidades tanto por la empresa para la cual trabaja como la propia
sociedad. Cuando los elementos del sistema varian, la respuesta de la

persona y por consiguiente la motivacion varia igualmente.

En esta era, se deberd encontrar una solucion personalizada mediante una

motivacion a la medida. %

2.2.4. COMUNICACION INTERNA
El propdsito de la comunicacion en una empresa es tener informacion
disponible para actuar o facilitar procesos de cambio, influir la accién hacia
el bienestar de la empresa. La comunicacion es esencial para el
funcionamiento interno de las empresas porque integra las funciones
gerenciales. Especialmente la comunicacion es necesaria:
1. Paraestablecer y discernir las metas de una empresa.
2. Desarrollar planes para su logro
3. Organizar los recursos humanos y otros de manera eficiente y efectiva
4. Seleccionar, desarrollar y evaluar a los miembros de la organizacion.
5. Liderar, dirigir, motivar y crear un clima en el que las personas quieran

contribuir

6. Controlar el desempefio

Es a partir de la comunicacién que cualquier organizacion se vuelve un sistema
abierto, que interactlia con su ambiente.

FLUJO DE LA COMUNICACION
En una organizacion efectiva, la comunicacion fluye en varias direcciones:
hacia abajo, hacia arriba y cruzada. Por tradicion, la comunicacion

descendiente era resaltada, pero hay una amplia evidencia de que los problemas

22 Silva, M., Santos, J. & Rojo, C.. (2008). Relaciones Humanas en la Empresa. Espafia: PARANINFO.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

se presentaran si la comunicacion solo fluye hacia abajo. De hecho se puede
argumentar que la comunicacion efectiva tiene que empezar en el subordinado

y esto significa primordialmente comunicacidn ascendente.

COMUNICACION DESCENDENTE

Fluye de personas de los més altos niveles a los inferiores en la jerarquia
organizacional. Este tipo de comunicacion existe especialmente en las
organizaciones con una atmosfera autoritaria. Los medios utilizados incluyen

instrucciones, discursos, reuniones, teléfonos y hasta la comunicacion informal.

COMUNICACION ASCENDENTE

Este tipo de comunicacion viaja de los subordinados a los superiores y sube por
la jerarquia organizacional. Desafortunadamente, este flujo es entorpecido a
menudo por los gerentes en la cadena de comunicacion, quienes filtran los
mensajes y no trasmiten la informacién, en especial las noticias desfavorables a
sus jefes. No obstante la trasmision objetiva de la informacion es esencial para

propdsitos de control.

BARRERAS E INTERRUPCIONES EN LA COMUNICACION

Los problemas de comunicacion a menudo son sintomas de problemas més
enraizados. Por ejemplo, una amala planeacién sera la causa de la
incertidumbre acerca de la direccion de la empresa. De igual modo, una
estructura de organizacion mal disefiada no comunica con claridad las
relaciones organizacionales. Estdndares de desempefio vagos pueden dejar
inseguros a los gerentes en cuanto a lo que se espera de ellos.

FALTA DE PLANEACION: Con frecuencia las personas empiezan a
hablar y escribir sin primero pensar, planear y establecer el propdsito
del mensaje. No obstante, dar los motivos de una directiva, seleccionar
el canal méas apropiado y escoger el momento indicado puede mejorar
en mayor grado la comprensién y reducir la resistencia al cambio.
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SUPOSICIONES NO CLARAS: A menudo ignoradas, pero muy
importantes son las suposiciones no aclaradas que subyacen en los

mensajes. Resultan de una confusion y la pérdida de buena voluntad.

GUIAS PARA MEJORAR LA COMUNICACION

La comunicacién efectiva es la responsabilidad de todas las personas de la
organizacion, gerentes y no gerentes, de trabajar hacia una meta comun.
Determinar si la comunicacion es efectiva puede ser evaluado por los
resultados propuestos. Las siguientes guias ayudan a superar las barreras a la

comunicacion.

Aclarar el propoésito del mensaje

Utilizar codificacion inteligible

Consultar los puntos de vista de otros.
Considerar las necesidades de los receptores

Utilice el tono y lenguaje apropiado para asegurar la credibilidad

Q AL NP

Obtenga retroalimentacion

Al aplicar estos medidas la comunicacion fluird con el minimo de ruido dentro

de la organizacién.?®

2.2.5. PROCESO DE CONTROL
Una variedad de herramientas y técnicas han sido utilizadas para ayudar a
los administradores a controlar. En general, estas técnicas son, en primera
instancia, herramientas de planeacion e ilustran el hecho de que los
controles deben reflejar planes. Algunas de estas herramientas han sido
utilizadas desde hace tiempo por los gerentes; otras son refinamientos. Uno
de los dispositivos de control mas antiguos es el presupuesto. La asignacion
de presupuestos es la formulacion de planes para un periodo futuro
determinado en términos numéricos. También hay peligros en la asignacion
de presupuestos, esta se vuelve mucho mas precisa con la asignacion de

base cero en la que los programas son divididos en “paquetes”. L0OS cOStos

2 Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice, M.. (2008). Administracion: Una Perspectiva Global y Empresarial. Mexico: Mc graw
Hill.
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de cada paquete son calculados partiendo de una base cero. Para hacer
efectivo el control, los gerentes siempre deben de comprender que los
presupuestos son herramientas y no tienen el proposito de reemplazar la

administracion. %

2.2.6. SEGUIMIENTO
Para poder ejercer un buen seguimiento a personal y ejercer una
retroalimentacion certera es necesario organizar reuniones 0 juntas con

frecuencia.

ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION DE LA JUNTA

Es dificil que una sola persona se haga cargo del contenido o tema de la
junta, del proceso de grupo o proceso de socializacion y ademas del registro
y control de ideas, sugerencias, etc. Por ello es de elemental organizacion

que estas tres funciones o responsabilidades recaigan en sendas personas.

Por un lado esta el contenido o tema de la junta, que requiere atencion,
concentracion y conocimientos; por el otro lado esta el proceso o forma en
que el grupo se integra o se socializa; en el libro el trabajo en equipo® se

mencionan las tres fases de este proceso de integracion:

En la fase de inclusiébn se da una mayor comunicacién interpersonal,
algunas manifestaciones de comunicacion interpersonal y escasa

comunicacion grupal.

En la fase de control, el individuo, para adquirir seguridad y aumentar sus
contactos en los niveles interpersonal y grupal, disminuye la comunicacion

hacia si mismo.

En la fase de aceptacion se logra una relacién de mayor confianza entre las

personas, lo cual permite la expresion de sus ideas y sentimientos en el nivel

24 Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice, M.. (2008). Administracion: Una Perspectiva Global y Empresarial. Mexico: Mc graw
Hill.

% Garcia Rodriguez & Diaz Estrada. (1983). El trabajo en equipo. Mexico: Fondo Educativo Interamericano.
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grupal. La resolucion de los conflictos de poder hace que decline la
comunicacion interpersonal, sin que por ellos pierda su importancia, y la
sensacion de pertenencia, que lleva a un mejor nivel la comunicacion

interpersonal.

DURACION, MOMENTO ADECUADO Y FECHA DE INICIO
Respecto a la duracion de la junta se recomienda tener en cuenta que si hay
decisiones que tomar, que el tiempo que se calcule sea acorde a la
importancia de las mismas; si la junta es de negociacion, pueden haber
intervalos de tiempo; si es consultiva, prevé que todos los asistentes
participen con libertad de tiempo.

Tenga en cuenta que si la junta es de gran duracion:

e Hay mayor planeaciéon, mas cuidado en el control y mucho mayor
costo.

e Los asistentes y participantes dependen cada vez mas de quien los
organiza (hospedaje, alimentos, bebidas, llamadas telefonicas,
refrigerios, etc)

— juntas de mas de dos horas requieren un receso de 15 a 20 minutos,

al término de las dos primeras horas y también en las siguientes.

- Juntas de mas de 4 horas, requieren ademas actividades
dinadmicas.

- Juntas de un dia requieren de una distribucién cuidadosa de las
actividades, debido a que la segunda jornada (después de la

comida) es mas pesada.

Respecto al momento adecuado, es recomendable tener presente lo
siguiente:

= Meta o resultado

= Responsable

= Logro obtenido

= QObservaciones

La razon por la que se propone que las juntas se realicen en las primeras o
ultimas horas de cada jornada de trabajo, o al inicio o fin de semana, se debe
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a que es posible y deseable “levantar” esos momentos mediante la
“dindmica de grupo”, entendido este concepto como rama de la psicologia
que estudia las fuerzas que se ejercen sobre el ser humano y sus

consecuencias en la organizacion de la personalidad.

Observa al hombre en su campo psicologco, actuando y reaccionando,
sometido a tensiones interiores y exteriores, en su red de relaciones

humanas?®.

También se dice que la dinamica de grupo, que estudia el juego de las
fuerzas, que explican la formacién y transformacién de los grupos #'... La
dindmica de grupo surge sola; no tenemos que provocarla en querer
convertirla en competencia; lo importante es saber conducirla para
aprovechar sus ventajas.

Ademas, la razon por la que no se recomienda efectuar juntas y reuniones en
los momentos picos o alto de la productividad se deben a que estos son los
mejores momentos de las personas y los pueden dedicar actividades que
requieran concentracion, intimidad o atencion individual. Porque inclusive
en los momentos picos, de mayor productividad cuando el organismo
humano se encuentra mas activo y consiguientemente mas propenso, si se le

agita, a la fatiga®®,

Ademas del tipo de junta y su duracion, tenga en cuenta estos otros aspectos
para juntas de mas de un dia de duracién: lugar de la junta (si hay playa,
vida nocturna, etc) , dias festivas 0 inhabiles (puentes, vacaciones, etc);
estaciones del afio, temporadas especiales, etc, y volumen de operaciones de

la empresa.

Es obvio que una junta, reunién o congreso con duracion mayor a un dia,,

los asistentes o participantes se veran involucrados en algunos de los

%6 Norbert Sillmy. (1970). Diccionario de Psicologia . Mexico: Larousse.
%7 Varios Autores. (1971). La psicologia moderna. De la A a la Z .. Madrid: Ediciones mensajero.
%8 Laurence Siegel. (1978). Psicologia Industrial. mexico: CECSA.
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aspectos mencionados, lo que le creara algunos problemas a quienes estén
interesados en los resultados, aprovechamiento, puntualidad, participacion y

(0) concentracién de dichos asistentes. %

2.2.7. MEJORA CONTINUA EN LOS PROCESOS
El proceso de la mejora continua de Kaizen busca desarrollar de manera
sistematica, pequefias mejorar en los procesos de la organizacion pero que

en el largo plazo contribuyen a la competitividad del negocio.

El ciclo original de este proceso de mejora continua fue atribuido a Walter
Shewhart y posteriormente a Edwads Deming. Las estapas sugeridas por
ellos fueron: planificar- hacer — verificar — actuar.

Con esta base y pretendiendo desagregar las actividades involucradas en
dicho proceso, presentamos la metodologia de mejoramiento de los siete

pasos.

PASO UNO: SELECCIONAR EL PROBLEMA

Un problema es un resultado que no se ajusta al estandar o meta establecido,
causando una reduccion en el desempefio del proceso y como consecuencia
en el largo plazo afectara el logro de los objetivos estratégicos y de la vision
del negocio. En este paso debemos identificar el problema principal u

oportunidad de mejora

= Reflexién sobre la mision, visién, objetivos y estrategias de
organizacion.

= Descripcion y caracterizacién del proceso que se debe mejorar.

= Identificacion de oportunidades de mejora

= Seleccion del problema principal

PASO DOS: COMPRENDER PROBLEMA Y DECIDIR META
La comprension del problema involucra cisco aspectos.

= Comprender el impacto del problema

2 Barbosa, E. . (1996). Calidad Total para Juntas y Reuniones . Colombia: Nomos SA

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM —-  DE SANTA MARIA

= Determinar las variables que se trataran y colectar registros
= Subdividir el problema en estratos para su mejor comprension
= Identificar los factores del proceso vinculados al problema

= Decidir la meta que se debe lograr.

PASO TRES: ELABORAR EL CRONOGRAMA DE DESARROLLO
DEL PROYECTO

En este paso, el equipo de mejora debe elaborar la lista de actividades por
desarrollar, que empieza con la colecta de datos para el analisis de causa —
raiz, continua con el planteamiento de soluciones y seleccion de las mejores
alternativas, incluye la implementacion y verificacion de resultados y
termina con la etapa de estandarizacion de la solucion puesta en ejecucion.
Es beneficioso detallar cada etapa; asi mismo, se recomienda establecer los
tiempos necesarios para el logro de cada etapa y el responsable de liderar
cada una de ellas, sin que ello signifique responsabilizar a una persona por

etapa.

PASO CUATRO: ANALIZAR LAS CAUSAS DEL PROBLEMA
Las principales actividades de este paso son:

e Preparar la lista de causas del problema

e Anadlisis causa efecto

e Analizar la criticidad de las causas raiz

e Elaboracion del diagrama de Pareto

e Clasificacion de las causas raiz

PASO CINCO: PROPONER, SELECCIONAR Y PROGRAMAR
SOLUCIONES

Este paso requiere de mucha creatividad, con el fin de proponer soluciones
impactantes alineadas con las causas raiz principal.

El paso cinco incluye las siguientes actividades:

e Proponer ideas de solucién

e Seleccionar propuesta de acciones
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e Programar implementacion de solucién elegida
PASO SEIS: IMPLEMENTAR Y VERIFICAR RESULTADOS
En esta etapa se debe ejecutar el plan de implementacion elaborado en el
paso cinco, asi como evaluar los resultados con el fin de compararlos con la
meta establecida.
Al inicio de cada semana se debera contrastar el avance real con el
cronograma establecido; del mismo modo se debe hacer seguimiento a la(s)

variable(s) resultado.

Existe en diversidad de herramientas de este paso:
- Diagramas Gantt
- Histogramas
- Graficas de control
- Diagramas de correlacion

- Listas de chequeo

PASO SIETE: NORMALIZAR Y ESTABLECER UN CONTROL

Este paso se desarrolla luego de verificar que la solucion se ajuste a la meta
establecida; su objetivo es asegurar que las mejores propuestas (Cambios,
innovaciones) se mantengan en el tiempo; ademas, es importante difundir la
solucion para que pueda ser replicada en otras areas o procesos que lo

requieran.

En este paso las principales tareas son:
e Normalizar los procedimientos que forman parte de la solucién
e Se debe proporcionar entrenamiento al personal involucrado vy
difundir, entre las areas relacionadas el proceso mejorado.
e Establecer técnicas y herramientas de control
e Reconocer y difundir los documentos del proyecto, que deben conservarse

adecuadamente y mantenerse al alcance de todos los interesados™®

%0 Bonilla E., Diaz B., Kleeberg F. & Noriega M. . (2010). Mejora Continua de los Procesos: Herramientas y Técnicas. Peru:
Fondo Editorial.
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CAPITULO 111 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

3.1 LA EMPRESA

3.1.1. Rubro
La Caja Municipal de Ahorro y Crédito se encuentra dentro del sector de
Banca y Actividades Financieras: Otros Tipos de Intermediacion
Monetaria. Registrada dentro de las sociedades mercantiles y comerciales

como una Sociedad Anénima Cerrada.

3.1.2. Actividad principal

La caja de ahorro y crédito, es una entidad financiera municipal, cuyo
accionista tnico es la municipalidad provincial. Su actividad principal es la
colocacion de diferentes tipos de crédito, por ejemplo:

o Crédito para Micro y Pequefia Empresa

o Crédito Agropecuario

e Crédito Pesquero

e Crédito Panderito

e Microcrédito

e Creédito Camparia

Para el desarrollo de sus operaciones cuenta con autonomia econdmica,

financiera y administrativa en el marco de disposiciones legales vigentes.

3.1.3. Breve resefia historica
Afo 1981: Mediante Decreto Supremo N° 248-81-EFC del 04 de
Noviembre se autorizé el funcionamiento de la primera CMAC en la ciudad
de Piura.
Afio 1982: La CMAC inicié sus operaciones el dia lunes 04 de Enero, con
un capital aportado por la Municipalidad de US$ 82,000 siendo el crédito
prendario su primer producto financiero. Inicié sus operaciones con seis

empleados en oficinas cedidas en uso por la Municipalidad Provincial.
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Afio 1985: Se suscribe el Convenio de Cooperacion Técnica de la GTZ de
Alemania, este Convenio tenia como objetivo contribuir al desarrollo de la
CMAC, tomando como modelo las Cajas de Ahorro de Alemania.

Ao 1986: Se inicia el proceso de expansion de la CMAC inaugurando el 01
de septiembre la primera Agencia en el distrito de la Unién — Provincia de
Piura.

Afo 1994: La CMAC inicia su expansion de servicios financieros a
ciudades ubicadas fuera de la provincia de Piura.

Afio 2001: Toma la denominacion de Sociedad Anénima Cerrada CMAC-
S.A.C.

Afio 2009: Durante el afio 2009 entraron en funcionamiento 17 nuevas
agencias, logrando la mayor cobertura del sistema de Cajas Municipales con
76 oficinas operativas.

Ano 2011: Al 31 de diciembre cuenta con una Oficina Principal y una red
de 93 Agencias y 02 oficinas Especiales interconectadas y ubicadas
estratégicamente en 21 Departamentos a nivel nacional.

Cuenta con 1,990 empleados, los mismos que Se encuentran sujetos al
régimen laboral de la actividad privada y el 88.39% son profesionales

universitarios.

3.1.4. Mision
“Impulsar la inclusion financiera innovadora para mejorar la calidad de

vida de nuestros clientes”

3.1.5. Visién

“Lider en soluciones financieras innovadoras, accesibles y de calidad”

3.1.6. Organigrama
A continuacion se presenta el organigrama de la caja municipal de ahorro y
crédito con el objetivo de poder identificar la amplitud de la entidad
financiera.
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Esquema 1: Organigrama General de La Empresa
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Fuente: La Empresa
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Como se puede apreciar la CMAC presenta un organigrama vertical. El
area de créditos se encuentra en la parte inferior y esta a cargo de la gerencia
Mancomunada. Tiene a su cargo tres sub areas las cuales son: control de
calidad crediticia, recuperaciones (cobranza de créditos morosos) y créditos,

la cual se enfoca en colocar los distintos tipos de crédito.

3.2.  AREA DE CREDITOS
El proceso crediticio de la CMAC es el de mayor complejidad y criticidad dentro del

accionar de la empresa, en tal sentido requiere la mayor atencién para evaluarlo desde

el punto de vista estratégico y poder identificar las oportunidades de mejora en la

parte operativa.

3.2.1. Organigrama
A continuacion se muestra el organigrama formal del area de Créditos con

el fin de identificar todas sub areas que interactlan entre si y la relacion

entre estas.

Esquema 2: Organigrama del Area de Créditos

Gerenciall
Mancomunadal?
Créditos®@
L Jefe@leXréditol - i
Jefe@lefréditoR Pequeiald Jefe@lelréditoR Sef:trzzis:se Jefe@eontrol@el
Prendario@ CajaPiural@ - Calidadrediticial
Empresal Personales?
SubBefe@eréditos
PequenaEmpresal
Tasadorl -
Asistente@lel
|| Sectorista@eréditos Control@ealidad®
Pequefia@Empresal Crediticial
- AsistentePER
— Auxiliar@PER

Fuente: La Empresa

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

4 ’
TESIS UCSM =  DESANTA MARIA

De acuerdo al organigrama se puede apreciar que de la Gerencia de Créditos
dependen los Jefes de Crédito Prendario, Jefe de Pequefia Empresa, Jefe de
Crédito de la CMAC, Sectorista de Creéditos Personales y Jefe de CCC.
Asimismo el Jefe de pequefia tiene a su cargo al sub jefe, sectorista,

asistente y auxiliar de créditos.

3.2.2. Descripcién del Proceso Actual
El proceso para la colocacion de créditos a la microempresa en la CMAC, se

basa en los procesos de: promocidn, evaluacion, aprobacion, desembolso y

seguimiento:

Promocién m Aprobacion Desembolso Seguimiento

-Promocionde  -Evaluacion de  -Aprobacionde  -Desembolso de - Seguimiento
créditos créditos créditos créditos de créditos
-Formalizacién
de garantias
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Cuadro 2: Proceso Actual

Proceso

Descripcion

Responsable

Promocion

Despliegue del personal de la CMAC
en lugares fisicos determinados
previamente. En este proceso existe
una variante, en algunos casos este
despliegue es realizado por todo el
personal de créditos de la Agencia y
en otros casos, pequefios grupos de
dos o tres personas realizan la misma
labor, focalizando el esfuerzo.

Administrador de agencia/
Jefe de crédito/ Sub Jefe de
crédito/ Sectorista de CPE

Evaluacion

Este sub proceso se enfoca en
realizar una evaluacion cualitativa y
cuantitativa de la solicitud de crédito
de acuerdo a la normatividad interna
vigente para determinar la real
capacidad de pago del cliente y
asegurar la recuperacion del crédito.

Sectorista de CPE/ Persona
natural o persona juridica /
Sectorista lider/ Jefe de
créditos/ Administrador/
Tasador/ Comité de
aprobacion

Aprobacién

Este proceso que tiene como objetivo
atender las propuestas de
financiamiento que presentan los
sectoristas de crédito de acuerdo a la
normatividad interna vigente para
determinar si la operacion es viable.

Comité de aprobacién de
creditos/ Jefe de Control de
Calidad Crediticia/ Jefe de
riesgos/ Sectorista de CPE/
Administrador de Agencia

->Formalizacion
de garantias

Las garantias son todos los medios
que respaldan o aseguran el pago o
reembolso de los créditos otorgados.
Para un crédito las podemos
clasificar en blandas y reales.

Sectorista de CPE/ Gerentes/
Notario publico/ participantes
del crédito / Registrador
(SUNARP)

Este proceso se encarga de atender a
los usuarios de la CMAC en el

Sectorista de CPE/ Supervisor
de operaciones/ Persona

Desembolso proceso de desembolso de créditos. natural o persona juridica
En este proceso se verifica que los Sectorista de CPE/ Persona
clientes cumplan con el objetivo del | natural o persona juridica/
crédito de la propuesta de Jefe o lider de créditos

Seguimiento financiamiento buscando mantener la

cartera de créditos saneada y poder
lograr la fidelizacién de los clientes
de créditos.

Fuente: Elaboracion Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Como se puede apreciar el proceso crediticio presenta cinco sub procesos
los cuales interacttan entre si con el fin de colocar adecuadamente créditos
empresariales.

En los sub procesos el principal implicado son los sectoristas ya que estan
presentes durante todo el proceso y de los cuales dependera la eficiencia del
mismao.

3.2.3. Flujograma

A continuacion se presenta el diagrama de flujo del proceso de colocacion
de créditos de la caja municipal de ahorro y crédito por cada sub proceso, es
decir para promocion, evaluacion, aprobacion y formalizacion de garantias,

desembolso y seguimiento.

Con el objetivo de estudiar el proceso en forma sistematica, simplificar y

combinar operaciones para poder optimizar el proceso.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




A. Proceso Promocion

Esquema 3: Flujo de Promocién

Colocaciones
Promocion de Créditos

Agencia Area de Creditos

Administrador de Agencia / Jefe de Crédito / Sub Jefe de Créditos Sectorista de Créditos a la Pequefia Empresa

INICIO

Elabora plan de trabajo
mensual

¢ T. ¥ dia

Prepara material para
promocionar

Define:

- Objetives.

- Zonas a promocionar
- Recursos

- Grupos de trabajo

Entrega expedientes
reactivados a sectoristas para
efectuar promocién con un
plazo maximo 3 dias para
realizar la visita

Filtra los listados

Entrega listados a los entregados y verifican la

ZCuenta con listados

- 5 Sl »| sectoristas y asigna zonas - clasificacion y
posibles clientes? a promocionar sobreendel_udamlento del
cliente

T: 3 min T: 2 min

lasificacion crediticiay
sobreendeudamiento
normal?

NO p=

NO- » Realiza visitas de campo

‘ T 45 min

Promociona los productos

de crédito, requisitosy [ p»
condiciones del préstarmo

T: 10 min

Pagina 1/2
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Colocaciones
Promocion de Créditos

Area de Créditos

Sectorista de Créditos a la Pequefia Empresa

Sectorista de Creditos / Asistente de Créditos a la Pequefia Empresa

ZCliente se muestra

Toma nota del DNI
teléfono y datos del

Verifica el DNI del cliente

: NO > :
- cliente, para volver a
interesado? Ao
sl T: 1 min
v
Toma nota del DNI del
Cliente
¢ T: 1 min
_Realiza llamada a la_,
oficina para la verificacion
en central de riesgos
T: 5 min
Solicita referencias de Realiza la evaluacion
vecinos sobre el cliente y g econdmica financiera del
negocio negocio y del cliente
¢ T: 5 min T: 10 min
Evaluacion de
Crédito
Cod:
i
FIN ‘ Informa al cliente que no

es sujeto de crédito

®  en central de riesgos

T 5 min

lasificacién crediticia
sobreendeudamiento
normal?

Si

T 2 min

Pagina 2/2

Fuente: La Empresa
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B. Proceso Evaluacién

Esquema 4: Flujo de Evaluacién

Colocaciones
Evaluacion de Créditos

Area de Créditos Cliente Externo Area de Servicios Electronicos

Sectorista de Créditos Persona natural / Persona juridica Sectorista de Créditos

INICIO
documentacion

L - a ; i
Promocién de Crédito » sustentatoria del negocio
Cod: solicitados en |a
promocion

Preslenta DNI, requisitos y

T: 10 min

Recibe requisitos y hace
firmar los formatos pre  |«a
impresos del crédito

T 10 min

Afiliacion de Seguros
Cod:

Archiva la documentacién

sustentatoria del negocio y

los formatos pre impresos |«

en el expediente de
credito

T: .5 min

Verifica el domicilio de los
avales y/o garantes y
Slw verifica las gqarantias
proporcionadas por el
cliente

¢ Cliente presenta
avales y/o garantes

NO T: 45 min
h J

Ingresa y/o actualiza la

informacion basicadel |

cliente en el sistema -
SOFIA

T: 10 min

Pagina 1/3
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Colocaciones

Evaluacion de Créditos
Area de Créditos

Area de Créditos

Proveedor

Area Legal
. s Sectorista Lider / Jefe y/o Sub Jefe de Créditos / .
Sectorista de Créditos . yro Sut ; Tasador Asistente Legal
Administrador y/o Sub Administrador de Agencia
Verifica el negocio del
cliente, domicilio de los Adicionalmente el sectorista lider
sl avales y/o garantes debe visitar el negocio en los
——————®| \verifica las'garantia siguientes casos
proporcionadas por el - Clientes recurrentes con
cliente evaluacion vencida
T: 1hra - Clientes Sobreendeudados
¢ Cliente Nuevo y/o Registra el informe de

- Clientes que han variado su
clasificaciéon en el sistema
reactivado?

financiero

visita de verificacion en el ] i

Sistema de Gestion de  |l«q Sl ¢Expediente y

Crédito y firma la solicitud visita ok?
de crédito

N,O T: 5 min NO
A
¢Cliente presenta .

L S - Comunica al sectorista de
arantia inscribible? credltclys las observaciones 2

al credito para su >
levantamiento respectivo
Sl -
Y T: 5 min
Coordina con el perito
tasador telefonicamente
para gue efectue la
tasacion
T: 2 min
) 4
Da conformidad de la Realiza la valorizacion del
tasacion efectuada por el |« bl%%hmeueabllg &L’;Ti%ibé? y
erito tasador g lof h !
P sectorista de créditos La minuta que entrega el asistente
NO legal es el imput del proceso de
formalizacion de garantias.
¢ T- 5 min T 1dia
Soli(I:ita opinién,le%allsobre Opinién Legal y
a inscripcion de la iaid
garantia (bien mueble o > Revision de
inmueble) al asistente Contratos
legal Cod:
T: 30 min
3 -
— -

Pagina 2/3
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C.  Proceso Aprobacién

Esquema 5: Flujo de Aprobacién

Sub Comité de Aprobacién de Créditos

Colocaciones
Aprobacion Tradicional de Créditos

Sub Comité de Aprobacién de Créditos

@
v

Aprueba la propuesta de
financiamiento en el
Sistema_de Gestion de
Creditos

T

Sectorista Lider Sub Comité de Aprobacién de Crédito 1 / Sub Comité de Aprobacion de Crédito
2
INICIO Propuestas de Financiamiento:
8 10 13 SCAC I: 8/. 300,00:— S/. 6 000,00
SCAC 2: S/. 6 001,00 — S/. 15 000,00
Evaluacién de
Gredte R T Propuesis, v
! en el ¢ Propuesta, visita
Cod: = |stemaccﬁlgd%§ssuon de flujo de caja ok?
¢ K NO
b4
Revisa eé%xcﬁ%jiente de Dde(es%ﬁraun%lijaanlq?e%ti%puestla ZDevuelve &l
en e
Sistema de Gestion de |[<NO expediente de
Creditos crédito?
T
Sl
ZCliente nuevo y/o
reactivado? NO
Sl
Y
Realiza visita de
verificacion previa al
negocio y.domicilio del Propuestas de Financiamiento desde S/. 15 001,00 — S/. 30 000,00 (SCAC 3)
>
. >~ _Registra el informe de
ZExpediente, visiia Sl visita de verificacion en el
flujo de caja ok? Sistema de Gestion de
Credito Propuestas de Financiamiento desde S/. 30 001,00 — S/. 500 000,00 (CAC I)
NO T Propuestas de Financiamiento desde S/. 500 001,00 — 5% Pat. Efectivo (CAC 2)
y Propuestas de Financiamiento > 5% Patrimonio Efectivo (CAC 3)
Comunica al sectorista de
créditos las observaciones
al crédito para su
levantamiento respectivo
T

Pagina 1;’3’2
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Sub Comité de Aprobacion de Créditos

Sub Comité de Aprobacién de Crédito 3

Colocaciones
Aprobacion Tradicional de Créditos

Comité de Aprobacion de Créditos

Comité de Aprobacién de Crédito 1,2y 3

Area de Control de Calidad Cred

Jefe de Control de Calidad Crediticia

Revisa el expediente de
credito

- Realiza visita de
ZCliente nuevo y/o verificacion previa al
S|
reactivado? negocio y domicilio del
cliente
NO T
)
Evalua la propuesta de
financiamiento en el -
Sistema de Gestion de
Créditos

Aprueba |la propuesta de
financiamiento en e

S| »  Sistema de Gestion de

Créditos

¢ Propuesta y flu
de caja ok?

NO T
Y
2 Devuelve
expediente de Sl
credito?

NO
Y

Revisa el exéa_ediente de
crédito

R_Fe_aliz%visita de I

verificacion previa al

Sl ™ nhegocio y‘dor’%icilio del
cliente

¢ Cliente nuevo y/o
reactivado?

NO s

)

Evalua I,arﬁ_ro uesta de

financiamiento en el o

Sistema de Gestion de
réditos

¢ Propuesta y flujo
de caja ok?

Efectivo?

NO

< Devuelve el
expediente de
crédito?

NO
y

Desaprueba la propuesta
de financiamiento en el

Desaprueba la propuesta
de financiamiento en el 9 .
Sistema de _CtBestlon de ™ ~~
éditos

Sistema de Gestion de
Créditos

Revisa el e,)g)_ediente de
crédito

Solicita documentos al

¢ Documentacion ] nto
sectorista de creditos

del expediente ok?

NO:

Y

Sl 10

¢ Requiere Opinion

de Riesgos? St

Pagina 2/3
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Colocaciones

Aprobacion Tradicional de Créditos
Area de Unidad de Riesgos

Comité de Aprobacion de Créditos

Area de Créditos Area de Operaciones
Jefe de Riesgos / Sub Jefe de Riesgo Crediticio | COMite de Aprobacion de Lider del Comits de Sectorista de Créditos | SuPervisoras / Asistentes
Crédito 1, 2 y Gerencial Aprobacion Gerencial

de Operaciones

Emisién de Opinion-
Riesgo Crediticio

Cod:

ZSituacion el Emite opinion favorable en Apfl’UEDG.la propuesta Ide B Gem @ . Crédito tiena Desembolso de
crédito favorable al > Sie-| &1 SiStama de Gestion de | S e o e e ) NO»- e-redlo en NOW- Crédito
odi e RPIURA >= a 5/.400,000 ?
mercado? Creditos Tréditos >=a garantia inscribible Cod-
T .
NO Sl Sl
A 4

h 4

Solicita informes al
sectorista de créditos

Fuente: La Empresa

Comunica al Directorio
sobre los créditos o lineas
de créditos aprobados
conforme al Procedimiento
para informar créditos al
directorio

Formalizacién
Garantias Inscribibles
Cod:

T

FIN

A

Pagina 3/3
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Formalizacion de Garantias

Esquema 5.1: Flujo de Formalizacion de Garantias

Colocaciones
Formalizacion de Garantias Inscribibles

Area de Créditos Gerencia Mancomunada Notaria Cliente Externo

Sectorista de Créditos Gerentes (2) Notario Publico Participantes del Credito

SUNARP

Registrador

INICIO

Aprobacion Credit
Scoring de Crédito
Cod:

Aprobacién
Tradicional de
Crédito
Cod:

vy

Envia la minuta de ) )

hipoteca a Gerencia - Firman la minuta de
Mancomunada para las hipoteca

firmas respectivas

T: 5 min T: 2 min

A 4

Recibe la minuta y elabora

Envia la minuta de las partes notaridles para A | Firman las partes
-

hipoteca a la notaria - |a firma respectiva de los notariales
intervinientes en el credito
. T: Yadia — ) b
T: 15 min 1dia T: 30 min

A 4

Ingresa las partes

rt
notariales en RRPP

T: 2 min

Constituye finalmente la

o
|

Inscribe garantia a favor

¢ T: 48 hrs

garantia_en el sistema |-
SOFIA

T: 2 min

FIN

Emite constancia de
haberse efectuado e
gravamen

T: 5 min

Pagina 1/1

Fuente: La Empresa
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D. Proceso de Desembolso

Esquema 6: Flujo de Desembolso

Proceso de Operaciones
Desembolso de Crédito

Area de Operaciones

Supenvisor [ Asistente/ Auxiliar de Operaciones (Responsable de desembolso)

INICIO

Y v

Aprobacidn io i Verifica en = SOFIA, =i el
Tradicional de Aprobacion Credit c:r\gditu esta aprobado. Bl

Crédito
Cod:

Scoring de Credito
Cod:

T:1min

Informa al cliente y se
comunica con el sectorista
Mo—me de créditos gue su clients
esta en ventapilla por

cobrar el creditos.

v

Werifica el expedient= de
creditos (gque cumpla con
el check list]

: Crédito esta aprobado?

Si
L
Lbica el expedients de
L ! cred rbols ¥ elfecl:_tua el check
. evania las observaciones ist al cliente.
LEl expediente de Home] y coordina con el
Ed0s esta confomme - sectorista las

regularizaciones. T2 min

e
: opunston o3 o =0 damtrteiza ) 2
B iRespuesias estan informa al Administrador
Ceheck st eh seAal ge conforme? No# 'de agencia y al Jefe de
conformidad y guarda el | Se Imprme: ‘Operaciones
expedients en el 3 Cronogramas de
archivador hasta gue el Hoja resumen (orginal y copla)
cliente se venga a cobrar. Caniratos (onginal y copla) Si
Pagarés {original y copla) v
¢ Comprobans de desemibolso (4
para empracanaies y 2 para Ejecuta la transaccion de
Jarantia ge plazo o) :Iélsembolso_ en &l sistema
- ) . Los crdlive de consuma 52 SOFIA e imprime los
5:‘13'"@*3 la !d?%tﬁ}%a‘ﬁlﬂn realizan marualments reglsiando formag:uE
el usuano
werifica el docu me.nl.g EEE o5 daloe en 13 fransaccion




Cliente

Cliente Externo

Proceso de Operaciones
Desembolso de Crédito

Area de Operaciones

Supervisor [ Asistentel Auxiliar de Operaciones [Responsable de desembolso)

Firma la documentacian
del desembalso y recibe
una copia de los

Cuenta &l diners a pagary

documentos qus
sustentan el credito

L la entrega al cliente

h J

Recibe y cuenta el dinero

Guarda y acomoda los
| formatos en el expedients

de creditos

!

Archivo de
documentos
Cod:

Pagina 212

Fuente: La Empresa

41



E. Proceso Seguimiento

Esquema 7: Flujo de Seguimiento

Area de Operaciones

Responsable de realizar el
desembolso

Colocaciones

Seguimiento de Creditos

Area de Créditos

Sectorista de Crédito

Cliente Externo

Persona natural / Persona juridica con negocio

Area de Créditos

Jefe de Crédito a la Pequefia

INICIO

Desembolso de
Créditos

Custodia y ordena los

Cod:

»  expedientes de créditos

Genera reportes de
» seguimiento 'y entrega a

desembolsados

. Realiza visita de
verificacion del destino del |

los sectoristas de créditos

credito y de promocion de
creditos adicionales

:

Solicita al cliente la nueva

A

ZCliente cumplidé con €
objetivo del préstamo?

inversion del prestamo

;Realiza oportuname
la cancelacion de sus

Realiza Acciones de

Y

cuotas?

g

cobranza Segun dias de -4
vencimiento

¢ T
Identifica causas de

morosidad y propone
alternativas de pago

NO
Solicita un nuevo
préstamo
T
A 4
2
- 1

Pagina 1/2
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Colocaciones
Seguimiento de Créditos

Area de Créditos

Sectorista de Crédito

Area Legal

Asistente Legal

¢ Crédito con mora < 8
dias?

sl
v

NO p-

Realiza constantes visitas
de cobranza

Puede ser
visitado por el

Propone al cliente realizar
una Repro%ra_macmn del
credito

h 4

asistente de
recuperaciones

¢ Crédito vencido? NO

Sl
v

Analiza si es posible |
realizar una refinanciacion

Evaluacion de
Créditos

Cod:

NO >

bienes inscritos en
Registros Publicos?

NO
A 4

Gestién de Cobranza
Administrativa

Cod:

S

Cobranza Judicial de
Créditos

Cod:

Pagina 2/2
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En general los procesos como formalmente se encuentran establecidos no se
cumplen, sencillamente porque no se ajustan a la préctica, lo que se hace es
aplicar el proceso acelerado una vez que se sabe que el crédito sera viable, y
se aplica en orden diferente al establecido para apresurar el proceso. Lo que
significa que los procesos de evaluacion, aprobacion y desembolso se han
convertido en un cuello de botella, lleno de controles, formatos y requisitos
que van apareciendo periodicamente y que hacen muy lento otorgar un

crédito.

3.3. ANAL ISIS DE PROCESO ACTUAL

Seguidamente se presenta los cinco sub procesos con la descripcion de los
principales problemas que afrontan actualmente.

Este analisis tiene como fin organizar las diferentes causas y medir su impacto real.

3.3.1. Analisis del proceso de Promocion

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Cuadro 3: Analisis del proceso de Promocion

Arequipa por ejemplo, utilizan los mismos
brochures y banners que ofrecen en Piura. Esto
genera que el cliente no identifique su
verdadera necesidad por no encontrarse dentro

de la misma realidad o coyuntura.

No se evidencia una planificacion para la
promocion que permita identificar potenciales
clientes, tanto en cantidad como en calidad a
través del contacto previo con dirigentes de

centros comerciales.

Proceso Problema Causa
El proceso no cuenta con indicadores que | Actualmente no se han
permitan identificar cuantos clientes son | implementado métricas e
visitados durante la promocion, que acceden a | indicadores que permitan
un préstamo en la caja municipal de ahorro y | calcular la eficiencia del
crédito y cuanto tiempo demoran en solicitarlo. | proceso.
La promocion vy distribucion de folletos de los | Ineficiencia en el proceso
diferentes productos de crédito que realiza el | logistico a través de
area de Marketing no llega a todas las agencias | acuerdos de nivel de servicio
de la CMAC, lo que ocasiona que los | (ANS) entre el area de
sectoristas no cuenten con la publicidad | Logistica y el é&rea de
necesaria para llevar a cabo una efectiva | Marketing y de Marketing
campafia de promocién de sus productos, por lo | para con el area de Créditos.
que tienen que salir a promocionar sin los

.| medios necesarios.

Promocion
Los folletos que genera el area de Marketing, | Infructuosa  comunicacion
no estan orientados para cada region. En | inter areas.

Falta de organizacion vy
comunicacion con clientes

potenciales.

Fuente: Elaboracion Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.3.2. Analisis del proceso de Evaluacion

Cuadro 4: Andlisis del proceso de Evaluacion

mismo del “Informe de negocio” para todos los tipos de
créditos, el cual incrementa el tiempo de evaluacién de un
crédito, ya que el sectorista tiene que registrar dos veces la
misma informacion.

Los expedientes de crédito se componen de un expediente
fisico y un expediente electrénico. El cual contiene
informacion que también se refleja en el expediente fisico
COMoO es:

- Informacion bésica del cliente,

- Informe Comercial,

- Propuesta de Financiamiento,

- Informe de Visita e Informe de negocio por sectorista,

- Inventario del negocio el cuél se contempla en los estados
financieros enlazados a la propuesta

Sin embargo, la seccidén que comprende a la documentacion
sustentatoria del negocio no se encuentra en el expediente
electronico, ni lo que corresponde a las firmas de las
personas (cliente, avales y garantes) que intervienen en el
crédito.

Proceso Problema Causa

En el proceso de evaluacion de créditos con garantias | No  existe  un
inscribibles de los diferentes productos de créditos, no se | procedimiento
identifican de manera uniforme las actividades que dan inicio | claro respecto a los
a la formalizacion de garantias, teniendo en cuenta que en | pasos a seguir en el
estas actividades el personal de crédito interactGa con los | proceso de
asistentes del area Legal para la emision de la Opinion Legal, | formalizacion  de
siendo esto una debilidad que puede generar reproceso en el | garantias
crédito debido a que el crédito puede ser aprobado sin | inscribibles.
evidenciar una opinion favorable, o el crédito puede quedar
sin recuperarse a consecuencia de que el asistente legal no
tuvo los documentos necesarios para emitir la opinion.
No hay uniformidad en los formatos pre impresos que | Exceso en la
conforman el expediente de créditos, la discrepancia se | documentacion,
encuentra en el sustento de la informacion basica del cliente, | copias y firmas con
dicha informacion es relevada en dos formatos pre impresos: | el  objetivo  de
Cartilla de Informacion basica del cliente y Formulario de | controlar el trabajo
Informacion Basica del Cliente (persona natural y persona | del sectorista de
juridica), y adicionalmente imprimen la pantalla de | créditos.
informacion basica del cliente del sistema SOFIA.

Evaluacion | El contenido de la “Propuesta de financiamiento” es el

Formalizacion de
pasos que no
agregan valor al
proceso crediticio

Exceso de control
en el trabajo del
sectorista y pésima
organizacion
interna en cuento a
los expedientes.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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La CMAC establece controles dentro del proceso de
evaluacion de créditos, provocando que el proceso de evaluar
sea un trabajo con base a levantar observaciones futuras de
las &reas de control, en vez de apostar por evaluar
correctamente para otorgar el crédito necesitado por el
cliente.

El tiempo que le toma al sectorista lider, Sub Jefe o Jefe de
Créditos para visitar la casa, negocio y ver las garantias es
aproximadamente de una a dos horas, una vez retornando de
la visita ingresa al Sistema de Gestion de Creditos, si el
monto varia se debe cambiar los documentos que ya fueron
firmados por el cliente, inclusive en el sistema se debe
cambiar el registro de seguro de desgravamen y volver a
firmar los papeles.

El uso de herramientas de consulta pagada, que provee la
Caja a los sectoristas implica costos adicionales como sucede
con la central de riesgo SENTINEL que se usa repetidas
veces para consultar a un mismo cliente.

El proceso de inclusion de las fotos en el expediente genera
inconvenientes debido a la dificultad que tienen las
computadoras para poder recibir los archivos digitales a
través de un puerto USB, o desde los celulares de los
sectoristas.

Exceso de control
en las labores del
sectorista de
créditos

Politicas de control
interna ineficientes

Deficiente
organizacion
interna en el area
de créditos.

Mala
comunicacion
entre sectoristas.

Recursos
insuficientes o
Inapropiados
(financieros y
humanos)

Fuente: Elaboracion Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.3.3. Analisis del proceso de Aprobacion

Cuadro 5: Analisis del proceso de Aprobacion

Proceso

Problema

Causa

Aprobacion

Puestos y funciones de supervision asignados a sectoristas de
créditos con cartera las cuales no se cuentan establecidas en
el MOF, dichos puestos son:

- sectorista lider de grupo quien administra un grupo de
sectoristas, y estd encargado de realizar las visitas de
verificacion de los casos nuevos presentados por los
sectoristas a su cargo,

- sectorista designado participa como aprobador de las
propuestas de credito.

Excesivo numero de firmas en la Aprobacion tradicional de
créditos empresariales, debido a que dicha funcion recae en
la gerencia mancomunada (Comité de créditos) quien
aprueba créditos desde US$ 10 mil hasta los mayores
importes, propuestas con excepciones a las politicas de
créditos y garantias, incluso las de operaciones por montos
menores, con lo que se incrementa la carga de evaluaciones y
retraso en las aprobaciones.

No se cuenta con sectoristas de créditos y aprobadores
(aprobador 1 o sectorista designado) especializados en
créditos agricolas en algunas agencias que se dedican a
otorgar ese tipo de productos.

Por lo que puede existir una evaluacion inadecuada debido al
desconocimiento del sector econémico del mercado.

La Lista de verificacion del expediente de créditos - Check
List de Créditos, que comprende la verificacion para los
créditos Micro empresa, Pequefia Empresa y No minoristas,
contiene de 34 a 47 controles que se deben realizar por cada
expediente a desembolsarse. EI Check List es elaborado y
firmado por el Jefe de Crédito / Sectorista Lider, que deben
revisar si el sectorista incluyo la documentacion necesaria
por cada tipo de crédito, luego de ello es suscrito por el
Administrador de Agencia, usualmente es llenada
rapidamente y sin mayor cuidado para cumplir con el
proceso, con lo que se desvirtla su objetivo, ademas de ello
representa un control documentario que debi¢ ser efectuado
correctamente por el sectorista, sin necesidad que haya una
revision adicional de parte del Jefe de Créditos / secorista
Lider o del Administrador de Agencia.

Roles o estructura
poco clara o
inapropiada
(imposibilita
hacer nuestra
tarea)

Exceso de
control, el cual se
refleja en
documentos,
firmas, sellos.

Recursos
humanos
insuficientes 0
£scaso de
capacitacion.

Exceso de
control, el cual se
refleja en
documentos,
firmas, sellos.

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.4. Analisis del proceso de Desembolso

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Cuadro 6: Analisis del proceso de Desembolso
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se encuentran inactivas, lo que representa una estrategia mal
orientada, ademas de no ser rentable. Es preferible que para
realizar el desembolso sea opcional la entrega de la tarjeta de
débito, dado que no todos los clientes cuentan con una
cultura financiera uniforme.

Falta de capacitacion para el personal del area de
Operaciones en cuanto al servicio al cliente. Se detecto
actitudes negativas y bajo nivel de comunicacion con el
usuario.

El Check List de Operaciones es un formato que tiene como
funcién controlar al trabajo del sectorista, comprende 29
puntos de control cuya responsabilidad le corresponde al
sectorista, ademas de opiniones subjetivas. Se pudo observar
que el personal de operaciones realiza de manera monétona
el Check List sin revisar cada item. Bajo el principio que
cada quien es responsable por su labor, no representa valor,
ademas de generar mayores tiempos para el personal de
Operaciones.

Proceso Problema Causa
Excesivo control en el desembolso de créditos: Exceso de
e El cliente debe firmar 20 documentos y debe de | control, el cual
colocar 8 wveces su huella digital para poder | se refleja en
desembolsar el crédito solicitado. Si tuviera conyuge, | documentos,
este debera firmar 8 veces, si presentara aval también | firmas, sellos.
firmaria 8 veces.
e En cuanto a la papeleria, se utilizan 14 formatos y 6
impresiones.
e Se colocan 14 firmas de trabajadores de la Caja
(Asistente de operaciones: 11, Supervisor de
operaciones: 01, Administrador de Agencia: 02). Se
acentla que por cada firma se coloca un sello.
e Se utilizan 13 pantallas del sistema SOFIA, se
ingresan datos 6 veces, basicamente informacion del
cliente. Mal enfoque
en la estrategia
La apertura de la cuenta de ahorros y la entrega de la tarjeta | d fidelizacion
de débito, la cual es un requisito indispensable para realizar | del cliente
el desembolso. De acuerdo a las estadisticas de la CMAC se
Desembolso pudo apreciar que el 47% del total de las cuentas de ahorros

La motivacion
en el area de
operaciones es
pésima

Exceso de
control, el cual
se refleja en
documentos,
firmas, sellos.

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.5. Analisis del proceso de Seguimiento

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Cuadro 7: Analisis del proceso de Seguimiento

Proceso Problema Causa

La tecnologia crediticia de la Cajas indica que | Mal enfoque en el proceso de
no se inspecciona el destino del crédito, ya que | seguimiento del crédito.

la evaluacion debid ser efectuada sobre el flujo
actual del cliente y no sobre los flujos futuros.
Lo importante es que el cliente cumpla con el
cronograma de pagos previamente establecido.

Los sectoristas realizan el seguimiento de | No existe un procedimiento
mora de manera desordenada, es decir el | claro respecto a los pasos a
ingreso de los resultados obtenidos con el | seguir en el proceso

cliente moroso, ya sea en llamadas o visitas, es
incierto. No mantiene un orden, protocolo ni
registro. Esto trae consigo resultados
desfavorables para el area de Recuperaciones,
ya que desconoce el seguimiento que se le
aplico al cliente desde el principio. Ademas las
glosas que ingresaron a un inicio en el sistema
SOFIA no estan redactadas de manera clara y
contundente.

Seguimiento

Al realizar las visitas los sectoristas cuentan | Pésima organizacion interna
con cartas que son impresas del SOFIA, estas | en el area de créditos.

son de dos tipos, la primera es flexible y la
segunda estd redactada en términos mas
severos. Al entregar la carta los sectoristas
solicitan la firma de un cargo. El problema
radica en que no existe un correcto
almacenamiento de estos documentos. Se pudo
comprobar que son utilizados como papel
reciclable.

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a lo observado se desprende que el proceso de crédito de la
CMAC no es una herramienta que le permita a la empresa competir en
igualdad de condiciones con otras, es extenso, requiere de mucha
documentacion, se hace doble trabajo con el ingreso de informacién en
papel y en sistema, tiene demasiados filtros, instancias, para aprobacion de
créditos e hitos de control.

3.3.6. Diagrama Causa — Efecto

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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A continuacion se presenta el diagrama causa — efecto de los procesos
anteriormente descritos con el propdsito de organizar y representar las
diferentes teorias propuestas sobre las causas de la falta de colocaciones
crediticias en la CMAC.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Esquema 8: Diagrama Causa Efecto Por Escaso Numero De Colocaciones

Clima laboral ‘ Método de trabajo ‘

Infructuosa comunicaciéon \ Politicas de control

Inter dreas \ Internas deficientes
Procedimiento crediticio
\47 No hay motivacién No se ajusta a la
\ realidad
Trabajo bajo presién \\ _Mi‘l.'a e‘sltrategm.de
—_—» Fidelizacién del cliente
constantemente
x Escaso nimero de colocaciones

f crediticias
Falta de materiales / Bajo nivel de
e

Para promocionar capacitacion

créditos / d
K Computadoras sin acceso
/ a puertos USB No hay comunicacién
/ Clara con clientes
/ Deficiente potenciales

/ Organizaci6n interna

=1 —=
Material y equipo ‘

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4. ANALISIS

Se analizaron todos los sub procesos del area de creditos con el objetivo de poder
identificar el tiempo, firmas y huellas, visitas, papeleria e ingreso de datos.

Para el desarrollo de este estudio se realizo el seguimiento durante dieciocho dias a
distintos puestos que integran el &rea correspondiente con el fin de obtener

informacion certera.

3.4.1. Promocion

A continuacion se presenta el andlisis que toma desarrollar el sub proceso
promocion. También se analizara las firmas y huellas requeridas tanto del
cliente, aval y conyuge, las visitas a negocio/ domicilio, la papeleria, firmas
y sellos e ingreso de datos ya sea en la plataforma SOFIA o en el Sistema de

Gestion de Créditos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Cuadro 8: Analisis— Promocion

Fuente: La Empresa

Elaboracién propia

. Firmasy _ p . Ingreso de
Tiempo Huellas Visitas | Papeleria Firmay Sello Datos
\c F c_s m
c = | 51 L = = =) c | & TS| S| =
P'\Fgégggo PROCESO ACTIVIDAD g28|2iat8 2 |2|E|8|E|E|21]5]2 g2lO|F |8
sE|0|87Ei2| =5 2|58 5|5 |5|E|2|2 5|8|g|°
© o =5 & = | 5|88 |lall2|B|Cc|O c | o|+ .
28 E|E[°18|8° |T|2|E|5\8|8| 2|5 T182|%
EO|T|El |2 gl |81 |22 2|5|2
— Z 2
Visitas a Centros
Promocién Comerciales, Ferias , .
Grupal Mercados, Zonas urbanas y 02:00:00 1
Rurales
-~ | Promocion Visitas a referidos o0 a .An.
PROMOCION Individual clientes antiguos 02:00:00 1
Reten, brinda informacion
Promo_(:lon en alosc_:ll_entesyprospectos 00:05:00 1 1
Agencia que visitan la Agencia en
busca de Informacion
04.05.00(0|{0O|0O|0O0|] 2 |212]|0|2|0|O0O]0O|O0O]O0O]|O 21113 |2
TOTAL 0 2 2 21113 2
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De acuerdo al analisis se puede apreciar que este sub proceso demora en
promedio 4 horas con 5 minutos. Se realiza como minimo 2 visitas al cliente
las cuales pueden ser en su domicilio (clientes antiguos) o en su negocio
(clientes nuevos y antiguos) e ingresan informacién al sistema (8), por
ejemplo al filtrar al cliente en el SENTINEL para verificar su evaluacion
crediticia.

La promocion la organiza cada administrador, es decir la pueden realizar

una o dos veces por semana de acuerdo a la necesidad por agencia.

3.4.2. Evaluacion
En el sub proceso de evaluacion se analizara las actividades que requiera.
Es importante destacar que este sub proceso inicia una vez que el sectorista
haya captado algun posible cliente. se analizara las firmas y huellas
requeridas tanto del cliente, aval y conyuge, las visitas a negocio/ domicilio,

la papeleria, firmas y sellos e ingreso de datos ya sea en la plataforma
SOFIA o en el Sistema de Gestion de Creditos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Cuadro 9: Analisis— Evalucién

. Firmasy . . . Ingreso de
Tiempo Huellas Visitas | Papeleria Firmay Sello Datos
(<5}
+— (<b] =)
5 5|2 = E 2
S |e|8|3|2 8 Bl |z|2|8|s g1£|5
SUB se|5/2|3(8|2,|cle|s|2 8|3 8|5 o B38| 8
PROCESO PROCESO ACTIVIDAD <3 g S >>g |85 22 2d|e|25 s | = '; 53
o £ Ol &S| |l 2z |E|Q|2| =5 g3 & S|° |2 c
oS|8|l=|2| 2| o5 |8|8|E2|8| 5|l S|83|¢S
15 w12 g § | |9lal<|< £0|3
Requisitos de Crédito Sllel_cllente regresa se le otorga requisitos por tipo de 00:10:24 1 1
crédito o por tipo de negocio
Solicitud de datos del Se solicita DNI del prospecto de Cliente y su teléfono ey
. . 00:02:25 1
prospecto de Cliente celular o fijo
. . Se realiza una busqueda rapida del cliente en la Central
Se valida la Informacién en . ) .
. de Riesgos SENTINEL para ver si el cliente esta apto. ..
la Central de Riesgos . s 00:06:22 2 |1
i ( cuando el sectorista esta fuera de la oficina llama al
Sentinel . .
analistas de reten para que le haga la busqueda)
CAPTACION Se concreta la cita con el cliente si se puede en ese
DEL Se concreta la Cita momento se visita si no se obtiene los datos y la 00:04:11
CLIENTE ubicacion y se programa la visita
V|S|taal§1 Casa del Cliente y Se realiza la visita a la casa y/o negocio del cliente. 01:32:00 1
al Negocio
Referencias del prospecto de | Se busca referencias del prospecto de cliente con 00:11-00
cliente vecinos o proveedores "
FOTOS Las fotos del negocio son tomadas y luego bajadas en 00:03:13 11111 1
computadoras de la oficina
Recepcidn de los Se procura la recepcion de todos los documentos que .
e 00:03:26
Documentos sustenten el crédito
21301 0| 0|0 |0 21021 |1]0]0|1]0 0
TOTAL 0 4 0

56



: Firmasy . . . Ingreso de
Tiempo Huellas Visitas | Papeleria Firmay Sello Datos
218 5 T
< ] © 7]
S |elalS| 2 & IR g1gls
suB sc|l5|23|8 8. |olels|2|=|B8|8|5|5 2|818|5
se|Q|C|E|S| 88 |E|S|2|glglE|S & s|S|a|z
SS|Ele|2|z| 25 |2|8|E|2|&|5|elE AL
sa | =S| E|Q|S| & L2 Elg| 2 2|3l |5 a2l 8
= 3 T o ©
Eo|T|E|=| B E |3 a]2]< 28|2
[ 2 | Z @ 20
Inforrpaglon Socio Evaluacion de la Unidad Econdémica Familiar 00:15:40
Economica
ANALISIS Y |Validacion de Documentos Se_verlflca los documentos presentados por el cliente 00:05:00 11111 1
PROPUESTA evitando que estos sean fraguados o falsificados
Cruce de Datos del Se verifica y valida los datos de ingresos y egresos del r 4
: . 00:27:34
Negocio negocio con los documentos de sustento
04814 10| 0|00 0 0Oj0j0|1]1]1]0|1]0 0 0|0
TOTAL 0 1 4 211]0]0
Inareso de la Informacion Se ingresa toda la Informacién del Cliente y se genera
g . el numero de cliente el que se utiliza para el registro en | 00:24:45 1 16|34| 8 |26
en el SOFIA .
los otros sistemas enlazados
Ingreso de la Evaluacion | Se usa el Modulo de EEFF de clientes donde se ingresa
en el Modulo de Estados | la informacion para obtener el BG, EEPPYGG, 00:23:48 1 18|15(15| 3
financieros RATIOS vy Flujo, etc..
Se toma la informacion del SOFIA 00:02:28 1
Justificacion del Credito 00:04:32 1
| del Inf q Calificacion del Crédito 00:02:12 1
REGISTRO vri]giizso IaeEvr;l?J;ngi%n%el Caracteristicas de Negocio 00:04:33 1]1
DEL Crédits(g on el Sistema de | FrOYecciones de crecimiento 00:03:51 1111
CREDITO Gestion de Créditos Principales Clientes y proveedores 00:03:27 2|2
Personal que labora en el negocio 00:02:11 2 |2
Anadlisis del sector Econémico 00:03:36 111
Proyecciones de Crecimiento 00:03:21 11
Ingreso de informacion Ingreso variacion de Patrimonio personal para el
para el Informe Comercial g . . personal p 00:14:53 1)1
i . Informe Comercial en el sistema SOFIA
en el sistema SOFIA
Ingreso de garantias en el | Se ingresa las garantias blandas en el sistema o las N9
. . . . o 00:03:28 61412
sistema SOFIA garantias reales seglin sea el monto del crédito
01:37.05{ 0|0 |0 |0 0 0|0|2|0/0l0|0]0]O 421653231
TOTAL 0 0 2 42653231
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Tiempo | Firmasy Huellas | Visitas Papeleria Firmay Sello Ingreso de Datos
2 ®
= =
£ gl gl & 5
S 2| 3 = - =S| g ol of &
glolal 2|2 2 El 1598z g8 5
c| e S| 3|8 b ol &| & 2 s | 8| 3 S S o | S T | 5
SUB PROCESO PROCESO ACTIVIDAD el 2| 2| 5| 3 S gla|ClkF|l2|ldl o 2|3 S| Fla
21 0| R| 8| = D £ 8| 8| =s| 5| 8|8 |<| & T38| 9
2l =95 S| > s/l | s|l2|g|E|la|lslx Elg|=|$§
< EIE|Q|S| & |C|2|E|ls|8|e|3|el|E c| 8| 8|3
'8 .Lt = o] % o 8 v5] 1 o < (=] g [<5)
LC = e = n 2 o | < = 0O
8_ [<b] = (<] Y (9))
£ 2| i S 3
2 z
|—
REGISTRODE | Médulo de Seguro de Desgravamen Se ingresa el namaggi [Apaja de regisiro manual de MAPFRE en el 00:04:54 | 1 1 2 | 4 10
sistema de MAPFRE
SEGURO DE Se ingresa el nimero del sistema de MAPFRE en el sistema de Gestion
DESGRAVAMEN | Ingreso del NUmero de Garantia al Sistema SGC de Cr%ditos 00:01:02 2 |1 1
00:0556 | 1 |0 | 0| O 1/0/0|0|O0O|O0O|0O]O0O]|O 4 15]0 (11
TOTAL 1 1 0 415|011
PROPUESTADE | Se Grabay se enlaza la Aprobacion del crédito en el Se graba y se pasa a siguiente nivel esto una vez que se armo el 00:00:24 1 1
APROBACION SGC expediente de crédito Y
00:00:24 | 0| 0|0 |O 0/j0jJ]0|J0O0|0O]0O]|]0O0]0]O 11001
TOTAL 0 0 0 11001
o Tarjeta de Informacién Basica del Solicitante Solo se usa cuando se arma el expediente por primera vez 00:06:22 | 1 | 1 1 1 1 1 1
% Documentos del solicitante DNI, RUC, o Constitucion 00:03:12 1 1111 1
‘T Recibos de Servicios y Plano de Ubicacion del Recibo de agua y/o Luz ,Croquis de ubicacion de la casa del cliente Y/o s
- : 00:04:37 111 1 1
L solicitante ] Negocio .
E Impresion de informacién del SOFIA Se imprime la informacion del Sistema SOFIA sobre los datos del cliente | 00:04:21 11111 1 1
UEJ Impresién de la Informacién de RENIEC Se imprime el resultado de bisqueda de la RENIEC 00:03:56 11111 1 111
IEILJ Impresién Informe Comercial Se imprime el informe Comercial 00:04:15 | 1 2111 1 1 1
E Documentos del Negocio Pagos SUNAT, boletas de venta, y/o Facturas 00:07:22 4 1111 1
d Impresién de informacion del SENTINEL Se imprime la informacidn sobre el historial de créditos del cliente 00:04:24 2 1111 1 1)1
() -z -z -z
zZ Impresmn_de Ia_ Informacion de la evaluacion de Se imprime la informacidn de la evaluacion Financiera del negocio 00:04:02 21111 1 1|1
O Estados Financieros
2 Inventarios Se agrega la hoja de Inventarios 00:01:05 | 1 1 111
EE: Solicitud de Crédito Firma de la solicitud de crédito con el monto y la propuesta 00:02:12 | 2 1 1 1111 111
o Se adjunta la declaracion de visita al crédito Usado por todos los analistas y debe estar firmado por el cliente 00:03:26 | 1 1 1 1
'&J Hoja de Garantias o Declaracién Jurada Usado para establecer garantias blandas a ser firmadas por el cliente 00:04:11 | 1 1 1 1 1
o Contrato de Garantia Mobiliario Se adjunta para todo crédito y es firmado por el cliente 00:01:25 | 1 1 1
005450 | 8 |1 |13 5|/519]|13|8 (120|101 6 |4|0]|1
TOTAL 13 19 44 6 |4]|]0]|1
2 Visita de verificacion a la Casa del Cliente y al Negocio | Se realiza la visita de verificacion a la casa y/o negocio del cliente. 01:32:00
O
L % Ingreso del Informe de visita y la Evaluacion del 00:30:11 111118
e - Crédito en el Sistema de Gestion de Créditos e
>
2:02:11 00|00 0/|0|0]|J]0]0O]O]|]O0O|0]O 1111|180
TOTAL 0 0 0 1111|180
. 9]1]1]3 8|5[13]15]10][13]0]12]1 56 | 86 | 40 | 44
TIEMPO TOTAL 7:41:41 14 26 51 56 186 | 20 | 42

Fuente: La Empresa

Elaboracién propia
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El tiempo total que demora en promedio el sub proceso de evaluacion es de
siete horas con cuarenta y dos minutos. En gran parte del sub proceso
sobresale la participacion del sectorista. Ya que este se encarga directamente

de levantar la informacién del cliente, conyuge y aval si lo tuviera.

Presenta en total nueve firmas del cliente, una huella digital y 3 firmas
adicionales del cényuge y aval. Realiza en total dos visitas, una por el
sectorista en la cual tomara fotos y la segunda la realiza el sectorista con el
administrador y/o lider con el fin de verificar que la informacion en el
expediente sea legitima. También utiliza veintiséis documentos en papeleria
y cincuenta y un firmas y sellos los cuales estan registrados en el
expediente de credito. En cuanto al ingreso de datos en el sistema se registra

en promedio doscientos veintiséis veces por crédito.

Es importante mencionar que si el administrador de agencia no aprueba el
crédito todo este trabajo se desecha y por ende el sectorita pierde

indtilmente mas de siete horas.

3.4.3. Aprobacion

Este sub proceso inicia una vez que el administrador de agencia haya
verificado y aprobado al cliente. Adicionalmente se analizara las firmas y
huellas requeridas tanto del cliente, aval y conyuge, las visitas a negocio/
domicilio, la papeleria, firmas y sellos e ingreso de datos ya sea en la
plataforma SOFIA o en el Sistema de Gestion de Créditos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Cuadro 10: Analisis - Aprobacion

: Firmasy . . . Ingreso de
Tiempo Huellas Visitas | Papeleria Firmay Sello Datos
S |z/%8 > |8 B |5(o9|5|® S|2|5
SUB $o |5|3BL892,.|cle|sS|2|=|Z|8|8|5 o|Z|3|3
PROCESO PROCESO ACTIVIDAD <3 i = agz 9S2 5828 2 de 25 @ '; 53
ge Qo gnZ g3 |E|S|e|s|s|E|8 0|8 £35S |g|¢
=T . = | 5|l=2|a|le|g| = o+ |,
g8 |E|ECES e°|2|2|E|5|8|8|3|E € £ 8|8|3
5 |E|EE F | E ) 1942 2|82
= z T @
L)
PROPUESTA |Se grabay se enlaza la o _
- o Se graba y se pasa a siguiente nivel esto una vez
DE Aprobacion del credito en ] i N 00:00:24 1 1
. que se armo el expediente de crédito
APROBACION |el SGC
Se imprime 1 hoja de check List para el
_ o expediente fisico y este es revisado y visado por
Check List de Créditos ) o 00:15:00 1 1 1
el sectorista Lider / Jefe de Crédito y luego por el —
Administrador de Agencia
@) Aprobacion del Crédito | Se aprueba el crédito en el Sistema General de
= : - 00:02:54 131
\a en el sistema Credito
S y o Se toman los datos de aprobacion del sistema
4 Aprobacion del Crédito en o
W i donde se indica la TEA, el monto, el plazo, 00:03:14 il 111 1
isico
% forma de Pago, moneda, y cuota a pagar
g Aprobacion por En caso que el Sectorista Lider / Jefe de Crédito
§ Excepcion del no apruebe el credito este puede ser aprobado 00:09:10 1 11111
% Administrador por el Administrador
Aprobacién por El Administrador Regional aprueba por
Excepcién de Tasa, excepcion cuando existe variacion de tasa, plazo
Plazo, calificacion del o calificacion del Cliente, previa aprobacion del ULHLERY RN
Cliente Administrador de Agencia
00:21:32/0|0|0|0| O |O|O0O|1]|]0|0|3]|]0]2]|1 5/5|13]1
00:34:02
TOTAL 0 0 1 6 11

Fuente: La Empresa

Elaboracién propia
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El sub proceso de aprobacion demoro en promedio treinta y cuatro minutos.

El principal implicado es el administrador.

La Lista de verificacion del expediente de créditos - Check List de Créditos,
que comprende la verificacion para los créditos Micro empresa, Pequefia
Empresa y No minoristas, en 3 formatos diferentes, contiene de 34 a 47
controles que se deben realizar por cada expediente a desembolsarse. El
Check List es elaborado y firmado por el Jefe de Crédito / Sectorista Lider,
que deben revisar si el sectorista incluyo la documentacion necesaria por
cada tipo de crédito, luego de ello es suscrito por el Administrador de
Agencia, usualmente es llenada rapidamente y sin mayor cuidado para
cumplir con el proceso, con lo que se desvirtiia su objetivo, ademas de ello
representa un control documentario que debid ser efectuado correctamente
por el Sectorista, sin necesidad que haya una revision adicional de parte del
Jefe de Creditos / Sectorista Lider o del Administrador de Agencia.

Presenta 6 firmas y sellos de control y se introduce datos al sistema once

VECES.

3.4.4. Desembolso

Este sub proceso inicia una vez que el administrador de agencia haya
aprobado el crédito en el expediente y en el sistema. Adicionalmente se
analizara las firmas y huellas requeridas tanto del cliente, aval y cényuge,
las visitas a negocio/ domicilio, la papeleria, firmas y sellos e ingreso de

datos ya sea en la plataforma SOFIA o en el Sistema de Gestion de Créditos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Cuadro 11: Andlisis - Desembolso

. Firmasy . . . Ingreso de
Tiempo Huellas Visitas | Papeleria Firmay Sello Datos
= _ (&= 2 2
s |z|%8 2|8 5 |59 |8|® g12|s
S = b e c c —
MACRO | procEso ACTIVIDAD 22 |8 2E49| 2, |g|E|E|8|g|13| 2|58 8|08
PROCESO 22 |C|3RE2| =5 |El8|8 5 2lel3 |8 =lg]g|o
= 2 |l=|S|s5|lB|lslel2 (12 € = | £
Sf |Elsk0z|o5|2|8|E|E|8|5|5|8c AEIE:
£ |Z|EB |g| g ST E 18] 9|5|% 5 %8
L n ! = —
E E | E| 2 g Nk
Garantia Blanda 00:05:00
CHECK LIST - 1 1
Garantia Real 00:09:00
HOJA RESUMEN DEL CREDITO 2121212 2 1
CONTRATO DE PRESTAMO 212122 2 1
CRONOGRAMA DE PAGOS 3 3 3
PAGARE 3131313 3
FIRMADE | CONSTANCIA ENTREGA DE COPIA DE DOCUMENTOS 1111111 1
o DOCUMENTOS
g BOUCHER DEL DESEMBOLSO 2 1 2
B SOLICITUD SOBRE LA FORMA EN QUE SE RECIBIRA EL
i DINERO ! 1
a) SOLICITUD DE REMISION DE INFORMACION DEL CREDITO 1 1
APERTURA DE CUENTA 2
FIRMAS: CONTRATO 2 2 2
APERTURA i
AHORROS |FIRMAS: CARTILLA DE INFORMACION 2 2 2
FIRMAS: CARGO DE ENTREGA DE TARJETA DE DEBITO 1 1 1
TOTAL 00:05:48
RETIRO DEL | RETIRO DE DESEMBOLSO (SOFIA) 00:06:00 13| 4
DINERO s
TOTAL TOTAL: Garantia Blanda 00:16:48/20| 8 | 8 | 8 0 141016 |o0l0lolo!l2]o0 1111316 | g | 0o
TOTAL: Garantia Real 00-20:48| 28 0 20 12

Fuente: La Empresa

Elaboracion propia
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Para el desembolso de utiliza en promedio veintiin minutos por crédito.
Cabe destacar que este tiempo es excesivo ya que el cliente no cuenta con

tanta disponibilidad. Se reciben constantes quejas.

Utiliza veinte formatos, en los cuales el cliente y cényuge firman
veintiocho veces. Esta cifra es excesiva. Muchas veces los clientes rurales se
niegan a firmar y por lo tanto el crédito cae en su Ultima etapa. Esto se debe

a la baja cultura financiera.

El personal de operaciones firma y sella doce veces y utilizan el sistema

SOFIA diecinueve veces.

3.4.5. Seguimiento

El sub proceso de seguimiento no se le considerd ya que no todos los
créditos lo requieren (solo aplica para clientes morosos) y ademas el tiempo
que se emplea es de un dia en adelante de trabajo ya que los sectoristas
acumulan cierta cantidad de clientes morosos para luego desarrollar el

procedimiento.

3.4.6. Resumen
A continuacion se presenta el cuadro resumen de los cinco sub procesos del
proceso crediticio actual con el objetivo de realizar un anélisis exacto que

permita identificar los principales problemas que alargan el proceso y lo

vuelven ineficiente.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Cuadro 12 - Analisis Resumen

Tiempo | Firmasy Huellas |Visitas| Papeleria Firmay Sello Caja Ingreso de Datos
9 °
3 i =
5 5 5 2 3 .
o 2| 2|09 |5 T & TS| o |0 ® S|l %| o
PROCESOS DE 5 S|2|3|S| g |o|e|s5|2|=l8| 3 |8|& s all|g
~ — — c = = = = k7] o~ —_—
EVALUACION, = O|8| S 2|z £ |8 3 PR g | < 3 T 3|8]|©°
APROBACION Y 2 s | 5|58 > S| 2|s|sB|lg |2 2 |g K c|lo|5 |5
< £ 2 g v |L| 2| E|&E|H|E| 3 £ S| 8|83
DESEMBOLSO P =S| E|Q| | B | =] 8 s| » |E|S 21288
S | < < o & 9] | T | 2 © | o
Q < = = © e
& f L S -
2 2
l_
PROCESO 104131 291 9 | 9 | 11 4 23| 5 (21|15/10(16| O |16]| 2 11|76 | 98 | 46 | 47
VIGENTE o 28 49 59 12

Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo al analisis realizado se puede apreciar que los procesos de Evaluacidn, Aprobacion y Desembolso toman en

promedio ocho horas con treinta y seis minutos para poder culminar.
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No se tomo en cuenta al proceso de Promocién debido a que las agencias
designan un dia entero a la semana para realizarlo. Se organizan distintas

campafias o de lo contrario visitan cliente por cliente.

Este tiempo es alto para colocar créditos en comparacion con otras entidades

financieras. Ya que representa un dia de trabajo por crédito.
3.4.7. Diagrama Causa — Efecto
Seguidamente se procede a mostrar el diagrama causa efecto, tiene
como objetivo representar graficamente el conjunto de causas que dan

lugar a un problema que afronta la CMAC. Veremos el analisis del

exceso de tiempo que toma colocar un crédito.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Esquema 9: Diagrama Causa Efecto Por Exceso De Tiempo En Colocaciones Crediticias

Clima laboral
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3.5. MONTO DE CREDITOS Y PARITICIPACION POR TIPO

A continuacion se presenta un andlisis detallado sobre el monto de crédito por tipo de

empresa asi como su participacion en el mercado.

Como se sabe los ingresos de la CMAC provienen del ingreso financiero que generan
los créditos, por tal razén se analiza a los créditos como principal fuente generadora
de ingresos y en particular los créditos de micro empresa, y los de menores montos

de pequefia y mediana empresa que se asocian a la mision de esta caja municipal.
3.5.1. Micro-empresa
Los créditos que van orientados a micro empresa se presentan a
continuacion. Este tipo de créditos son la base principal de la caja municipal

de ahorro y credito ya que abarca su mercado principal.

Cuadro 13: Monto De Créditos Desembolsados — Micro Empresa

Monto (S/.)
Mayo 967657.248
Junio 955060.098
Julio 960234.338
Agosto 974882.857
Septiembre | 983400.193
Octubre 981583.066
Noviembre 984446.374
Diciembre 961304.147
Enero 959896.325

Fuente: SUPERINTENDENCIA DE BANCA 'Y SEGUROS
DEL PERU

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Gréfico 1: Monto De Creditos Desembolsados — Micro Empresa

Micro- Empresa
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Fuente: SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS DEL PERU

Se puede apreciar una fuerte disminucion hasta el mes de septiembre. Luego
un crecimiento hasta noviembre. A partir de esa fecha se mantiene

constante.

Por el grafico se puede observar que este tipo de crédito tiene un

comportamiento dinamico.

Esta tendencia no es la indicada para este tipo de crédito ya que representa

al mercado primordial de la CMAC, por lo que deberia ir en ascenso.
3.5.2. Pequeiia empresa
Seguidamente se presentan los créditos de pequefia empresa Este tipo de

créditos representan a un mercado mas solvente, sin embargo la CMAC se

enfoca principalmente en menores montos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

Cuadro 14: Monto De Créditos Desembolsados — Pequefia Empresa

Monto (S/.)
Mayo 967657.248
Junio 955060.098
Julio 960234.338
Agosto 974882.857
Septiembre | 983400.193
Octubre 981583.066
Noviembre | 984446.374
Diciembre 961304.147
Enero 959896.325

Fuente: SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS
DEL PERU

Grafico 2: Monto De Creéditos Desembolsados — Pequeiia Empresa
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Fuente: SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS DEL PERU

De acuerdo al grafico se puede apreciar un firme crecimiento de créditos
desembolsados hasta el mes de noviembre, a partir de esa fecha se presenta
un declive, lo cual no favorece a las utilidades de la CMAC.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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3.5.3.

Mediana empresa

En el siguiente grafico se pueden ver los créditos de mediana empresa. Este

sector de mercado contiene a empresas con economias mas solidas.

Cuadro 15: Monto De Créditos Desembolsados — Mediana Empresa

Monto (S/.)
Mayo 572574.398
Junio 574678.077
Julio 590189.707
Agosto 589042.283
Septiembre | 584964.728
Octubre 566198.105
Noviembre | 564820.318
Diciembre 545804.262
Enero 536767.635

Fuente: SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS
DEL PERU

Grafico 3: Monto De Créditos Desembolsados — Mediana Empresa

Mediana Empresa
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Fuente: SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS DEL PERU

El grafico presenta un fuerte descenso desde julio del 2015 hasta el mes de
enero.
Este sector al tener una economia mas estable es que los montos de crédito

Son mayores.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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3.5.4. Participacion por tipo de Crédito

En el grafico se muestra la participacion en el mercado desde el mes de

mayo hasta el mes de enero.
Este andlisis tiene como fin poder apreciar si la CMAC estad orientada

estratégicamente de acuerdo a su mision y vision.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Cuadro 16: Participacion Por Tipo De Créditos Desembolsados

PATICIPACION (%)
Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre; Octubre Noviembre | Diciembre Enero
Créditos Corporativos 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Créditos a Grandes Empresas 21.63 15.32 12.40 11.23 10.58 10.55 10.21 8.36 8.32
Créditos a Medianas Empresas 35.21 35.37 36.02 35.82 35.54 34.58 34.78 32.95 33.08
Créditos a Pequenas Empresas 17.47 17.18 17.33 17.40 17.36 17.24 16.95 16.51 16.51
Créditos a Microempresas 14.60 14.36 13.74 13.64 13.51 13.92 14.06 13.77 13.85
Créditos de Consumo No Revolventes 4.08 3.72 3.70 3.68 3.97 3.69 3.64 3.62 3.59

Fuente: SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS DEL PERU

Grafico 4: Participacion Por Tipo De Crédito
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Fuente: SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS DEL PERU
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Si bien la mision es Impulsar la inclusion financiera innovadora para
mejorar la calidad de vida de los clientes, se evidencia que a través de los
meses ha disminuido la participacion del saldo de créditos en las micro
empresas del total del saldo de la CMAC.

Esta participacion se mantiene constante; y aumenta la participacion en los
otros tipos de créditos, principalmente en Medianas Empresas, con lo que no
se evidencia alineamiento entre estrategia y ejecucion.
3.5.5. Diagrama Causa Efecto
A continuacion se presenta el diagrama causa - efecto con el propdsito

de mostrar las principales causas que impiden que la CMAC se enfoque

en colocar créditos a micro empresas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Esquema 10: Diagrama Causa Efecto Por Colocacion De Créditos Desorganizado
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Fuente: Elaboracion Propia
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3.6. ANALISIS DE CAPITAL HUMANO

3.6.1. Objetivo
Realizar una encuesta al personal que interactia en el proceso crediticio en
Arequipa para poder conocer y evaluar la percepcion de los empleados

sobre el proceso para implantar medidas de mejora.

3.6.2. Poblacion
La poblacion estara constituida por sectoristas de crédito, administradores
de agencia y personal de operaciones (supervisor, asistente y auxiliar) de la
ciudad de Arequipa.
Adicionalmente se tomara en cuenta la oficina especial de Chivay y la
oficina informativa de Orcopampa.

La poblacion sujeta a estudio es la siguiente:
Cuadro 17: Poblacion de la CMAC en Arequipa

Administrador de Agencia 3
Sectorista de crédito empresarial 33
Personal de operaciones 9

Poblacién 45

Fuente: La Empresa

Elaboracién Propia

Nota: Se escogio como parte de la poblacion al personal que labora en la
oficina especial de Chivay y la oficina informativa de Orcopampa, debido a
que el administrador que dirige a ambas oficinas es el encargado de la

agencia principal de Arequipa.
3.6.3. Muestra

Para seleccionar la muestra se aplicara el método Aleatorio Simple

Probabilistico.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Para la obtencidon de la muestra se utilizara la formula estadistica para
poblaciones finitas:

Donde:

Z= El nivel de confianza sera de 95%
Se ha dejado un 5% como margen para solucionar problemas en caso el
personal se niegue a contestar la encuesta 0 cualquier otro tipo de
fendmeno que altere la informacién.

Personal cuya factibilidad de ser seleccionado en la muestra sea un éxito

(0.50)

g= Personal en donde no hay factibilidad de ser seleccionado, (0.50)

e
I

N= Poblacion total sujeta de estudio (45)
e= Error de muestreo (5%)

Formula:

B 1.962 x 0.50 X 0.50 X 45
~ (45 —-1) x 0.052 + 1.962 x 0.50 x 0.50

n

n =140

Se tomara una muestra general de 40.

3.6.4. Herramienta
Para la recoleccion de datos en este analisis se aplicara una encuesta; ya que
facilitara acopiar informacion especifica e idénea sobre el proceso
crediticio.
Se realizara tres tipos de encuesta, las cuales comprenderan una serie de
preguntas dirigidas a obtener informacion especifica por area, el disefio de
la encuesta sera estructurado con preguntas cerradas. (\Ver anexo No 1)

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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3.6.5. Aplicacion
Para la aplicacién de la encuesta se siguieron los siguientes pasos
respetando la normativa interna de la Caja Municipal de Ahorro y
Creédito.
e Presentacion y explicacion al administrador regional sobre la finalidad
y metodologia de la investigacion.

e Coordinacion con el administrador regional de la CMAC a cerca de
los permisos, fechas y horarios para las entrevistas con el personal
involucrado.

e Presentacion de las encuestas a desarrollar a la administracion
regional de la CMAC. .

e Sensibilizacion al personal y levantamiento de informacion a través
de encuesta.

e Procesamiento y analisis de datos.

e Obtencién de resultados y anélisis.

3.6.6. Resultados

Se tomo en cuenta como muestra a un total de cuarenta personas, las
cuales actualmente laboran en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito en
Arequipa.

La tabulaciéon y andlisis, por la baja cantidad de datos a procesar se
utilizo como herramienta informatica el Excel para el procesamiento
estadistico de dichos datos.

Se realizo un analisis del contexto global y se obtuvo los resultados, que

se presentan en tablas y graficos.

A.  Administradores
A continuacion se presenta el cuestionario que se aplico a los
administradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito con el
objetivo de poder recopilar informacion del area de créditos,
procesarla y proponer las respectivas mejoras.
Se tomo en cuenta a los 3 administradores de agencia de Arequipa.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

1. ¢Enla agencia a mi cargo estan establecidas una serie de reuniones

para dar seguimiento a la gestion?
Las reuniones de seguimiento son un mecanismo de coordinacion
interna que tienen como fin controlar y medir la gestion de cada

agencia.

Cuadro 18: Reuniones de seguimiento

Cantidad %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 1| 33.33%
A veces 2| 66.67%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 3| 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
Grafico 5: Reuniones de seguimiento
B Nunca

M Casi nunca
M A veces

B Casi siempre

m Siempre

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta que
las reuniones de seguimiento a la gestion no las realizan
frecuentemente, debido a la sobre carga laboral que poseen los

administradores.
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2. Periodicamente nos reunimos para revisar el avance del trabajo o

de las metas planteadas.
Las reuniones de trabajo sirven para orientar al personal y al mismo
tiempo ejercer un control sobre sus actividades con el objetivo de

obtener una mayor productividad.

Cuadro 19: Revision de metas y avance de trabajo

Cantidad %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 2| 66.67%
Siempre 1| 33.33%
TOTAL 3| 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 6: Revision de metas y avance de trabajo

M Nunca
M Casi nunca
W A veces

B Casi siempre

W Siempre

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta que
las reuniones de trabajo se realizan frecuentemente. Estas pueden
ser organizadas por el administrador o el lider de agencia con el fin

de medir el rendimiento de cada sectorista.
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3. Las reuniones o juntas de trabajo son productivas.
Las reuniones de trabajo se hacen con el fin de poder guiar y
responder las dudas que pudiera tener el personal, especialmente el

mas joven e inexperto.

Cuadro 20: Reuniones de trabajo

Cantidad %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
A veces 1| 33.33%
Casi siempre 1| 33.33%
Siempre 1| 33.33%
TOTAL 3| 100.00%

Fuente: Elaboracién propia
Gréfico 7: Reuniones de trabajo
B Nunca

M Casi nunca
M A veces
B Casi siempre

m Siempre

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta que
las reuniones de trabajo normalmente son productivas, es decir
cumplen su cometido de orientar al personal. Pese a que muchas

veces solo se trate temas relacionados a la meta y no al proceso.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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4. Reconozco que soy pieza fundamental en los resultados de la

CMAC.

Cada agencia en Arequipa presenta un informe por mes detallando

el crecimiento en créditos asi como la respectiva mora. Los

administradores son pieza clave para que estos resultados sean

favorecedores a la agencia donde laboran.

Cuadro 21: Relevancia del puesto

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 3 100.00%
TOTAL 3 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 8: Relevancia del puesto
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M Nunca
B Casi nunca
W A veces

M Casi siempre

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta que

los administradores se identifican con el puesto y responden de

manera positiva.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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5. Reconozco la importancia de mi contribucion a la sociedad a traves

de la organizacion.
La Caja Municipal de Ahorro y Crédito tiene como fin dirigir todas
sus acciones en beneficio a la sociedad. El esfuerzo intermediario

pertenece a los administradores.

Cuadro 22: Contribucion a la sociedad

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 3 100.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 3 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 9: Contribucién a la sociedad
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Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta que

los administradores son conscientes de la labor que realizan en
beneficio a la sociedad.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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6. Conozco el sistema de Evaluacion del Desempefio.
El sistema de evaluacion de desempefio es importante porque
brinda informacion relevante para cada agencia, permitiendo que

esta pueda corregir sus errores y potenciar sus fortalezas.

Cuadro 23: Sistema de evaluacion del desempefio

Cantidad | %
Nunca 2 66.67%
Casi nunca 1 33.33%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 3 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 10: Sistema de evaluacion del desempefio
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Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta que

los administradores desconocen de este sistema, solo reciben un
informe al final de mes con cifras generales de la agencia.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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7. Recibo retroalimentacion oportuna del jefe regional con relacién a

mi desempefio y se me comunica el resultado

La retroalimentacion oportuna permitird potenciar el rendimiento

de los administradores, estrechar relaciones y definir estrategias.

Cuadro 24: Retroalimentacién oportuna

Cantidad | %
Nunca 1 33.33%
Casi nunca 2 66.67%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 3 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 11: Retroalimentacion oportuna
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta que

no se aplica una retroalimentacion oportuna, lo que dificulta

enormemente la labor de los administradores haciéndola mas lenta

y poco productiva.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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8. Participo activamente en el disefio de mi evaluacion a través de la

definicion de los objetivos anuales.

La evaluacion que realiza la Caja Municipal de Ahorro y crédito

anualmente tiene como objetivo medir la rentabilidad por agencia.

Cuadro 25: Evaluacion y desempefio

Cantidad | %
Nunca 3 100.00%
Casi nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 3 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 12: Evaluacion y desempefio
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta que
ninguno de los administradores participa activamente en la
definicion de objetivos anuales. Esto perjudica a la CMAC, ya que
la mejor referencia del puesto es el personal que labora en el.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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9. Recibo entrenamiento para estar actualizado en las habilidades que

requiere mi puesto.
La capacitacion en habilidades blandas favorece enormemente en la
gestion del puesto del administrador. Estas ademés de guiarlo con

el personal le dan la capacidad de tomar decisiones oportunas.

Cuadro 26: Capacitaciones en habilidades blandas

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 2 66.67%
A veces 1 33.33%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 3 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 13: Capacitaciones en habilidades blandas

® Nunca
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B Casi siempre

m Siempre

Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta que

los administradores reciben capacitaciones poco frecuentes lo que

se refleja en una gestion débil.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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10. Puedo manejar adecuadamente la cantidad de mi carga de trabajo.

El trabajo bajo presion permite aflorar el potencial de los

administradores y formar habitos positivos en este.

Cuadro 27: Trabajo bajo presion

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
A veces 2 66.67%
Casi siempre 1 33.33%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 3 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
Grafico 14: Trabajo bajo presion
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Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta que
los administradores regularmente tienen dificultades en manejar el
trabajo bajo presion debido a la sobre carga que tienen, en especial

en el sub proceso de evaluacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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11. En general me siento contento, animoso y con ganas de seguir
trabajando para la CMAC.

La identificacion con la CMAC que poseen los administradores es
de suma importancia ya que fortalece el lazo entre ambos y permite

un mejor desempefio.

Cuadro 28: Clima laboral

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 1 33.33%
Siempre 2 66.67%
TOTAL 3 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
Grafico 15: Clima laboral
® Nunca
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W A veces

B Casi siempre

W Siempre

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta que
los administradores se encuentran plenamente identificados con la
CMAC, buscan constantemente dar lo mejor de si para obtener los

mejores resultados.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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12. Existe apertura al cambio en mi equipo de trabajo (agencia).
El cambio es dificil de implementar porque conlleva transformar
una serie de hébitos dentro de la agencia. Sin embargo cuando se

implementa los resultados en su mayoria son positivos.

Cuadro 29: Apertura al cambio

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
A veces 1 33.33%
Casi siempre 1 33.33%
Siempre 1 33.33%
TOTAL 3 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 16: Apertura al cambio
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Fuente: Elaboracién propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo una respuesta

diversificada ya que cada agencia tiene distinto enfoque al cambio.

Sin embargo las tres agencias estan dispuestas a asumirlo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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13. Con frecuencia estamos pensando en el tema del cambio y las

posibles mejoras que podamos implementar.
Los administradores son conscientes de la situacion por la que
viene atravesando la CMAC por lo que es importante motivar al

personal y hacerlo participe proponiendo mejoras.

Cuadro 30: Innovacién

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 2 66.67%
A veces 1 33.33%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 3 100.00%
Fuente: Elaboracién propia
Grafico 17: Innovacion
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta que
administradores se encuentran en constante movimiento, en donde
su principal objetivo es el crecimiento de la CMAC.

Una estrategia es la comunicacion abierta con sus empleados,
donde ellos proponen mejoras y al mismo tiempo solucionan dudas

de manera grupal.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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14. Mi Jefe inmediato tienen una buena comprension de lo que pasa en

la agencia a mi cargo.

La comunicacién efectiva en la CMAC ayuda a los administradores
y gerentes a formar equipos altamente eficientes. Los
administradores son capaces de confiar en sus superiores.
La comunicacion eficaz reduce la competencia innecesaria dentro

de la agencia

Cuadro 31: Comunicacion efectiva

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casli nunca 2 66.67%
A veces 1 33.33%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 3 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
Grafico 18: Comunicacion efectiva
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta que
no existe una buena comunicacién con el gerente regional, ya que
este no es participe de los problemas o aciertos de cada agencia.
Esto representa una fuerte debilidad para la CMAC.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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B.  Sectoristas
Seguidamente se presenta el cuestionario que se aplico a los
sectoristas de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito con el
objetivo de poder reunir informacion relevante del area de créditos
y proponer un nuevo Yy eficiente proceso. Se tomo en cuenta a
veintiocho sectoristas de distintas agencias de Arequipa.

1. Conozco los objetivos / metas del area de créditos y de mi
posicion
Los objetivos y metas del area son fijados mensualmente por el
administrador de agencia. Estos normalmente de enfocan en
aumentar el namero de colocaciones de crédito y la reduccion
de la mora por agencia.

Cuadro 32: Objetivos y metas del area

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
A veces 6 21.43%
Casi siempre 12 42.86%
Siempre 10 35.71%
TOTAL 28 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Graéfico 19: Objetivos y metas del area
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Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

que los sectoristas en su mayoria conocen los principales

objetivos de su area, asi como sus metas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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2. Conozco como medir mi propio resultado

El sistema de gestion de créditos mensualmente envia un
informe a cada sectorista con el porcentaje de crecimiento/
decrecimiento comparado con el mes anterior. Este informe es

corto y no contiene mayor detalle.

Cuadro 33: Sistema de trabajo

Cantidad | %
Nunca 10 35.71%
Casi nunca 11 39.29%
A veces 6 21.43%
Casi siempre 1 3.57%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 28 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 20: Sistema de trabajo
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Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

que la mayoria de los sectoristas desconocen el procedimiento

para poder calcular su resultado mensual.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3. Conozco los procedimientos y sistemas de trabajo de mi puesto
Los procedimientos contienen una descripcion detallada de
como proceder para desarrollar de manera correcta y segura la

colocacién de créditos.

Cuadro 34: Reglamentacion interna

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
A veces - 17.86%
Casi siempre 9 32.14%
Siempre 14 50.00%
TOTAL 28 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 21: Reglamentacidn interna
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Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta
que la mayoria de sectoristas conocen los procedimientos. Estos
se encuentran de manera virtual en el sistema de gestion de

créditos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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4. Los procedimientos y sistemas de trabajo de mi puesto son

claros.

Los procedimientos se vuelven cada vez méas rigurosos en los

niveles inferiores del organigrama de la CMAC, més que todo

por la necesidad de un control riguroso sobre el personal.

Cuadro 35: Procedimientos internos

Cantidad | %
Nunca 5 17.86%
Casi nunca 11 39.29%
A veces 11 39.29%
Casi siempre 4 14.29%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 31 110.71%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 22: Procedimientos internos
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Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

que la mayor parte del personal les resulta dificil de comprender

los procedimientos, debido a que estos contienen un lenguaje

muy técnico.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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5. Conozco la linea de carrera del area de créditos

La linea de carrera que ofrece la CMAC es muy limitada. A los

sectoristas les permite ascender hasta lideres y luego estos a

administradores de agencia. Sin embargo a la actualidad todos

los administradores de Arequipa fueron designados por la

CMAC.

Cuadro 36: Linea de carrera

Cantidad | %
Nunca 2 7.14%
Casi nunca 5 17.86%
A veces 9 32.14%
Casi siempre 9 32.14%
Siempre 3 10.71%
TOTAL 28 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 23: Linea de carrera
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Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo una diversidad de

respuestas. Siendo la mayoria “A veces”. Esto refleja que el

personal no sabe con exactitud la linea de carrera que ofrece la

CMAQC, lo cual perjudicara a la motivacion e identificacién con

la misma.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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6. Conozco el plan de capacitacion de mi puesto.

El plan de capacitacion es un cronograma detallado que permite
al sectorista organizar su tiempo para poder cumplir con sus
actividades diarias y al mismo tiempo capacitarse para una

mejor gestion.

Cuadro 37: Plan de Capacitacion

Cantidad | %
Nunca 12 42.86%
Casi nunca 8 28.57%
A veces 8 28.57%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 28 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 24: Plan de Capacitacion
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta
que el personal no conoce el plan de capacitacion. Lo que
significa que no hay una frecuencia en capacitaciones, lo cual

afectara a la productividad de cada sectorista.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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7. Periodicamente soy capacitado en las labores que desempefio.
Las capacitaciones de la CMAC tienen como fin brindar un
mayor numero de herramientas al personal con el fin de hacer

mas eficiente su trabajo.

Cuadro 38: Capacitacion

Cantidad | %
Nunca 21 75.00%
Casi nunca 7 25.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 28 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 25: Capacitacion
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Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta
que el personal no recibe una capacitacion con continuidad en la
CMAC. Lo cual no solo afecta a su trabajo, también a su

relacion directa con la organizacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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8. La capacitacion que recibi al inicio en la escuela de créditos es

adecuada para el cumplimiento de los objetivos de mi area.

La CMAC tiene como reglamento enviar a sus auxiliarles de
sectoristas (personal con 4 meses de experiencia dentro de la
Caja) a la escuela de creditos en su sede principal por el lapso de

15 dias para capacitarlo en temas relacionados a su puesto.

Cuadro 39: Escuela de créditos

Cantidad | %
Nunca 9 32.14%
Casi nunca 12 42.86%
A veces 5 17.86%
Casi siempre 2 7.14%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 28 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 26: Escuela de créditos
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Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

que a la mayoria no le sirvid la escuela de créditos de la CMAC,

debido a que es muy teorica y poco practica.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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9. Este es un lugar psicoldgica y emocionalmente saludable donde
trabajar.

El clima laboral permitira que el personal trabaje a gusto dentro
de la CMAC. Fortalecerd los lazos afectivos internos y la

productividad colectiva aumentara.

Cuadro 40: Clima laboral

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 9 32.14%
A veces 13 46.43%
Casi siempre 6 21.43%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 28 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 27: Clima laboral
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Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

que el personal en su mayoria no se siente a gusto con
regularidad. Salvo algunas (6 sectoristas).

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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10. El administrador demuestra un interés sincero en mi como

persona, no s6lo como empleado.
Los administradores estan en el deber de velar por el bienestar
interno y externo de su personal a cargo. Esto involucra atencion

de cada uno de manera individual.

Cuadro 41: Involucramiento

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 4 14.29%
A veces 15 53.57%
Casi siempre 7 25.00%
Siempre 2 7.14%
TOTAL 28 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 28: Involucramiento
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Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

que el personal en su mayoria se siente guiado por su

administrador y al mismo tiempo nota preocupacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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11. En mi area el terminar a tiempo y con calidad es un valor que se

vive todos los dias.

El terminar a tiempo y con calidad es un indicador muy positivo

para el trabajo del sectorista.

Cuadro 42: Gestion de Tiempos

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
A veces 2 7.14%
Casi siempre e 25.00%
Siempre 19 67.86%
TOTAL 28 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 29: Gestion de Tiempos
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Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

que el terminar a tiempo y con calidad es apreciado por la
CMAC vy se trata en lo posible de aplicar todos los dias.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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12. En mi éarea el cumplimiento de los objetivos es de suma

importancia.

El cumplimiento de objetivos es de mucha importancia tanto
para la CMAC como para el sectorista. Ya que para la primera
ayudara a aumentar sus utilidades y para el segundo le permitira

comisionar.

Cuadro 43: Cumplimiento de objetivos

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 6 21.43%
Siempre 22 78.57%
TOTAL 28 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 30: Cumplimiento de objetivos
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Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta
que el personal tiene conciencia de la importancia del
cumplimiento de objetivos, ya que de este dependera su

comision mensual.
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13. Periédicamente revisamos en equipo o individualmente con el

administrador, el avance y tiempos de los objetivos.

El administrador esta en el deber de organizar reuniones
semanales para poder organizar a su personal, verificar el
avance y prestar ayuda en casa algin sectorista presente algin

problema.

Cuadro 44: Trabajo en equipo

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 1 3.57%
A veces 12 42.86%
Casi siempre 15 53.57%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 28 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 31: Trabajo en equipo
® Nunca

M Casi nunca
W A veces

B Casi siempre

H Siempre

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta
que el personal es guiado mediante reuniones por su
administrador. Este se encarga de guiarlos y al mismo tiempo

les indica el progreso de la agencia.
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14. La presencia del lider de mi area es esencial para el desarrollo

de las actividades.

Se establecié en la CMAC que cuando el personal sobrepase las
5 personas debe de existir un “lider”, el cual debe ayudar a los
sectoristas a colocar créditos de manera segura. También se
encarga de realizar visitas de verificacion y de aprobar créditos

en la plataforma SOFIA.

Cuadro 45: Competencia

Cantidad | %
Nunca 4 14.29%
Casi nunca 4 14.29%
A veces 12 42.86%
Casi siempre 8 28.57%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 28 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 32: Competencia

® Nunca
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B Casi siempre

m Siempre

Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

que la ayuda del Lider no es transcendental en la colocacion de

créditos dentro de la agencia.
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15. ElI administrador confia en que las personas hardn un buen

trabajo sin tener que estar supervisandolos.

La supervision que el administrador ejerce sobre sus empleados

es vital para el desarrollo de sus actividades. Sin embargo

cuando no hay confianza se convierte en una molestia para el

personal, ya que se siente controlado constantemente.

Cuadro 46: Supervision

Cantidad | %
Nunca 8 28.57%
Casi nunca 12 42.86%
A veces 8 28.57%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 28 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 33: Supervision
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

que el personal percibe que su administrador no confia en su

trabajo. Esto se debe a que el sectorista es constantemente

controlado en todas las actividades que desarrolla para la

colocacién de créditos.
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16. Tengo claridad de lo que espera el administrador de mi trabajo

La comunicacion que ejerce el administrador sobre el sectorista
es importante porque ayuda a orientar al personal, guiandolo por

el camino adecuado.

Cuadro 47: Compromiso

Cantidad | %
Nunca 3 10.71%
Casi nunca 5 17.86%
A veces 10 35.71%
Casi siempre 10 35.71%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 28 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 34: Compromiso
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M Casi nunca
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H Casi siempre

m Siempre

Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

que el administrador no es frecuente con la comunicacion que

mantiene con su personal.
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C.  Personal de Operaciones
Posteriormente se muestra el cuestionario que se aplicé a al
personal de operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
con el objetivo de poder evaluar los posibles errores y dar una
solucion efectiva. Se tomo en cuenta a todo el personal de
operaciones de Arequipa (9), para obtener un resultado mas certero.

1. Conozco los procedimientos y sistemas de trabajo de mi puesto.

Los procedimientos en el area de operaciones son vitales porque

evitaran cualquier intento de fraude.

Cuadro 48: Procedimientos de trabajo

Cantidad | %o
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 3 33.33%
Siempre 6 66.67%
TOTAL 9 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 35: Procedimientos de trabajo

B Nunca
B Casi nunca
M A veces

B Casi siempre

B Siempre

Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

que el personal de operaciones conoce los procedimientos
adecuadamente.
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2. Los procedimientos y sistemas de trabajo estan disponibles para

su consulta.

Por norma interna los procedimientos de todas las areas deben

de estar disponibles para su consulta.

Cuadro 49: Procedimiento de trabajo

Cantidad |%
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
A veces 1 11.11%
Casi siempre 4 44.44%
Siempre 4 44.44%
TOTAL 9 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 36: Procedimiento de trabajo
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Fuente: Elaboracién propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

que para la mayoria del personal los procedimientos estan

disponibles para su consulta.
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3. Lareglamentacién me ha sido atil para guiar mi actuacion en la

en el area de operaciones

El reglamento de operaciones es constantemente actualizado
acorde a las nuevas normas que dicta la
SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS DEL
PERU

Cuadro 50: Reglamento del area

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 4 44.44%
A veces 5 55.56%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 9 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 37: Reglamento del area
® Nunca

M Casi nunca
W A veces

B Casi siempre

H Siempre

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta
que a en pocas ocasiones les ha servido debido a que las
actualizaciones de la SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y
SEGUROS DEL PERU les llegan directamente al correo

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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interno, por lo que no tienen la necesidad de revisar el
reglamento.
4. Periodicamente soy capacitado en temas relacionados a

"Atencion del Cliente"

La atencion al cliente debe de ser una prioridad de la CMAC ya

que ayuda a fidelizar al consumidor.

Cuadro 51: Atencién al cliente

Cantidad | %
Nunca 6 66.67%
Casi nunca 3 33.33%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 9 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 38: Atencion al cliente
= Nunca
M Casi nunca
" A veces

B Casi siempre

H Siempre

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta
que el personal de operaciones nunca fue capacitado en atencién
al cliente. Lo cual se refleja en las constantes quejas de los

consumidores por el trato informal que reciben.
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5. La capacitacion que recibo es adecuada para el cumplimiento de

los objetivos de mi area.

Las capacitaciones ayudaran a que el personal realice mejor sus

actividades.

Cuadro 52: Capacitacion

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 5 55.56%
A veces 4 44.44%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 9 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
Grafico 39: Capacitacion
= Nunca

M Casi nunca
W A veces
B Casi siempre

m Siempre

Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

que casi nunca es efectivo las capaciones que reciben el

personal.
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6. Recibo retroalimentacion positiva acerca de mi desempefio.
La retroalimentacion positiva tiene como fin capacitar al
personal de manera adecuada con el fin de evitar errores del

pasado.

Cuadro 53: retroalimentacion positiva

Cantidad | %
Nunca 7 77.78%
Casi nunca 1 11.11%
A veces 1 11.11%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 9 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 40: retroalimentacion positiva

® Nunca
B Casi nunca
M A veces

B Casi siempre

m Siempre

Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

gue nunca recibieron una retroalimentacion positiva por parte de

su jefe inmediato lo cual es alarmante porque debilita el trabajo.
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7. En el area de operaciones estdn establecidas una serie de

reuniones para dar seguimiento a la gestion.
Las reuniones de seguimiento permiten evaluar el panorama
actual de la CMAC y de esta manera poder enfocar esfuerzos

para obtener un mejor resultado.

Cuadro 54: Reuniones de seguimiento

Cantidad |%
Nunca 1 11.11%
Casi nunca 3 33.33%
A veces 5 55.56%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 9 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 41: Reuniones de seguimiento
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta
que las reuniones de seguimiento se realizan con poca
frecuencia, debido a que el administrador de agencia no le da el
tiempo de supervisar a los sectoristas y al personal de

operaciones.
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8. Las instalaciones que utilizo son adecuadas para realizar mis

funciones.

Una buena instalacion para la CMAC no solo brindara confort

para sus empleados, también daré seguridad.

Cuadro 55: Instalaciones

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 6 66.67%
Siempre 3 33.33%
TOTAL 9 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
Grafico 42: Instalaciones
® Nunca

M Casi nunca
W A veces

B Casi siempre

m Siempre

Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

que el personal de operaciones encuentra conforme las
instalaciones de la CMAC lo cual es beneficioso para ambos.
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9. Cuento con los recursos, herramientas y equipos para hacer mi

trabajo.

Los recursos y equipos ayudaran al personal a cumplir con su

labor de manera mas rapida y eficiente.

Cuadro 56: Recursos y equipos

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 2 22.22%
Siempre 4 77.78%
TOTAL 9 100.00%
Fuente: Elaboracién propia
Grafico 43: Recursos y equipos
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Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

que la CMAC siempre cumple con brindar a su personal los

recursos adecuados y los equipos en buen estado.
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10. He logrado mis objetivos y metas profesionales que me fijé en

esta empresa.

Los objetivos y metas internas ayudan al personal a orientar

mejor su trabajo para obtener mejores resultados.

Cuadro 57: Objetivos personales

Cantidad |%
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 3 33.33%
A veces 2 22.22%
Casi siempre 3 33.33%
Siempre 1 11.11%
TOTAL 9 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
Grafico 44: Objetivos personales
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Fuente: Elaboracién propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

una gran variedad de opiniones, lo que se traduce como personal

confundido.
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11. En mi area el terminar a tiempo y con calidad es un valor que se

vive todos los dias.

Es una meta que se debe de cumplir todos los dias ya que esta

area esta directamente ligada con los clientes.

Se deben evitar las equivocaciones al minimo.

Cuadro 58: Eficiencia en el trabajo

Cantidad | %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 1 11.11%
Siempre 8 88.89%
TOTAL 9 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 45: Eficiencia en el trabajo
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Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta
que el personal se esmera con terminar sus tareas

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

Al :
TESIS UCSM =  DESANTA MARIA

eficientemente, porque son conscientes de la importancia de su

area.

12. El area de operaciones mantiene una buena comunicacién con

otros departamentos de la empresa.

La buena comunicacion interna ayuda a la CMAC a optimizar

tiempo en sus procesos en general.

Cuadro 59: Comunicacién interna

Cantidad | %
Nunca 2 22.22%
Casi nunca 4 44.44%
A veces 3 33.33%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 9 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 46: Comunicacion efectiva
= Nunca

M Casi nunca
M A veces

M Casi siempre

M Siempre

Fuente: Elaboracién propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

que el area de operaciones mantiene una mala comunicacion con
el resto de areas de la CMAC.
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13. Considero que la comunicacion con mi jefe es oportuna y

efectiva.
La comunicacion con el administrador es importante porque
fortalece el vinculo y al mismo tiempo el personal es orientado

adecuadamente.

Cuadro 60: Comunicacién interna

Cantidad | %
Nunca 2 22.22%
Casi nunca 5 55.56%
A veces 2 22.22%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 9 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 47: Comunicacion interna
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Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo como respuesta

que la comunicacion con el administrador es deficiente, debido

a la agenda sobre cargada que posee este.
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3.6.7. Diagrama Causa Efecto

Se procede a mostrar el diagrama causa — efecto con la finalidad de exponer
las causas en diferentes areas que afectan el desarrollo correcto del proceso,

haciéndolo menos eficiente.
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3.7. EVALUACION DE ACTIVIDADES

Se solicito a los administradores y sectoristas lider en todo Arequipa, que de acuerdo
a su opinién nos indiquen cuales son las actividades que realizan dia a dia, de manera
que pudiésemos determinar la carga de trabajo y la utilizacion de su tiempo. Cada
una de sus actividades fue calificada de acuerdo a los criterios que buscan identificar
principalmente el tiempo que se dedica a labores de supervision activa, que viene a
ser la esencia del puesto del Administrador de Agencia y Lider.

El ejemplo del formato de la Lista de Actividades se encuentra en el Anexo 3

3.7.1. Criterios para la clasificacion de las actividades

Supervisién Activa:

Es el tiempo en cual el supervisor realiza las siguientes tareas: indica a
su personal QUE, CUANTO Y CUANDO deben de producir, revisa/da
seguimiento al cumplimiento de estandares/metas para la consecucion
de la meta del turno/dia, se asegura que el material y/o herramientas
necesarias para el proceso se encuentren en el lugar y tiempo indicado.
En resumen, el tiempo de “supervision activa” es aquel que el
Supervisor utiliza para lograr los objetivos de su area. No es una
actividad pasiva basada Unicamente en la presencia y en la creencia de

que la gente “ya sabe lo que tiene que hacer y lo hice bien”.

Capacitacion:

Tiempo que se dedica a ensefiar a su personal mejores formas de hacer
las cosas para lograr una mayor productividad y/o calidad en el
producto o servicio, 0 bien corregir errores y crear conciencia en el
personal acerca de su rol en el proceso

Tiempo Administrativo:

Son las actividades que debe considerar para cerrar el circulo operativo
e informativo del departamento, por ejemplo: realizar reportes o cartas,
elaborar plan de ventas o rutas, llamadas por motivo de trabajo, asistir a
juntas de trabajo, elaborar estadisticas entre otras.
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Trabajo Operativo:
Es el tiempo en el cual el Supervisor asume roles de operador, es decir
se suma al trabajo de su grupo, empacando, desarmando una maquina,

Ilevando materia prima al almacén a las lineas, etc.

Supervision Pasiva:
Es la actividad donde el Supervisor solo camina por el area o asume la
actitud de “Aqui estoy por si me necesitan” pero no participa o

interacttia con su personal y no tiene valor agregado.

Tiempo Disponible:

Es el tiempo que el Supervisor no aprovecha para el desempefio de otras
actividades, aqui se contabiliza el tiempo perdido obvio, por ejemplo:
dejar el area para tomar un descanso o realizar actividades personales,
platicar largo tiempo de temas relacionados con el trabajo, realizar
llamadas/ atender asuntos personales, quedarse en algun sitio sin hacer
absolutamente nada, llega a trabajar después de la hora de entrada y/o
comida, y principalmente las actividades que no dan valor agregado a la
empresa. Recordando que el tiempo de comida/almuerzo no se incluye

(se deja en blanco).

3.7.2. Resultados Obtenidos
A continuacion se detalla el resultado de cada puesto de manera

separada para un mejor analisis.

A.  Administrador
Se han obtenido 3 encuestas que guardan coherencia con una
jornada laboral de 8 horas o algo mas de 8 horas, las mismas se
muestran en el Anexo 2. El resultado que resume las observaciones

realizadas se muestra a continuacion:
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Grafico 48: Jornada Del Administrador De Agencia
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Fuente: Elaboracion propia

Se observa una jornada superior a las 8 horas de trabajo, que se
ubica dentro de los margenes normales, no habiendo alguna semana

donde se acumule el trabajo.

Grafico 49: Lista de Actividades Del Administrador De Agencia
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Fuente: Elaboracion propia
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Con relacion a las actividades que desarrolla el Administrador de
Agencia, se puede observar que:

e EIl 43% de su tiempo se dedica a trabajo operativo, que se
rencuentra relacionado al area créditos y operaciones. Aca
podemos observar los arqueos, la promocién, habilitacion de
efectivo, aprobacion de créditos, entre otros.

e Un 19% en traslados que corresponden a la visita a clientes, los
tiempos adicionales en la blsqueda de la direccion del cliente,
donde no siempre el croquis es de ayuda, viajes que se realizan a
otras localidades para efectuar las visitas de verificacion, cobranza,
etc.

e Luego un 14% de su tiempo en supervision activa, que esta
relacionada a los créditos. Esta actividad representa la esencia del
puesto y es la que el administrador utiliza para lograr los objetivos
de su éarea.

e Del mismo modo dedica 12% a labores administrativas, las que
estan relacionadas a llamadas telefonicas relacionadas con el
trabajo, elaboracion de estadisticas, preparacion de informes vy
reportes, los cuales normalmente se desarrollan a finales de mes.

e Un 10% en tareas de supervision pasiva. Aca el administrador se
encarga de supervisar las actividades de su personal sin
relacionarse directamente.

e Finalmente un 2% del tiempo es destinado a capacitar al personal a

su cargo.

Por otro lado es necesario indicar que si bien es cierto se ha tomado
la opinién del Administrador de Agencia, es también cierto que no
siempre la recordacion de las actividades que realiza coincide con
la realidad, de manera que los resultados seran contrastados con los
estudios de observacion.
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REPOSITORIO DE

B.  Sectorista Lider
Se han obtenido 6 encuestas validas que guardan coherencia con
una jornada laboral de 8 horas, las mismas se muestran en el Anexo
3. El resultado que resume las observaciones realizadas se muestra

a continuacion

Grafico 50: Jornada Del Sectorista Lider

JORNADA DE SECTORISTAS LIDER

10.00
9.00
8.00 -
7.00 -
6.00 -
5.00 -
4.00 -
3.00 -
2.00 -
1.00 -
0.00 -

Semana 1l Semana 2 Semana 3 Semana 4

Fuente: Elaboracion propia

Se observa una jornada laboral de 8 horas de trabajo, no habiendo

alguna semana donde se acumule el trabajo.
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Grafico 51: Lista de Actividades Del Sectorista Lider

LISTA DE ACTIVIDADES DE SECTORISTAS
LIDER

B SUP. ACTIVA
M SUP. PASIVA

1% ® ADMINISTRATIVO
m CAPACITACION
m TRASLADO
m OPERATIVO

Fuente: Elaboracion propia

Con relacion a las actividades que desarrollan los lideres, se puede
observar que:

* El 62% de su tiempo se dedica a trabajo operativo, que se
relaciona con el desarrollo de tareas, como verificacion de
expedientes, aprobacion en el sistema de créditos, visitas de mora,
entre otros.

« Un 14% esta dedicada a supervision activa, la cual esta
orientada en aclarar las dudas de los Sectoristas, realizacion de
comités, etc.

« Un 9% es utilizado en traslados que corresponden a visitas de
clientes. Los tiempos adicionales en la busqueda de la direccion del
cliente, donde no siempre el croquis es de ayuda.

» Luego un 8% de su tiempo se dedica a trabajo administrativo,
relacionado a la preparacion de informes de la gestion mensual, que
se desarrollan en su mayoria a finales de mes.
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« Un 6% de su tiempo es invertido en supervision pasiva, la cual
tiene como fin cerciorarse que los Sectoristas a su cargo realicen
bien sus actividades.

« Finalmente un 1% del tiempo es destinado a capacitar al
personal nuevo en agencias, como practicantes, asistentes y
auxiliares. También se cuentan las capacitaciones que recibe el

personal de créditos con el fin de mejorar procesos.
3.7.3. Diagrama Causa efecto
Seguidamente se muestra el diagrama causa efecto con el objetivo de

identificar a las principales causas que aquejan al &rea de créditos

volviéndolo menos competitivo.
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Esquema 12: Diagrama De Causa Efecto Por Falta De Estrategia Para La Colocacién De Créditos
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a motos

Material y equipo
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Fuente: Elaboracion propia

130



CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

3.8. ANALISIS DE PARETO

Luego de haber realizado los diversos analisis previos a continuacion se presenta el
analisis de Pareto con el objetivo de sintetizar los principales problemas que enfrenta

la CMAC, e identificar los de mayor importancia y aplicar propuestas de solucion.

3.8.1. Analisis de Factores

Seguidamente se presentan los principales factores que afectan al proceso
crediticio, estos se han tomado en consideracion de acuerdo a los diferentes
estudios antes realizados, con el objetivo de poder analizarlos, evaluarlos y

poder aplicar el principio de Pareto.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

: CATOLICA
TESIS UCSM =<2 DE SANTA MARIA

Cuadro 61: Analisis De Factores

Analisis Criterio -
Il | P|N

T
D
(@]
—

>

La comunicacién entre &reas y agencias dentro de la CMAC es
infructuosa ya que estan en constante competencia y rivalidad.
Ademas la comunicacién con la gerencia regional es muy limitada 2 2| 2
ya que no se obtiene una respuesta inmediata a diferentes
consultas.

Comunicacio
n Interna

Los materiales que envian de la sede principal a todo el pais no
Ilegan a tiempo para las compafias y no esté orientada a la cultura
de cada ciudad.

Deberia innovar en modelos de suvenires que reparte.

Materiales
para
promocionar

Las computadoras no tienen acceso a puertos USB lo que dificulta
la descarga de fotografias para el expediente.

Los celulares del personal son de su propiedad, lo cual dificulta el
proceso.

Equipos

Se vive a diario un ambiente tenso por la sobre carga laboral de
distintos puestos.

Adicionalmente el personal no se siente identificado con la
CMAC.

Actualmente no existe un plan de capacitacion vigente para cada
puesto lo que dificulta el desempefio laboral.

La capacitacion que recibieron en la escuela de Créditos fue 3 3|11
ineficiente ya que no ayuda con el cumplimiento de objetivos
laborales.

Fuerte enfoque a los procesos de control, donde a fin de aminorar
los eventos de riesgos o posibles eventos de fraude se ha
desarrollado una normativa que se ha incorporado dentro de los 3 3|14
procesos, ocasionando que el proceso crediticio sea
extremadamente largo de ejecutar

Capacitaciéon| Motivacion

Politicas de
Control
Internas

Los procedimientos actuales no se ajustan a la realidad por lo que
los sectoristas se ven obligados a aplicar procedimientos 3 3|17
improvisados que no benefician imagen y desarrollo de la CMAC.

Procedimient
0

7

on

Los sectoristas colocan créditos para cumplir la meta mensual sin
evaluar correctamente. Luego tienen una cartera con exceso en
mora, lo cual perjudica a la CMAC. 2 219
Los administradores y lideres no priorizan sus actividades diarias
de manera productiva

Organizaci
Interna

7

upervision

Mala coordinacion entre administrador y sectorista.
Oposicion a las érdenes del administrador.

No existe una retroalimentacion oportuna.
Reuniones de seguimiento escasas.

S

Fuente: Elaboracion propia
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Criterios: I: Importante (3)
P: Poco Importante (2)
N: Nada Importante (1)

Como se puede apreciar en el analisis anterior hay cinco factores que estan
calificados con el mayor puntaje, tres factores con una calificacion de poco
importante y un factor nada importante. Esto indica que la CMAC
actualmente no puede desarrollarse correctamente debido a que la mayoria
de los problemas que presenta son relevantes.

El principio de Pareto ayudara a priorizar estos problemas para posterior

darles una adecuada solucion.

3.8.2. Factores
A continuacion se presenta un cuadro resumen de los factores, la evaluacion
segun los criterios de importancia y el porcentaje acumulado. Con el fin de

evaluar y determinar el grado de importancia.
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Cuadro 62: Factores

Factor Criterio Total I Grado de_ Porcentaje Porcentaje
mportancia Acumulado
I P N
Comunicacion Interna 2 2 0.0909 9% 9%
n Materiales para promocionar 1 1 0.0455 5% 14%
©  |Equipos 2 2 0.0909 9% 23%
8 | Motivacién 3 3 0.1364 14% 36%
g Capacitacion 3 3 0.1364 14% 50%
LéJ Politicas de Control Internas 3 3 0.1364 14% 64%
<« | Procedimientos 3 3 0.1364 14% 77%
IE.':J Organizacion Interna 2 2 0.0909 9% 86%
< Supervision 3 3 0.1364 14% 100%
Total de la Actividad 22 1.000 100%

Fuente: Elaboracién propia

Como se puede apreciar los puntajes del total de los criterios suman un total de 22.

La mayoria de los problemas se encuentran calificados como importantes.

134



3.8.3. Factores en Porcentaje Acumulado.
En el siguiente cuadro se reorganizan los factores acorde a la evaluacion de criterios previa con la intencién de ordenar los

porcentajes acumulados para luego poder aplicar el principio de Pareto correctamente.

Cuadro 63: Factores en Porcentaje Acumulado

Factor ol Total ¢ (@do de_ Porcentaje Porcentaje

| P N Importancia Acumulado
Motivacion 3 3 0.1364 14% 14%
| Capacitacion 3 3 0.1364 14% 27%
|9 Politicas de Control Internas 3 r, 0.1364 14% 41%
é Procedimientos 3 3 0.1364 14% 55%
5 Supervision 3 3 0.1364 14% 68%
"5 Comunicacion Interna 2 2 0.0909 9% 77%
<« |Equipos 2 2 0.0909 9% 86%
IE'zJ Organizacion Interna 2 2 0.0909 9% 95%
< Materiales para promocionar 1 1 0.0455 5% 100%

Total de la Actividad 22 1.000 100%

Fuente: Elaboracion propia
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3.8.4. Graéficos de Pareto

A continuacion se presentan los graficos correspondientes al analisis de

Pareto, el cual representa el primer paso para la realizacién de mejoras.

En el primero se puede apreciar la interseccion del porcentaje acumulado de
los diferentes factores con el 80% EI area bajo la interseccion representa los
principales problemas que deben de ser resueltos para poder aumentar el

namero de créditos de la CMAC en Arequipa.

En el segundo grafico se aprecia los factores con su respectivo porcentaje

acumulado, con el fin de facilitar la comprension del grafico.

Grafico 52: Grafico de Pareto

[ 100%
20.00

- 90%
- 80%
15.00 - 70%
- 60%
- 50%

10.00
- 40%
- 30%  mmmm Frecuencia
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- 10%
0.00 - - 0%
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Fuente: Elaboracion propia
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3.8.5. Porcentaje Acumulado

Grafico 53: Porcentaje Acumulado
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Fuente: Elaboracion propia

Se observa que los principales factores que perjudican al area de créditos son
los siguientes:

e Motivacion

e Capacitacion

e Politica de control interna

e Procedimientos

e Supervision

e Comunicacion Interna
Se recomienda dar solucion a los factores con el fin de mejorar el area y

poder aumentar las utilidades colocando una mayor cantidad de créditos en la
CMAC.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v==2 . |NIVERSIDAD
REPQSITORIO DE §s—CATOLICA

TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

3.8.6. Analisis

En los primeros seis puntos se registra el 77% de las principales causas del
problema de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito que se refleja en un bajo

numero de colocaciones de crédito.

De acuerdo al grafico se puede apreciar que los principales factores que

afectan al proceso son los siguientes:

e Motivacién

e Capacitacion

¢ Politicas de control interna
e Procedimientos

e Supervision

e Comunicacion interna

Esta investigacion se concentrara en buscar soluciones eficientes para poder
aumentar las colocaciones del ndmero de créditos. De esta manera se

obtendra una mejora significativa en el proceso crediticio de la CMAC.
Adicionalmente hay factores de menor importancia como: equipos,

organizacion interna y material para promocionar. Estos mejoraran conforme

se les dé una solucion efectiva a los factores principales
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CAPITULO IV PROPUESTA DE MEJORA

4.1. ANALISIS DE PROBLEMAS

Luego de realizados los diversos anélisis del capitulo previo, en el siguiente cuadro
se puede apreciar los principales problemas que aquejan a la CMAC y que hacen
ineficiente al proceso crediticio. Se describe en detalle al problema para luego

proponer soluciones creativas basadas en el diagnostico del capitulo I1I.
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Cuadro 63: Andlisis De Problemas

AREA DE CREDITOS
PROBLEMA ANALISIS
El ambiente de trabajo es agotador, ya que tienen que cumplir una serie
de controles para poder colocar créditos. Este ambiente se intensifica los
finales de mes, debido a que el personal tiene que cumplir con metas
para poder comisionar, adicionalmente tienen que controlar el porcentaje
MOTIVACION de mora de su cartera.
Muchas veces el trabajo bajo presion origina mal genio, enfado e
irritacion, lo que causa que el ambiente se torne rigido.
Actualmente la CMAC no promueve actividades que motiven al
personal o que alivien la tension del dia a dia.
Todo el personal recibe al inicio una capacitacion, la cual es 90% teorica
y 10% practica. El personal la considera insuficiente.
Al margen de esa capacitacion la CMAC no invierte en otras
CAPACITACION | adicionales.
Actualmente no existe un plan de capacitacion para cada puesto lo que
dificulta el desempefio laboral y no ayuda con el cumplimiento de
objetivos por area.
Actualmente la CMAC presenta un fuerte enfoque en los procesos de
control, donde a fin de aminorar los eventos de riesgos o posibles
eventos de fraude se ha desarrollado una normativa que se ha

POLITICAS DE ‘ :
CONTROL lnco_rpo_rado dentro de los procesos, pcasmnando que el proceso
INTERNAS crediticio sea extremadamente largo de ejecutar, y se deba cumplir con

diversos controles.

Los procesos de control han sobrepasado a los procesos de negocios, los

cuales han ido perdiendo su capacidad competitiva

En general los procesos como formalmente se encuentran establecido no

se cumplen, sencillamente porque no se ajustan a la practica, lo que se

hace es aplicar el proceso acelerado una vez que se sabe que el crédito

sera viable, y se aplica en orden diferente al establecido y para que el

cliente firme todo en forma previa a la aprobacién. Significa ello que los

procesos de evaluacion, aprobacion y desembolso se han convertido en

un cuello de botella, lleno de controles, formatos y requisitos que van

apareciendo periodicamente y que hacen muy lento otorgar un crédito.

Actualmente los administradores no cuentan con capacitaciones en

habilidades blandas lo que dificulta su gestion.

Tienen a su cargo a todo el personal de la agencia por lo que les es dificil

coordinar reuniones se seguimiento para los sectoristas y para el

personal de operaciones.

Ocasionando disgustos, resentimientos que posteriormente se reflejan en

oposicion al cumplimiento de érdenes.

No existe una retroalimentacion oportuna.

Actualmente la comunicacion interna entre areas es ineficaz ya que se

encuentran en constante rivalidad y competencia. Esto se refleja en

COMUNICACION | desorientacion en el proceso crediticio, desmotivacion, pérdida de
INTERNA productividad y deterioro en el clima laboral.

Ademas la comunicacion con la gerencia regional es muy limitada ya

que no se obtiene una respuesta inmediata a diferentes consultas.

Fuente: Elaboracion propia

PROCEDIMIENTOS

SUPERVISION
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4.2. PROPUESTA POR PROBLEMA

Seguidamente se presentan las propuestas posibles por cada problema identificado.

Con el objetivo de mejorar la situacion actual de la CMAC.

Cuadro 64: Propuesta Por Problema
AREA DE CREDITOS
FACTOR PROPUESTAS

e Periddicamente capacitar al personal en labores que desemperien.
MOTIVACION e Brindar facilidades para estudiar un PED, asumiendo el pago del

70% (segln gerencia).

e Periddicamente capacitar al personal en labores que desempefien,
aplicando un plan de capacitacion que colabore con el desarrollo

y del érea.

CAPACITACION _ A, e

e Organizar un programa de capacitacion inicial en la escuela de
créditos que permita a los sectoristas contar con todos los

elementos para ejercer sus funciones de la mejor forma.

POLITICAS DE e Reestructurar el proceso crediticio, analizando los dérganos de
CONTROL control, para eliminar los que no agreguen valor al proceso.
INTERNAS e Optimizar formatos del expediente de credito.

PROCEDIMIENTOS | e Reestructurar el proceso crediticio acorde a la realidad.

e Reorganizar los organigramas de agencia de la CMAC asi como
SUPERVISION los MOF de cada puesto.

o Implementar un plan de reuniones de seguimiento semanal.

COMUNICACION e Periodicamente capacitar al personal.
INTERNA e Definir los MOF de cada puesto acorde a la realidad.

Fuente: Elaboracion propia
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4.3. ANALISIS DE LAS PROPUESTA

En el siguiente cuadro se puede apreciar una evaluacion por cada propuesta. Con el
fin de poder elegir a la méas certera. Cabe destacar que estas propuestas no han sido

desarrolladas por la CMAC anteriormente.

Cuadro 65: Analisis De La Propuesta

AREA DE CREDITOS
FACTOR ANALISIS
Actualmente la CMAC es consciente que la desmotivacion de su
personal no solo afecta al clima laboral, también a la
productividad de sus empleados. Por lo que al capacitarlos
periédicamente se lograra mejores resultados y un ambiente
amigable.
Adicionalmente la CMAC impulsara a que el personal puede
acceder a diferentes PED relacionadas con su puesto y asi elevar
el nivel de aprendizaje de sus empleados.
Las capacitaciones no solo hacen del proceso méas productivo,
también mejora el lazo de la CMAC con el cliente y fortalece la
motivacion del personal.
CAPACITACION | La escuela de créditos es una estrategia de la CMAC que busca
acrecentar los niveles de eficiencia de los sectoristas nuevos en el
proceso crediticio. Si esta herramienta se aplica correctamente
los resultados pueden ser Gptimos.
Los procesos de control han sobrepasado a los procesos de
negocios, haciendo que pierdan su capacidad competitiva por lo
que resulta necesario eliminar del proceso todo aquel control o

MOTIVACION

POLITICAS DE ¥ -
actividad que no genera valor y que en comparacion con otras
CONTROL k .
INTERNAS entidades hace que la CMAC tenga uno de los procesos méas

complejos de las micro financieras.

Se reorganizara el expediente de créditos para disminuir firmas,
sellos, huellas digitales y demas excesos.

Todo el proceso crediticio se analizara, evaluara y se
reorganizara con el fin de hacerlo mas eficiente.

Se identifico que no hay concordancia entre la organizacion
formal y la real por lo que la reorganizacion interna es vital para
que los empleados de la CMAC tengan una vision clara de los
roles de cada participante.

Las reuniones de seguimiento fortaleceran el vinculo empleado-
jefe.

La comunicacién interna es importante para el buen desarrollo de
las distintas actividades por lo que al capacitar al personal la
CMAC estara elevando el nivel y al mismo tiempo mejorando la
comunicacion interna, ya que todas las areas se complementaran
y tendran claras sus funciones.

Fuente: Elaboracion propia

PROCEDIMIENTOS

SUPERVISION

COMUNICACION
INTERNA
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4.4, PLAN DE CAPACITACIONES

Después de haber revisado el analisis de los problemas identificados en el punto 4.1,
se puede concluir que uno de los principales problemas que afecta el rendimiento de
los empleados de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito en el area de créditos, es la
falta de capacitaciones de su personal, tanto para sectoristas, como para puestos
administrativos. Ya que segun el analisis de problemas, se puede apreciar que esta
deficiencia también afecta a la motivacion del personal y a la comunicacion interna.

Por consecuencia es necesario implementar un plan de capacitaciones estandarizado

para la CMAC a 6 meses de ejecucion.

44.1. METODOLOGIA A UTILIZAR
Capacitar, Hacer a una persona capaz o apta para algo o darle el derecho
de hacer una cosa®
Capacitar consiste en involucrar a los trabajadores para que puedan alcanzar
el maximo desarrollo de sus habilidades y conocimientos, para que sea
capaz de ponerlos en practica a la hora de desempefiar su trabajo,
obteniendo como resultado mejor rendimiento y reduccién de costos.

Segun Werther Jr. y Davis, 1998, p. 211, los pasos para poder contar con un

buen programa de capacitacion son:

A.  Detectar las necesidades de capacitacion
Esta etapa conocida también como diagnostico, ha sido realizada a
lo largo del capitulo 111 de esta investigacion, obteniendo resultados
que permitiran desarrollar la propuesta del plan de capacitacion
correctamente.

B. Determinar los objetivos de la capacitacion y desarrollo,
Esta etapa nos sirve para identificar el propdsito general del
programa de capacitacion, asi como los objetivos especificos, de

%! Diccionario Manual de la Lengua Espaiiola Vox. © 2007 Larousse Editorial, S.L.
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esta forma se podra atacar los problemas identificados en el
diagnostico.

(1) OBJETIVO GENERAL
El objetivo general del plan de capacitaciones es desarrollar

las habilidades, actitudes, el desempefio laboral vy
profesional, del personal del area de Créditos de la CMAC
con el fin de mejorar el rendimiento de su trabajo con

mayor calidad y eficiencia.

(2) OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Mejorar el rendimiento del personal sectorista y

administrativo.

e Mejorar la comunicacion en todos los niveles del area de
créditos.

e Fomentar los procedimientos de colocacion de créditos para
optimizar al personal, para evitar reprocesos.

e Fomentar los manuales de funciones que ayuden a mejorar

el desempefio del personal administrativo.

C. Disefio de los contenidos de programas y principios

pedagdgicos

En esta etapa se reunen todos los métodos y recursos necesarios
para llevar a cabo la capacitacion, y se cumplan los objetivos
trazados en la etapa anterior, es decir las técnicas y necesidades que
se utilizaran para el correcto desarrollo de la capacitacion. Las

técnicas a utilizar son:

e Conferencias: es una metodologia réapida y sencilla de
brindar conocimientos a grandes grupos de trabajadores.
Esta técnica permite el intercambio de informacion dado

que surgirdn durante su ejecucion.
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e Técnicas audiovisuales: La presentacion de informacion a
los empleados mediante técnicas audiovisuales como
peliculas, videos o audios puede resultar muy eficaz y en la
actualidad estas tecnicas se utilizan con mucha frecuencia.

e Aprendizaje programado: es una técnica sistematica para
ensefiar habilidades, que implica presentar hechos o
preguntas que permita que los participantes respondan para
después ser retroalimentados sobre la precision de sus

respuestas.

Es necesario identificar cuales serian los temas a tratar en el plan de
capacitaciones a realizarse, es por esto que a partir del andlisis
realizado se procedera a determinar y clasificar las oportunidades
de desarrollo de la capacitacion por temas, tipos de puesto y
agencias.

e (Calidad de Atencion.- Donde se ensefie el trato al
cliente, atencion cordial, requisitos de productos,
tratamiento de quejas y reclamos, normas de INDECOPI,
sanciones por omisiones, entre otras.

e Procesos de Ventas de Créditos.- Captacion de
prospecto de cliente, formas de acceso al cliente, tipos de
cliente, caracteristicas, vender necesidades no productos,
como plantear la venta, como cerrar la venta,
seguimiento al cliente, recomendacion a terceros.

e Procesos de Créditos.- Revisar la naturaleza de la
tecnologia crediticia de la CMAC y conocer sobre las
herramientas del sistema para evaluacion de créditos,
repasar el proceso de ingreso de datos al sistema, y el uso
de los sistemas del SOFIA, SGC y el médulo de Estados
Financieros.

e Evaluacion Financiera.- Repasar conceptos de anélisis
financiero, evaluacion financiera de un crédito,

evaluacién  socioecondmica, balance, estado de
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resultados, flujo de caja y su utilidad, indicadores
financieros, calculo de ratios y su interpretacion.

e Andlisis de riesgo crediticio.- Ratios de calidad de
cartera, provisiones, sobreendeudamiento, cosechas de
créditos,

e Conformacion e inscripcion de Garantias.

e Concepto de riesgo unico y su aplicaciéon en la CMAC

e Prevencion de fraudes.- Identificacion de documentos,
modalidades de estafas con documentos, sistemas de
seguridad de documentos, cruce de informacién con
SUNAT, Seguro Social, Registros Publicos.

Los expositores de las capacitaciones seran
e Personal calificado con experiencia en el tema, contratados
por la CMAC.
e Para el tema de procesos de créditos se tomara en cuenta un
capacitador de la CMAC debido a que la naturaleza de la
tecnologia crediticia de la CMAC es confidencial.

Tiempo de capacitacion, estas capacitaciones contaran con:
e Las capacitaciones se realizaran los dias sabados.
e Las capacitaciones de procedimientos administrativos
(Evaluacién Financiera) se realizaran los dias viernes y sera
por dos horas donde participara los administradores de

agencia.
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Cuadro 66: Cantidad De Horas De Capacitacion Por Mes

TIPO DE HORAS POR NUMERO DE TOTAL DE
CAPACITACION CAPACITACION | CAPACITACIONES HORAS
Calidad de Atencion 2.00 3.00 6.00
Procesos de Ventas de 2.00 4.00 8.00
Créditos
Procesos de Créditos 1.50 4.00 6.00
Evaluacidon Financiera 2.00 3.00 6.00
Anélisis de riesgo crediticio 1.50 2.00 3.00
Garantias 2.00 3.00 6.00
Riesgo Unico 1.50 2.00 3.00
Prevencion de fraudes 2.00 4.00 8.00
Total de Horas x mes 46

Fuente: Elaboracion propia

El total de horas de capacitacion sera de 46. Hay que recordar que
estos temas deben de ser tocados constantemente para que el

personal mejore su desempefio.

D. La imparticion para desarrollar las habilidades
En esta etapa del proceso lo que se quiere es que la capacitacion
propiamente dicha sea ejecutada segun lo planeado anteriormente,
para de esa forma poder cumplir los objetivos planteados en la

segunda etapa del plan de capacitacion.

E. La evaluacion
La evaluacion debe ejecutarse semestralmente y debe constituirse
en la base para el disefio de los programas de mejora continua y el
aseguramiento del desarrollo del personal de créditos, ademas de
permitir ir identificando al personal mas preparado para asumir

posiciones de mayor jerarquia.
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44.2. COSTO APROXIMADO

Se puede estimar que para la implementacién del plan de capacitacion en el
area de créditos, se necesitaran materiales didacticos, herramientas
audiovisuales (proyector), el cual serd proporcionado por la CMAC. Y el

costo por los capacitadores.

Cuadro 67: Costo De Capacitaciones

Descripcion Unidad | Cantida | Costo Parcial Costo Total
d
Materiales didacticos (papel, copias, Unid 45.00 S/. 20.00 S/.900.00
impresiones, plumones)
Proyector Unid 1.00 S/. - S/. -
Costo por Capacitadores H-H 40.00 S/ 88.50 S/. 3540.00
Costo de capacitaciones x | S/. 4440.00
mes

Fuente: Elaboracion propia

Para designar el costo de los capacitadores se evalud diferentes
presupuestos. La mejor opcion fue la empresa “Optimus Solutio”
cuya cotizacion se adjunta en el Anexo 9.

El costo semestral seria de S/.4440.00. Las capacitaciones se
llevaran a cabo en la agencia principal (Cercado de Arequipa), los

dias sabados.

4.5. FACILIDADES EN ESTUDIOS POSTGRADO

45.1. ESTUDIOS POSTGRADO
Una de los problemas que afecta la ejecucion del proceso crediticio es la
falta de motivacion y capacitacion del personal de la empresa, por este
motivo la CMAC ha optado con incentivar al personal mediante

especializaciones relacionadas a su area de trabajo.

Con esta propuesta se optaria por brindar las facilidades para estudiar un
programa de especializacion, asumiendo el pago del 70% (aprobado por
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gerencia regional), con la finalidad de lograr un mayor desempefio en la
ejecucion de sus actividades.

Se determind que para alcanzar este incentivo, el personal debera cumplir

ciertos requisitos.

A.  Necesidad de capacitaciones
Es necesario que la CMAC pueda motivar y al mismo tiempo
capacitar a su personal en labores de su area, con la finalidad crear
un ambiente competitivo sano, mejorar los procesos y calidad del

servicio.

Es por esto, que a partir de un andlisis realizado en el capitulo I,
es Importante motivar al  personal para que desarrollen

correctamente sus actividades.

B. Requisitos para optar por estudios de postgrado

El personal para poder alcanzar este incentivo primero debera
cumplir con una serie de requisitos con el fin de motivar una
competencia sana interna.
Semestralmente se otorgara los PED (programa de especializacion
y desarrollo) a tres empleados:

e Administrador

e Sectorista

e Asistente de Operaciones
Se tomara en cuenta la participacion de tres empleados por
semestre con el fin de brindar oportunidad a distintas areas para
acceder a esta capacitacion y mejorar el proceso crediticio desde
diferentes aspectos. El tema del programa de especializacion sera
acorde al puesto.
Los requisitos son los siguientes:

e Poseer como minimo dos afios de experiencia dentro de la

CMAC.
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e Cumplir constantemente méas del 80% de las metas
mensuales.

e Tener una conducta intachable.

C. Costo
Los estudios de postgrado seran acorde al puesto del empleado.
El costo sera financiado por la CMAC hasta un 70%. El resto lo
deberé de abonar el empleado.
Los estudios de postgrado se llevaran a cabo en la Universidad
Catolica San Pablo.
A continuacion se detalla el PED por puesto, la estructura y el

respectivo costo
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Cuadro 68: Costo por PED

Puesto Programa de Estructura Financiamiento
especializacion y
desarrollo
e Liderazgo y comportamiento
organizacional
e Gestion del talento y
competencias laborales
e Procesos de planificacion,
- reclutamiento y seleccion de CMAC:
i " personal
= Gestion del Talento |, procesos de induccion, formacion, S/.2170.00
= Humano motivacion y desarrollo  del Personal:
£
S personal _ $/.930.00
e Administracion de salarios
o Derecho del trabajo y legislacién
laboral
« Evaluacion del desempefio
e Trabajo integrador
o Matematica financiera
- . Contﬁbllldad gerencial CMAC:
S Finanzas e Gestion de costos
2 e Pronosticos y presupuestos S/.2170.00
2 « Gerencia financiera Personal:
& o Proyectos de inversion $/.930.00
o Trabajo integrador
e Ftica profesional
e Psicologia del cliente o
consumidor
o e Dominio conceptual del producto CMAC:
[<B] .
5 y/o servicio S/.1260.00
S Venta Profesional  |e Técnica de ventas
5 : . Personal:
3 e Desarrollo de la imagen fisica y
O personalidad del vendedor S/.540.00
e Venta relacional
e Inteligencia emocional
e Fidelizacion de clientes

Fuente: UCSP

Elaboracion propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =-2  DESANTA MARIA

4.6. ESCUELA DE CREDITOS

A través del diagnostico del capitulo 111 se ha determinado que existe una deficiencia
en cuanto a la formacion que recibe el Sectorista, que en promedio en dos semanas
viaja a Piura u otra sede como Lima para recibir un curso de induccién muy
esperado, pero que no satisface los requerimientos de capacitacién necesarios para

ejercer el puesto de Sectorista.

En tal sentido se ha elaborado una propuesta de programa de capacitacion que
permita a los Sectoristas contar con todos los elementos para ejercer sus funciones de

la mejor forma, de acuerdo a lo siguiente:

Denominacion: Programa de Capacitacion para Sectorista de la CMAC.

Objetivo: Preparar a los Sectoristas en el proceso crediticio, tanto en la parte
tedrica como en la parte practica. Eliminar o disminuir las deficiencias en la

formacion y capacitacion del Sectorista de Finanzas Empresariales.

Premisas:

El personal nuevo debe prepararse primero en sus agencias durante cinco
meses que permanezca como Sectorista en Preparacion (segun politica interna),
tanto en la parte tedrica como practica, para luego acceder al programa de
capacitacion, por lo que sera evaluado previamente, debiendo aprobar par pasar
al Programa de Capacitacion. La evaluacion estard a cargo del Administrador
de Agencia donde se ubica el Sectorista en Preparacion y a cargo de RRHH
que tomara una evaluacion escrita preparada por la Jefatura de Créditos
Comerciales.

Los cursos de cumplimiento normativo, relacionados a riesgos, control interno,
lavado de activos se daran a través de medios virtuales, siempre y cuando el

Sectorista haya aprobado el Programa de Capacitacion

Duracion: 3 semanas
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Responsable Administrativo: Jefe del Departamento de RRHH

Responsable de Contenidos: Jefe de Créditos Empresariales

Sede: Centro de Capacitacion de la CMAC y agencias.

Labores de Promocién, Evaluacion, Aprobacion: Los participantes
realizaran labores de campafa (Ejemplo: Navidad, dia de la madre, fiestas
patrias, etc.) guiados por el Instructor, con el objetivo de incrementar y guiar
sus habilidades, luego realizaran labores de evaluacion y aprobacion.

Instructores: personal de la CMAC. Los instructores tendran a su cargo un
total de 10 participantes para poder ejercer un mayor control y orientacion. La
seleccion se realizara de la siguiente manera: del total de agencias se procedera
a elegir a los Sectorista Master o Sénior que posean amplios conocimientos en
procesos crediticios y ademas presenten habilidades para trasmitir
conocimientos, siendo evaluados y finalmente seleccionados. Los
capacitadores obtendran una carta de reconocimiento y un pago adicional como
incentivo.

El pago adicional es de S/. 1000.00 por programa de capacitacion dentro de la
escuela de créditos para el personal experto.

Ademas la escuela de créditos se aperturara cada seis meses.

Finalizacion del programa de capacitacion: Al finalizar el curso los
participantes admitidos regresaran a la agencia de procedencia con el cargo de
Sectorista Junior. Los que hayan desaprobado, inmediatamente se les retirara
de la Escuela.

Conducta: Los participantes que muestren conductas inapropiadas como:
ingerir bebidas alcohdlicas, fumar dentro de la Institucion, utilizar lenguaje
vulgar/obsceno, exceso de inasistencias, entre otros, sera retirado del

Programa.

Contenidos: son de dos tipos, tedricos y practicos.
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A continuacidon se detallan los cursos tedricos con las respectivas horas. Los
cuales seran dictados en la escuela de créditos por personal especializado con

experiencia.

Cuadro 69: Horas Por Cada Curso Tedrico

CURSOS TEORICOS HORAS
Presentacion 1.50
Matematica financiera 3.00
Sistema micro financiero 1.50
Cmac 1.50
Normativa de creditos 7.50
Promocion de créditos 1.50
Evaluacion de créditos 7.50
Aprobacion de créditos 3.00
Desembolso de créditos 1.50
Seguimiento a los créditos 1.50
Garantias 6.00
Calidad de atencion 4.50
Prevencion de fraudes 3.00
Observaciones frecuentes 1.50
Unidad de riesgos 1.50
Cobranza 4.50
Administracion de cartera de créditos 6.00
Ventas 4.50
TOTAL EN HORAS 61.50

Fuente: Elaboracion propia
Los cursos tedricos tienen un total de setenta y un horas y media, en las cuales

se tiene como objetivo orientar al personal nuevo y fortalecer el vinculo con la
CMAC.
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Seguidamente se presentan los cursos practicos, en los cuales el personal tendra
que salir al campo guiado por sectoristas especializados.

Cuadro 70: Horas Por Cada Curso Practico

CURSOS PRACTICOS HORAS
Promocion en campo 19.00
Taller de sistemas de informacion 21.00
Evaluacion de casos 19.00
Presentacion de casos 16.50
TOTAL EN HORAS 75.50
TOTAL EN I|-IORAS 137.00

Fuente: Elaboracion propia

Se tiene en total de setenta y cinco horas y media designados para cursos
practicos.
Estos cursos son de mayor relevancia ya que el personal podrd adquirir

experiencia directa guiados por personal especializado.

4.6.1. Organizacion de cursos, contenido, responsable y duracion

Seguidamente se explica con mayor detalle el contenido por curso, el
responsable a cargo y la duracion en horas.

Cabe indicar que los responsables del dictado del curso seran personal de la
CMAUC, el cual esta altamente capacitado ya que ocupan puestos gerenciales

dentro de la organizacion.
El futuro sectorista no solo debera aprobar la escuela de créditos por los

cursos dictados, sino también se tomara en cuenta el comportamiento y

conducta.
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Cuadro 71: Organizacion De Los Cursos

Asignacion por agencias

Curso Contenido Responsable T_|empo
asignado
Presentacion Jefe de rrhh
Presentacion Normas internas Jefe de rrhh 1.50
Jefe de rrhh
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Sistema microfinanciero

Provisiones

Evolucion de clientes

Evolucion de depdsitos
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Gerente de administracion / gerente de
ahorros y finanzas

1.50

Vision, mision

Valores y principios

Cmac

Organizacion

Organizacion en créditos

Obijetivos en créditos

Gerente de créditos

1.50

Tipos de crédito

Reglamento

Normativa de créditos

Procedimientos

Preguntas frecuentes

Jefe de créditos cmac

7.50

Promocion de créditos

Promocién

Jefe de créditos empresariales

1.50

Evaluacioén de créditos

Evaluacion

Jefe de créditos empresariales

7.50

Aprobacion de créditos

Aprobacion

Jefe de créditos empresariales

3.00

Desembolso de créditos

Desembolso

Jefe de operaciones

1.50

Seguimiento a los créditos

Seguimiento

Jefe de créditos empresariales

1.50

Sofia

Sistema de gestidn de créditos

Modulo de eeff

Enlace entre los sistemas

Taller de sistemas de informacion

Central de riesgos

Reniec

Google maps, guia de calles

Preguntas frecuentes

Sectorista experto

21.00

Normativa sobre garantias

Elaboracién de la minuta

Partes notariales

Garantias

Registros publicos

Preguntas frecuentes

Control de calidad crediticia

4.50

Valuacion de garantias

Perito valuador

1.50

Calidad de atencion

Calidad de atencion

Sectorista experto

4.50

Identificacion de documentos

Verificacion en sunat

Verificacién en rrpp

Prevencion de fraudes

Verificacion en essalud

Cruce de informacion

Preguntas frecuentes

Administrador experto / unidad de
prevencion de fraudes

3.00

Debilidades

Observaciones frecuentes

Observaciones

Preguntas frecuentes

Auditor interno

1.50

Unidad de riesgos

Unidad de riesgos

Jefe de riesgos

1.50

Cobranza en el area de créditos

Administrador experto

Cobranza

Cobranza en el area de recuperaciones
(cobranza adminstrativa)

Jefe de recuperaciones

Cobranza en el area legal (cobranza judicial)

Jefe de legal

4.50

Créditos desembolsados

Saldos de créditos

Clientes

Administracion de cartera de
créditos

Publicacion autorizada ¢
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6.00

4.50

Promocion en campo

Promocion en campo

Agencias

19.00

Evaluacién de casos

Evaluacion de casos

Agencias

19.00

Presentacion de casos

Presentacion de casos

Jurado

16.50

Fuente: Elaboracion propia

137.00
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Todos los cursos suman un total de ciento treinta y siete horas. Estos
ayudaran a reforzar los conocimientos del personal asi mismo contribuira a

su buen desenvolviendo dentro de la CMAC.

4.6.2. Programa de capacitacion en las 3 semanas previstas
A continuacion se detalla el horario y distribucion de los cursos para las
tres semanas asignadas en la escuela de creditos. La puntualidad y el

compromiso seran tomados en cuenta para la evaluacion final.
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Cuadro 72: Programa De Capacitaciones

SEMANA 1
HORARIO LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
08:0 | 09:30 Presentacion Promocion en Promocion en Promocion en Taller de Taller de
0 campo campo campo sistemas de sistemas de
informacion informacion
or de
i - UNIVERSIDAD
_F_iEI:POSITOQI?‘IO DE Tacion
TESIS UCSTY E SANTA MARIA
11:1 | 12:45 Promocion de Promocion en Promocion en Promocion en Taller de Taller de
5 créditos campo campo campo sistemas de sistemas de
informacion informacion
12:4 | 14:15 Almuerzo Almuerzo Almuerzo Almuerzo Almuerzo
5
14:1 | 15:45 Sistema Ventas Normativa de Normativa de Normativa de
5 microfinanciero créditos créditos créditos
15:4 | 17:15 CMAC Ventas Evaluacion de Evaluacion de Evaluacion de
5 créditos créditos créditos
17:1 | 17:30 Break Break Break Break Break
5
17:3 | 19:00 Matematica Ventas Matematica Aprobacion de | Aprobacion de
0 financiera financiera créditos créditos
SEMANA 2
HORARIO Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado
08:0 | 09:3 | Taller de sistemas | Taller de sistemas Evaluacion de Evaluacion de Evaluacion de Evaluacion de
0 0| deinformacion de informacién casos casos €asos €asos
09:3 | 11:0 | Taller de sistemas | Taller de sistemas Evaluacion de Evaluacion de Evaluacion de Evaluacion de
0 0| deinformacion de informacién casos €asos €asos €asos
11:0| 11:1 Break Break Evaluacion de Evaluacion de Evaluacion de Evaluacion de
0 5 Casos €asos €asos €asos
11:1 | 12:4 | Taller de sistemas | Taller de sistemas Evaluacion de Evaluacion de Evaluacion de Evaluacion de
5 5| deinformacion de informacion €asos casos casos casos
12:4 | 14:1 Almuerzo Almuerzo Almuerzo Almuerzo Almuerzo
5 5
14:1 | 15:4 Normativa de Normativa de Examen: Examen: Garantias
5 5 créditos créditos normativa de evaluacion de
créditos créditos
15:4 | 17:1 Evaluacion de Evaluacion de Desembolso de | Seguimiento a Examen:
5 5 créditos créditos créditos los créditos desembolso de
créditos
17:1 | 17:3 Break Break Break Break Break
5 0
17:3 | 19:0 Examen: Garantias Garantias Garantias
0 0 matematica
financiera
SEMANA 3
HORARIO Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado
08:0 | 09:3 | Taller de sistemas | Administracion de | Presentacion de | Presentacion de | Presentacion de | Presentacion de
0 0| deinformacion cartera de créditos casos casos casos casos
09:3 | 11:0 | Taller de sistemas | Administracion de | Presentacion de | Presentacion de | Presentacion de | Presentacion de
0 0| deinformacion cartera de créditos casos casos casos casos
11:0 | 11:1 Break Break Break Break Break Break
0 5
11:1 | 12:4 | Unidad de riesgos Observaciones Presentacion de | Presentacion de | Presentacion de Clausura
5 5 frecuentes casos casos casos
12:4 | 14:1 Almuerzo Almuerzo Almuerzo Almuerzo Almuerzo Almuerzo
5 5
14:1 | 15:4 Calidad de Cobranza Administracién | Administracion Examen:
5 5 atencion de cartera de de cartera de administracion
Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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17:1 Brea Brea prea Brea Brea
5 0
17:3 | 19:0 Calidad de Prevencion de Examen: Examen:
0 0 atencion fraudes prevencion de garantias
fraudes

Fuente: Elaboracion propia
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4.6.3. Otras consideraciones:
Control de Asistencia: Para que el Programa de Capacitacion se
desarrolle de manera acertada, se realizara de manera diaria un control
de asistencia a los participantes durante las tres semanas de duracion del

Curso.

4.7. RESTRUCTURACION DEL PROCESO CREDITICIO

Una de las propuestas base es la mejora de los procesos actuales de trabajo.

4.7.1. Promocion
El objetivo de la promocion es en todos los casos, es mantener la
relacion comercial con el prospecto de cliente que recibié la promocién
hasta lograr concretar una operacion de crédito y conseguir que sea
cliente de la CMAC

oo “‘,

A.  Propuesta sobre la ejecucion de la Promocion

Planificar la promocién, identificando centros de concentracion de
potenciales clientes a través del contacto previo con dirigentes de

centros comerciales.

Establecer dias de la semana de manera fija para que toda la
agencia haga promocién, pudiendo establecerse los dias viernes de
las 3 primeras semanas del mes, donde el personal de créditos
aplique la promocion, previendo personal de apoyo en las agencias
que permita revisar el historial o calificacion crediticia de los

prospectos de cliente.
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Establecer una estrategia de retencién de clientes antes del
vencimiento de su crédito vigente, pero utilizando tasas de
mercado, puesto que los clientes que son captados con tasas
anuales por encima del 50%, terminan dejando la CMAC al ver que

la competencia ofrece tasas menores.

B. Propuesta sobre el material publicitario que se utiliza durante

la promocion

Establecer un Acuerdo de Nivel de Servicio para las areas de
Marketing y Logistica para que el material promocional se tenga
listo y repartido antes del inicio de la campafia, segin el modelo
siguiente, que estima los tiempos hacia atrés en relacién a la fecha
de inicio de campafia, donde previamente se han establecido los
tiempos maximos para cada actividad, que se convierten en los

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Cuadro 73: Propuesta Sobre EI Material Publicitario

En funcién de tiempos T

Campafa:MNavidad

Fecha@elAnicio@lefampafiaz T

Duraciéong
Acuerdo@leMNivel@leBervicio Responsable (dias) Inicio Fin
Definicién@edafampafia Créditos 10 TERS TEB5
Aprobacion@e@aampaiia Marketing TEBS5 TEHE2
Solicitud@le@nateriales@le@arketing@Aogistica |Marketing TEEB2 TER9
ProcesoeRompra@ie@naterialromocional Logistica TR 9 TEEA
Conformidad@el@naterial®romocional Marketing TEEL4 T3
RepartoiasBedesleRodo@IPeru Logistica TEAR 3 ToEB
Recepcién Logistica TEB T
Inicio@le@aLampaiia Agencias T TEHO

105

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 74: Ejemplo De La Propuesta Para Material Publicitario
En funcion de fechas definidas

Campaiia:MNavidad

Fecha@leAnicio@efampafia 01/11/2014

Duraciéni
Acuerdo@leNivel@eBervicio Responsable| (dias) Inicio Fin
Definicion@edafamparia Créditos 10 17/09/2014 27/09/2014

27/09/2014 30/09/2014
30/09/2014 03/10/2014
03/10/2014 18/10/2014
18/10/2014 19/10/2014
19/10/2014 29/10/2014
29/10/2014 01/11/2014
01/11/2014 31/12/2014

Aprobacion@ledafampaiia Marketing
Solicitud@e@nateriales@e@arketing@ilogistica |Marketing
Proceso@le@ompra@ie@naterialpromocional Logistica
Conformidad@lel@naterialdromocional Marketing
RepartomdasBedes@e®odoRIPeru Logistica
Recepcion Logistica
Inicio@edafampafia Agencias

105

Fuente: Elaboracion propia
4.7.2. Evaluacion

El objetivo del proceso es realizar una evaluacién cualitativa y cuantitativa
de la solicitud de crédito de acuerdo a la normatividad interna vigente para
determinar la real capacidad de pago del cliente y asegurar la recuperacion

del crédito. El proceso aplica a todos los productos crediticios de la CMAC.

Una vez analizado el proceso de evaluacion de créditos se procede a emitir
propuestas que tienen por objetivo un proceso mas ejecutivo, con enfoque
en la evaluacion del crédito y no en el control y que elimine re-procesos,
papeleria, formatos que no son indispensables para la evaluacion y que
disminuya los tiempos de permanencia del Sectorista ante la computadora,
de manera que logre mayor enfoque en el objetivo del anélisis crediticio que

es fundamental para gestionar el riesgo crediticio.

Se considera los puestos propuestos para el area de créditos, que
comprenden al Administrador de Agencia, al Jefe de Créditos y al
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Sectorista, dejando de existir los puestos de Sub Jefe de Créditos, Asistente
de Créditos, Sectorista Lider y Auxiliar de Créditos.

A.  Elaboracion del Flujo de Caja en la evaluacion del crédito.

A través de los andlisis realizados se ha identificado que el Flujo de
Caja se realiza para cumplir con los requisitos del proceso. Se ha
identificado que el proceso de generar un flujo de Caja se ha
convertido en un requerimiento que los Sectoristas deben cumplir
colocando ingresos y egresos hasta que todo cuadre, ademas de
aplicar unos porcentajes no escritos para que no salga un error. Los
datos que se consignen para la proyeccion del flujo en micro
empresa 0 los de menores montos de pequefia empresa no son
atiles ni para el Sectorista ni para el cliente, puesto que resulta muy

poco probable gue lo proyectado se cumpla.

En el sistema microfinanciero es usual desarrollar el Flujo de Caja
a partir de propuestas de S/. 50,000 y en otros casos desde S/.
90,000. En el caso de la CMAC se aplica a todo tipo de crédito,
ello implica un tiempo adicional por cada tipo de crédito que va
desde 18 minutos hasta 30 minutos y para efectos de nuestro
analisis se toma un promedio de 24 minutos, y se hace para cumplir
un requerimiento normativo que indica: El otorgamiento del
crédito estd determinado por la capacidad de pago del solicitante
que, a su vez, esta definida fundamentalmente por su flujo de caja y
sus antecedentes crediticios32. Cabe mencionar que la tecnologia
crediticia de las microfinanzas no requiere de un flujo de Caja, sino
que requiere determinar la capacidad de pago del cliente en base a
la evaluacion de la unidad econémico — familiar.

2 Resolucion SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS DEL PERU 11356-2008: Capitulo 1 Conceptos y
principios para la evaluacién y clasificacion del deudor y la exigencia de provisiones. Numeral 5 - Principios generales de la
evaluacion y clasificacion crediticia del deudor. Punto 5.1 Criterios de evaluacién
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En la mayoria de entidades el requerimiento normativo sobre el
flujo es entendido como el resultado de la evaluacion de la unidad
economico — familiar, para determinar su disponible, es decir que

con los Estados Financieros es suficiente.

Se propone:

Aplicar en una primera opcion el Flujo de Caja para propuestas con
montos superiores a los S/. 5,000, y con el tiempo ir incrementando
el monto hasta donde no debe aplicarse el flujo de caja hasta S/.
20,000, que es el monto maximo de endeudamiento en el sistema

financiero para que un crédito se considere como Microempresa.

Con la aplicacién de la propuesta se tendria los siguientes tiempos

disponibles:
Semanas = 52 X7 =364
Semana de 6 dias—> 52 X6 =312
Cuadro 75: Montos Desembolsados En El Mes De Marzo 2016.

. Tiempo . .
. Tiempo £ Tiempo Numero de
Montg Cant’ldgd & Adicional ayisioyal Adicional | Sectoristas

propuesto Créditos : (horas 4 T
(min) (dias) Adicionales
hombre)

5,000 23,804 571,290 9,522 1,190 3.81
10,000 47,608 1,142,580 19,043 2,380 7.63
15,000 71,411 1,713,870 28,565 3,571 11.44
20,000 95,215 2,285,160 38,086 4,761 15.26

Fuente: Estadistica de la CMAC a marzo 2016

Elaboracion Propia
Con la propuesta donde se recomienda aplicarla a partir de S/.
5,000, se lograra por mes un total de 9522 horas — hombre
adicionales, que representan el trabajo de 1190 dias - hombre de
Sectoristas adicionales, que representan el trabajo de 3.81
Sectoristas adicionales. El detalle de los célculos realizados se

muestra en el Anexo 8.
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Se propone: Elevar el monto minimo desde el cual deba aplicar el
Flujo de Caja en forma progresiva hasta llegar a los S/. 20,000,

segun lo siguiente:

Cuadro 76: Montos Propuestos

Monto propuesto Aplicacion
10,000 Desde setiembre 2016
15,000 Desde enero 2017
20,000 Desde junio 2017

Fuente: Elaboracion propia

B. Propuesta con relacion a la herramienta de correo electrénico

de los Sectoristas

Los Sectoristas solo cuentan con un correo electronico interno, es
decir que no pueden recibir correos externos, y no pueden gestionar
alguna comunicacion con clientes, para ello utilizan su cuenta
personal de Gmail, lo cual resulta una desventaja para el desarrollo
de su trabajo, ya que el intercambio de informacion no pasa por la
CMAC. Dicha particularidad no se presenta en otras entidades
financieras donde el correo electronico es una herramienta usual de

trabajo.

Se requiere que tanto el Sectorista, Jefes de Crédito de Agencia
puedan mantener comunicacion con el cliente, gestionen la
comunicacion con el cliente, administren los archivos fotograficos,
labor que se ha vuelto un trdmite tedioso, remitan informacion a sus

clientes, etc.
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Se propone:

Que los Sectoristas y Jefes de Crédito, se les asigne una cuenta de
correo electronico que les permita almacenar informacion de hasta
100 MB, para que puedan enviar y recibir correo electronico a
través del servidor de correos de la CMAC.

C.  Propuesta con relacion a las fotografias que deben tomarse
dentro del proceso crediticio.

El proceso de toma fotografica es requerido para certificar que el
Sectorista visito al cliente y sirve para dar una idea de los activos
del cliente y en caso de visita de otro funcionario identificar con
mayor facilidad la vivienda o negocio del cliente. Los Sectoristas
toman las fotos con sus celulares o Smartphone, luego las
fotografias deben ser extraidas del dispositivo e impresas y se
adjuntan al expediente. Puede suceder que la impresion en blanco y
negro no sea muy clara o que se utilice una impresora de baja
calidad que finalmente no permite cubrir el objetivo de visualizar

los activos del cliente.

Usualmente en una agencia hay un puerto USB disponible, y
resulta perjudicado el usuario de esa computadora ya que debe
facilitar a todos los Sectoristas el acceso al puerto USB, en otros
casos las fotos se colocan en la nube a través de su cuenta personal
de correo electronico, luego bajan las fotos en sus casas 0 en
cabinas de internet, y luego llevan el USB a la agencia e imprimen.
Lo que se hizo fue méas que asegurar la seguridad de la informacion
fue fomentar el uso de cualquier herramienta para cumplir con el
objetivo, ocasionando debilidades precisamente en la seguridad de
informacién, ademas de ello esta u otra informacion de trabajo

queda en poder del Sectorista que usa su cuenta privada de correo.
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Las tomas fotograficas obedecen a la necesidad de creer no solo en
lo que dice el Sectorista, sino certificarlo con fotos para tener la
certeza de que realmente se visito al cliente, lo que revela un doble
control, siendo entonces una actividad que no genera mucho valor
al proceso, sin embargo bajo las condiciones actuales resulta
necesaria para cubrir el objetivo de control, siendo que en el tiempo
si se mejora la calidad de la evaluacion las tomas de fotos debe

perder importancia.

Se requiere entonces racionalizar el uso de las tomas fotogréficas y

en segundo término facilitar la toma de fotos.

Se propone:

Que la toma de las fotos panoramicas se realicen solo al inicio de la
relacion comercial con el cliente, y se actualicen solo si hay una
variacion en la construccion de la vivienda o negocio del cliente y
aval, o cuando el cliente o aval cambia de direccion en su vivienda

0 en su negocio.

Que en cada agencia por lo menos se cuente con 2 computadoras
con los USB activados que permitan conectar los celulares para
poder bajar las fotos de las visitas a las casas del titular y de los
avales y del o los negocios, estas maquinas deberan contar con

antivirus activado.
Con el fortalecimiento del proceso de evaluacion, la actividad de

toma fotogréafica deberia quedar sin efecto, sin embargo por ahora
se considera que son Utiles al proceso.
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D.  Propuesta con relacion a la validez de la aprobacion del crédito

dentro del proceso de desembolso.

Luego de aprobado e crédito se tienen hasta 10 dias para efectuar el
desembolso, en caso contrario ya no es factible efectuar el
desembolso, dicha situacion perjudica al cliente en caso esté de

viaje 0 no cuente con los avales con la rapidez necesaria.

Se propone:

Que la validez de la aprobacion del crédito dentro del proceso de
desembolso, pase de 10 dias a 30 dias, lapso de tiempo en que

podra efectuarse el desembolso.
E. Propuesta del proceso de evaluacion mejorado

Como se ha visto en la evaluacién el proceso comprende a modo de

resumen:

Cuadro 77: Proceso De Evaluacion Vigente

Tiempo Fﬁiﬁﬁzg Visitas| Papeleria Firmay Sello CMAC Ingreso de Datos
= =)

[ . D e \8 o

8 ol &8 % 3 S 50| 8| = gl e %

MACRO | Bo |5|2EJ8| 2, |lcls|s|B|e|S|3|5|5/ 28|88
PROCESO| <8 |5 |5BE€>>2 |8 (8|g|% |2 | 2 D =|2|c|b
sE |S|8has|g2 | E|g|S|8|8|2|3|s|8|E|S|2ls

S |Eleed2|85|2|8|2|2|8 5|5 (2|El5|8 |5 2
E-|T|EE |&8| & |35 212 E|Z 5| 8|8

@ LT |E|S 3] Dol < £lols

TOTAL |7:41:41 91113 2 8|5 (13(15|10|13| 0 (12| 1 |56 |86 |40 |44
14 2 26 51 56 | 86 |40 | 44

Fuente: La Empresa

Elaboracion propia

El proceso vigente de evaluacion comprende en promedio 7 horas y
42 minutos, el cliente y conyugue tiene que firmar y colocar su
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huella digital en total 14 veces aun sin tener la certeza que el
crédito seré aprobado. Esta medida no solo genera incomodidad en
el cliente, también incertidumbre y desconfianza de la CMAC.
Ademas el proceso exige como minimo dos visitas al cliente (casa
y/o negocio. En ocasiones son visitados adicionalmente por el Area
de Control de Calidad Crediticia, el Area de Riesgos o el Area de
Auditoria. Todas estas visitas generan fastidio e irritacion en el
cliente, que posteriormente tiende a desligarse de la CMAC.
También se registra un total de 26 documentos en papeleria, en las
cuales estan incluidos: 8 formatos, 5 fotocopias e 13 impresiones.
En todos los documentos se registraron un total de 51 firmas y

sellos del personal de la CMAC.

Se propone que contemple:

Se aprecian los nuevos tiempos que se obtendrdn una vez

implementado la mejora, haciendo del proceso mas eficiente.
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Cuadro 78: Proceso De Evaluacion Propuesto

. Vi
Tiempo ﬂzn;ﬁzg sit | Papeleria Firmay Sello CMAC Ingreso de Datos
as
o
(5]
HEE Z ,
— &) — o S 5]
MACRO g3 8= g |85z g8
c|3|3|8|la|lo|s|lsE|lE2|s|S|° 5|5 v | S| @| 3
PROCESO gé"c>,_g§o_.g|—,g§3m-a ga'—g
REPOSITORIO DE Sl8|E|s|2|E|8| g2 g |88l E1S|2| 2
~ 1A ©| D S| 5 ‘= 5 |el © » | 8
TESIS UCSM ElEla|g|8|=|2|E| 8|8 2|3e|5 £1818%
L2 E|S b B | o < [T S8 |3
S| T | E E @
* Z
Si el cliente regresa se le
Regu_lsnos de otgrga requisitos por tipo de 00:10:24 1 1
Crédito crédito o por tipo de
negocio
Solicitud de datos | Se solicita DNI del
del prospecto de prospecto de Cliente y su 00:02:25 1
Cliente teléfono celular o fijo
Se realiza una blsqueda
rapida del cliente en la
. Central de Riesgos
Isni‘gfrlr:ggizﬁil enla SENTINEL para ver si el
. cliente esta apto. ( cuando el | 00:06:22 2 |1
Central de Riesgos . S
. Sectorista esta fuera de la
Sentinel - -
oficina llama al analistas de
reten para que le haga la
busqueda)
EVALUA Se concreta la cita con el
CION cliente si se puede en ese
DEL .. | momento se visita si no se »
CLIENTE Se concreta la Cita obtiene los datos y la 00:04:11
ubicacion y se programa la
visita
Visita a la Casa del Se realiza la visita a la casa
Cllentg yal y/o negocio del cliente. $emrnsd &
Negocio
Referencias del Se busca referencias del
prospecto de prospecto de cliente con 00:11:00
cliente vecinos o proveedores
Las fotos del negocio son
tomadas y luego bajadas en
FOTOS la oficina hecho que demora | 00:03:13 1111 1
10 ,minutos por demora de
la computadora.
Recencion de los Se procura la recepcion de
P todos los documentos que 00:03:26
Documentos -~
sustenten el crédito
2:13:26 | 0 |0/ 0| O |1]2 2 1]1]01]0]1]0]0 2 |1 0
TOTAL 0 1 4 7 2|1]0]0
Informacion Socio | Evaluacion de la Unidad .
P Lo - 00:15:40
Economica Econdmica Familiar
Se verifica los documentos
ANALISI | Validacion de presentados por el cliente e
SY Documentos evitando que estos sean 00:05:00 L N 1
PROPUES fraguados o falsificados
TA Se verifica y valida los datos
Cruce de Datos del | de ingresos y egresos del a.
. i 00:27:34
Negocio negocio con los documentos
de sustento
0:48:14 | 0|0/ 0|0 |00 O(1](1]1]0]1]0]0 0,000
TOTAL 0 7 2 0
Se ingresa toda la
Informacion del Cliente y se
Ingreso de la enera el numero de cliente
Informaciénenel |® o 00:24:45 1 16 |34 | 8 | 26
SQE el que se utiliza para el
Publicacion @ acade 0 )
REGISTR || estio
ODEL (g
CREDITO a informacion para obtener | 00:11:00 1 18 (15|15 3
:}."Od“'.o de Bstados | o g EEPPYGG, RATIOS
inancieros .
y Flujo, etc..
Ingreso del Se toma la informacion del .
.. : 00:02:28 1
Informe de visitay | SOFIA 1
la Evaluacion del | Justificacion del Crédito 00:04:32 1
Crédito en el Calificacion del Crédito 00:02:12 1
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Sistema de Gestion | Caracteristicas de Negocio | 00:04:33 111
de Creditos Proyecciones de crecimiento | 00:03:51 1)1
Principales Clientes y 00:03:27 2| 92
proveedores
Persor_1a| que labora en el 00:02:11 5 | 9
negocio
AnaI|§|s_deI sector 00:03:36 111
Econdmico -
3| Proyecciones de 02
AR Crecimiento 00:03:21 e
TESIS UCSM
el Informe OO Persona! Para el 00:14:53 1)1
. Informe Comercial en el
Comercial en el sistema SOFIA
sistema SOFIA
Ingreso de Se ingresa las garantias
garantias en el b;‘;gzzse?ezllgéségmaanoséazl 00:03:28 6|4 |12
sistema SOFIA |9 o5 5eg
monto del crédito
01:24:17 42 165 |32 |31
TOTAL 42 65|32 |31
Se ingresa el numero de la
REGISTR | Mddulo de Seguro | hoja de registro manual de A
ODE |de Desgravamen | MAPFRE en el sistema de 00:04:54 2] 1
SEGURO MAPFRE
DE Ingreso del Se ingresa el nimero del
DESGRA | NUmero de sistema de MAPFRE en el o
VAMEN | Garantia al sistema de Gestion de 00:01:02 2 .
Sistema SGC Créditos
00:05:56 415|011
TOTAL 41510l 11
PROPUES | Se Graba y se Se graba y se pasa a
TADE |enlazala siguiente nivel esto una vez 00:00:24 1 1
APROBA | Aprobacion del gue se armo el expediente de V'
CION |crédito enel SGC |crédito
00:00:24 11001
TOTAL 1101011
Tarjeta de | q
Informacion SIO 0 sedqsa cuando se arma o
Basica del Segxpe iente por primera 00:04:00
Solicitante
Documentos del | 5\ ruc, o Constitucion | 00:03:12
solicitante
Recibos de .
Servicios y Plano ReC|bc_J de agua y/p, — .
7 ,Croquis de ubicacion de la | 00:02:10
de Ubicacion del . .
. casa del cliente Y/o Negocio
solicitante
Impresion de Se imprime la informacion
informacion del del Sistema SOFIA sobre 00:00:00
SOFIA los datos del cliente
Impresioén de la L
Informacion de SSS' T,Eg?deee:argsémg%de 00:03:56 1)1
RENIEC a
Impresu_m Informe |Se imprime el informe 00:04:15 1 1
Comercial Comercial
PREPARA Documentos del Pagos SUNAT, boletas de 00:04:22
CION | Negocio venta, y/o Facturas T
DEL Impresion de Se imprime la informacion
EXPEDIE | informacion del sobre el historial de créditos | 00:04:24 1)1
[\ITE SENTINEL del cliente
FISICO | Impresion de la
Informacién de la | Se imprime la informacién
evaluacion de de la evaluacion Financiera | 00:00:00
Estados del negocio
Financieros
Inventarios Se agrega la hoja de 00:00:00

Inventarios

visita al crédito

i a1 vestigacica: no olvics valcrenciar est

firmado por el cliente

Publicacion autarizada con fines académicos e investig

00:00:00

Hoja de Garantias

Usado para establecer

o Declaracion garantias blandas a ser 00:04:11

Jurada firmadas por el cliente

Contrato de . -

Garantia Se ad!unta para todo (_:redlto 00:01:25
S y es firmado por el cliente

Mobiliario
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00:37:07| 5|o]1|2]0|4]5|5]9]|6]8]0]8]1 3/2]0]1
TOTAL 8 0 14 32 32|01
Visita de . .
verificacion a la Se _re_allzgllawsna de -
. verificacion a la casa y/o 01:32:00
Casa del Cliente y . .
. negocio del cliente.
al Negocio
VERIFIC |Ingreso del
ACION | Informe de visitay
Al I 11| 8
KEPQOSITORIO DE
TESIS UCSM
Uz 118 ] 0
TOTAL 0 0 0 0 1|11, 8|0
TIEMPO TOTAL 711:10 6lo/1]2]2]7][5]9]11]8]9]0/10]1 53|84 40| 44
9 2 21 39 53184 (40|44
Fuente: La Empresa

Elaboracién propia
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El tiempo aproximado esperado es siete horas con once minutos.

Lo que finalmente se traduce en:

Cuadro 79: Proceso De Evaluacién — Resumen

Firmas y Huellas Visitas Papeleria Firmay Sello CMAC Ingreso de Datos
o |@ > 2} S = ACR 8| 8| c
% g % \§ % o fass c “3 < § 3 § g %) g S 8
MACRO PROCESO 2 2 2e S| S| 2|5 C | F|lz2|2|le| &2l s ~| 8
S| SR8 s|25|E|8|8|s|5|2|=2| |8 E|88|C
< = T = 5 | 8| &8 | 2 5| 2|28 S|l o|&|.
El =9 <|g° |2 (8| E|5 |8 8|3 2|8/ 8|3
— = (&) IS
SlE 2| B 8 .22 |28z
T |2 L3 @
0
3 11 0 1 1] 0 4 4 2 41 0 2| 0] 3] 2| 0] O
Diferencia
5 0 5 12 3| 2| 0] O
33% | 100% | 0% | 33% 0% | 13% | 0% | 31% | 27% | 20% | 31% | 0% | 17% | 0% | 5% | 2% | 0% | 0%
PORCENTAJE DE
REDUCCION
36% 0% 19% 24% 5% | 2% | 0% | 0%

Fuente: Elaboracién propia

172



UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

(L :
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

Donde se observa una mejora porcentual que se obtendria al aplicar las
propuestas planteadas. Se puede apreciar que las firmas y huellas del cliente
como del cényuge disminuyen en un 36% Yy la papeleria utilizada presenta
un porcentaje de reduccion del 19%, en cuanto a las firmas y sellos del
personal interno se nota una reduccién del 24%. Todas las mejoras

planteadas contribuyen a la optimizacion del tiempo del proceso.

4.7.3. Aprobacion

El proceso real de aprobacion contempla:

e 1 formato de Check List segun el tipo de crédito.

e 6 firmas de trabajadores de CMAC.

e 6 pantallas de sistema SGC.

e 11 ingresos de datos al SGC, de ellos 3 son texto.
Un tiempo promedio de 21:32 minutos, sin contar la aprobacion por
excepcion que puede efectuar el Administrador de Agencia o el
Administrador Regional, la opinion de Riesgos que aplica a partir de S/.
150,000 o la revision que efectua el personal de Control de Calidad

Crediticia o la intervencion del Administrador Regional de ser necesaria.

--

Hay dos actividades que se considera no generan valor al proceso y
son:

La Lista de verificacion del expediente de créditos - Check List de
Créditos: que comprende la verificacién para los créditos Micro
Empresa, Pequefia Empresa y No minoristas, en 3 formatos
diferentes, contiene de 34 a 47 controles que se deben realizar por
cada expediente a desembolsarse. EI Check List es elaborado y
firmado por el Jefe de Crédito / Sectorista Lider, quien debe revisar

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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si el Sectorista incluyo la documentacion necesaria por cada tipo de
crédito, luego de ello es suscrito por el Administrador de Agencia,
usualmente es llenado rapidamente para cumplir con el proceso, con
lo que se desvirtla su objetivo. En tal sentido la responsabilidad de
que el expediente de crédito contenga la informacion que
corresponde es del Sectorista y no del Jefe de Crédito / Sectorista
Lider o Administrador de Agencia, debiéndose ademas racionalizar
la revision, debiendo ser realizada en una sola instancia, y no dos
como sucede en la actualidad. Con el tiempo el presente control del

control debe eliminarse.

El proceso de regularizacién de las garantias a cargo de Control de
Calidad Crediticia: es factible efectuar el desembolso sin tener por
completo la garantia a favor de la CMAC, si la garantia presenta
problemas para su constitucion, el sistema coloca como pendiente de
inscripcion y existen 20 dias para su regularizacion y si no se
inscriben se solicita 20 dias mas a Control de Calidad Crediticia, para
su regularizacion total. No genera valor a la CMAC que se tenga al
area de Control de Calidad Crediticia dedicada a completar la
conformacion de las garantias que quedaron inconclusas y no estan a
favor de la CMAC, cuando los responsables en su origen son el
Sectorista y el Abogado, debiendo ellos completar la conformacién

de garantias en caso se presente alguna deficiencia

A.  Propuestas estratégicas del proceso de control de calidad
crediticia
Se presentan las siguientes propuestas estratégicas con relacion al

objetivo y los procesos que realiza Control de Calidad Crediticia.

Propuesta con relacion al objetivo y las funciones que debe
cumplir Control de Calidad Crediticia.

Como se ha observado el rol formalmente establecido es bastante

amplio como para ser cumplido en el mediano o largo plazo,

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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ademés de abarcar procesos que tienen otros responsables, por lo
que se requiere que sea acotado a actividades principales que sean

criticas dentro del proceso crediticio.

Se propone:

Que la funcién principal de Control de Calidad Crediticia se ocupe
de tres procesos que son fundamentales: evaluacion, aprobacion y
desembolso de créditos, que ademas resultan ser procesos con alta

criticidad.

Cuadro 80: Complejidad Por Proceso

Proceso Complejidad Criticidad
Evaluacion Crediticia Alta Alta
Aprobacion Mediana Alta
Desembolso Mediana Alta

Fuente: La Empresa

Elaboracion propia

Quedando la funcion principal del area de la siguiente forma:

Planificar, implementar, dirigir la capacitacion, supervision y control de calidad de los
procesos crediticios de Evaluacion, Aprobacion y Desembolso de Créditos.

Reforzar el cumplimiento de las Politicas, Reglamentos y Procedimientos de los procesos
crediticios de Evaluacion, Aprobacion y Desembolso de Créditos.

Gestionar adecuadamente el riesgo crediticio y mejorar los indicadores de calidad de cartera,

manteniendo los niveles de crecimiento

Siendo en consecuencia sus funciones:

1. Reuvisar los expedientes de créditos fisicos de las propuestas de
financiamiento mayores al 5% del patrimonio efectivo de la
CMAC, de acuerdo al Anexo No 06 del Procedimiento para

otorgar créditos empresariales.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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2. Dirigir y coordinar las actividades relacionadas con la
capacitacion, supervision y control de calidad de los procesos de
Evaluacién, Aprobacion y Desembolso de Creditos.

3. Supervisar selectivamente el seguimiento de los créditos
otorgados, especialmente aquellos que representen un mayor
nivel de riesgo crediticio, asi como de aquellos que se
encuentren sobre endeudados o vencidos. Asimismo, supervisar
selectivamente el cumplimiento de las condiciones estipuladas
en las propuestas de crédito.

4. Supervisar el cumplimiento de las normas y politicas dictadas
para la Evaluacion, Aprobacion y Desembolso de Créditos,
efectuar y/o dirigir labores de evaluacion previa o posterior de
expedientes y trabajo de campo en los negocios y domicilios de
los clientes deudores.

5. Coordinar la realizacion de actividades de capacitacion con la
finalidad de superar los aspectos identificados en sus
evaluaciones, llevando un registro individualizado de los temas
y colaboradores implicados.

6. Reunirse periédicamente con los Administradores, Jefes, Sub
Jefes y Sectoristas de Crédito para efectuar la identificacion y
seguimiento de las oportunidades de mejora, capacitar en la
aplicacion de la normatividad crediticia, tratar en forma integral
la problematica identificada y recoger propuestas de posibles
soluciones.

7. Evaluar el desempefio de los colaboradores que participan en el
proceso crediticio como consecuencia de las revisiones
efectuadas y emitir opinién a la Gerencia sobre los resultados
obtenidos y sobre otros casos y aspectos que se le encomiende
evaluar.

8. Proponer a la Gerencia las acciones de rotacion (designaciones,
ratificaciones, promociones, traslados, ceses) del personal que
participa del proceso crediticio como consecuencia de las

revisiones efectuadas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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9. Formular sugerencias y planteamientos tendientes a la
optimizacion de las operaciones crediticias de los procesos de
Evaluacién, Aprobacion y Desembolso de Creditos.

10. Cumplir con las deméas funciones que le encomiende la

Gerencia.

Las demas funciones de gestion integral de riesgos, riesgo operacional,
control interno, continuidad del negocio, seguridad de la informacion,

y otras funciones y responsabilidades queda sin variacion.

02. Propuesta con relacion al desembolso de créditos sin tener

la garantia constituida.

El origen del problema estd en la posibilidad de aprobar la
excepcion que tiene tanto el Administrador de Agencia, el
Administrador Regional para que se pueda desembolsar un
crédito con tan sélo el blogueo registral luego del ingreso de las
partes notariales el dia anterior en RRPP. Dichas aprobaciones

se dan de acuerdo a los siguientes montos:

Cuadro 81: Montos De Aprobacion

Puesto Monto en S/.
Administrador de Agencia 200,000
Administrador Regional 200,000

Fuente: Elaboracion propia

Se propone:

Reforzar la capacitacion en la conformacion de garantias y en
las valuaciones que realizan los peritos valuadores, para ello se
ha previsto dentro del programa de capacitacion que se expone
en el punto 4.4. Programa de Capacitacion el desarrollo de

ambas tematicas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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De igual forma el area de Control de Calidad Crediticia debe
capacitar y evaluar el conocimiento del personal de Créditos en
dicho proceso, para ello en coordinacién con el area de Personal
evaluaran en forma semestral a través del e-learning el nivel de
conocimiento del personal de créditos: Sectoristas, Jefes de
Crédito de Agencia, Administradores de Agencia a fin de
disminuir la incidencia de créditos otorgados con garantias en

proceso de conformacion.

03. Con relacion a la responsabilidad del proceso de

conformacion de garantias.

A continuacion se describe el proceso real para la conformacién
de garantias dentro de la CMAC.

Cuadro 82: Proceso Real Para La Conformacion De Garantias

Elaboracion de Firma de la Partes Firma de partes Inscripcion de la
Minuta minuta Notariales notariales garantia

Elaboracid Firma de

Firma de la Partes Inscripcion de la
n de . . partes )
. minuta Notariales ’ garantia
Minuta notariales
eAbogado eCréditos eNotaria eCréditos eCréditos
(Sectorista) (Sectorista) (Sectorista)
eControl de

Calidad Crediticia

e Administrdor de
Agencia

Fuente: La Empresa
Elaboracion propia

Al respecto, no existe un responsable del proceso, sino que son
varios como se ve a continuacion donde son responsables por
momentos el abogado de la CMAC, en otros el Sectorista de
Créditos, luego los Asistentes de Control de Calidad. Como

consecuencia de lo anterior tampoco hay una Unica supervision,
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que puede ser ejercida por el Administrador de Agencia,
Administrador Regional, Jefe de Control de Calidad Crediticia,
entre otros; por tales circunstancias el proceso se debilita, pierde
orientacion; entonces se requiere que el flujo tenga un

responsable y una supervision definida.

Se identifican dos actores principales dentro del proceso, uno el
abogado que redacta la minuta que podria contener alguna
inconsistencia, y el otro el Sectorista que por las dificultades que
se le pueden presentar al no revisar la minuta en forma previa se
ve en la necesidad de solicitar la excepcién para el desembolso
del credito sin tener la garantia conformada y luego de ello hacer
re procesos con la intervencion de Control de Calidad Crediticia.
De ambos la principal responsabilidad es del abogado por
cuanto da inicio al proceso y si la minuta presenta un error que
no es advertido por el mismo Abogado o por el Sectorista, todo
se detendra en RRPP cuando haga la revision respectiva. Siendo
asi se debe tener una mejor ejecucion del trabajo y la calidad de

la minuta que emite el Abogado.
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Esquema 13: Elaboracion De La Minuta

APROBACION % ELABORACION DE MINUTA
4 #
[}
Prepara la
| minuta para la
= [ constituddn de
garantias reales
A A
Aprabacidn Aprabacidn
Tradicional del Credit Scoring
Crédito de Crédito Ervviar corren
indicando cormeadones
al Abogado con copia
al Jefe de Créditos de
Agencia,
Solicits

elaboracidn de
la minuta

Colocar VB" v emviar
correo con minutz al
Abogado con Copla &l
Jefe de Créditos de
Agencia,

Firman 2
fundoraros

Asesor de Créditos

Erna la minuta de

hipotecapara ks
firmas respectivas

Fuente: Elaboracion propia

Se propone:

Mejorar la calidad de redaccion de la minuta en el origen del
proceso, para que la minuta sea revisada por el Sectorista, y de
estar conforme a través del correo electrénico indique su
conformidad tomando conocimiento el Jefe de Créditos de
Agencia, de no estar conforme el Sectorista indicard las
deficiencias por correo electrénico copiando al Jefe de Créditos
de Agencia. El Jefe de Créditos de Agencia sera quien tendra
entre sus funciones verificar que las minutas no presenten

errores.
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Esquema 14: Formalizacion De Garantias Inscribibles
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04. Propuesta con relacion a las visitas que recibe el cliente de

partes de las areas de control.

La relacion comercial con un cliente debe ser cuidada en
extremo, y no le debe causar incomodidad. Con relacion a las
funciones de revision de créditos antes y después del
desembolso son funciones similares a las que ejercen el area de
Riesgos y Auditoria Interna. En el peor de los casos tanto
Control de Calidad Crediticia, como Riesgos y Auditoria Interna
pueden revisar el mismo crédito con la consiguiente molestia
para el cliente y las mayores tareas de requerimientos de
informacion para el Sectorista. En tal sentido se requiere ordenar
el flujo de visitas que puede recibir un cliente.

Se propone:

Que luego de efectuada una visita de las areas de Control de
Riesgos, Auditoria Interna o Control de Calidad Crediticia,
ninguna de las areas restantes podré visitar al mismo cliente,
sino hasta haber transcurrido 6 meses desde la ultima visita,
salvo que el caso amerite el accionar de Auditoria Interna. Con
ello los clientes no sufrirdn la continua visita de las areas de
control, lograndose una mejor relacion con los clientes. Para ello
se contara con un registro de clientes visitados durante los
ultimos 6 meses que deberd ser compartido entre las areas de
control indicadas.

05. Propuesta con relacion al Proceso de levantamiento de

Observaciones de Riesgos.
Estando definido el rol y objetivos del &rea de Control de

Calidad Crediticia, es importante revisar si las funciones

asignadas son las que le corresponden, en tal sentido dicha area
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se encarga de revisar el levantamiento de las observaciones que
emite la Unidad de Riesgos, funcién que le corresponde a
Riesgos y no al area de Control de Calidad Crediticia.

Se propone:

Que el seguimiento a las observaciones que genere la Unidad de

Riesgos, sea efectuado por la Unidad de Riesgos.
De esta manera se lograra una mejor organizacion para el
control de garantias con el fin de disminuir y corregir a tiempo
los posibles errores que se presenten a lo largo del proceso.
B. Propuesta sobre el Proceso de Aprobacion de Créditos
Se propone racionalizar dentro del flujo del proceso la Lista de
Verificacion de Créditos o Check List de Créditos, quedando el
flujo como:

Proceso Vigente

El proceso vigente de aprobacién de créditos estd a cargo del

sectorista lider y del administrador.

Tiene una duracion total de 34 minutos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Cuadro 82: Proceso Vigente De Aprobacion De Créditos

Tiempo | Papeleria Firmay Sello CMAC | Ingreso de Datos
o
=
£ 3 ”
% m:Em%%.ng %g'ggé
PROCESO PROCESO ACTIVIDAD 5 s § 5| g S| e 2(3 g|g|S| S
S |s5|elal2|g|l2|2|g|E S|o|=E|5|F
< |2|2|E|lS|g|e|=2|2|E|f|8|lgla|l L
2 151878752 |2|E 8 S
° &3 Sl o< £|lols
g 5 ?
2
|_
PROPUESTA | Segrabay seenlazala | Se grabay se pasa a siguiente nivel
DE Aprobacién del crédito esto una vez que se armo el 00:00:24 1 1 |SGC
APROBACION enel SGC expediente de crédito
Se imprime 1 hoja de check List
para el expediente fisico y este es
Check List de Créditos | revisado y visado por el Sectorista |00:15:00 1 1 1
Lider / Jefe de Créditoy luego por
el Administrador de Agencia
Aprobacion del Crédito | Se aprueba el crédito en el Sistema
) o 00:02:54 1131 SGC
en el sistema General de Crédito
Se toman los datos de aprobacion
Aprobacién del Crédito | del sistema donde se indica la TEA,
. 00:03:14 1 1 1
) en fisico el monto, el plazo, forma de Pago,
APROBACION
. moneda, y cuota a pagar
DEL CREDITO i
» En caso que el Sectorista Lider /
Aprobacién por -
» Jefe de Crédito no apruebe el
Excepcion del - 00:09:10 1 1111 SGC
o crédito este puede ser aprobado por
Administrador -
el Administrador
El Administrador Regional aprueba
Aprobacién por por excepcion cuando existe
Excepcion de Tasa, variacion de tasa, plazo o
L o ] ) 00:03:20 1111 SGC
Plazo, calificacion del calificacion del Cliente, previa
Cliente aprobacion del Administrador de
Agencia
00:21:32| 0| 0|1 |00 |3]0]2 5|1513]|1
00:34:02 1 6 11

Fuente: La Empresa

Elaboracién propia
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Proceso Propuesto

A continuacion se detalla el proceso de aprobacion propuesto. Las partes sombreadas corresponden a los cambios
que beneficiaran al proceso.

Cuadro 83: Proceso Propuesto Para La Aprobacion De Créditos

. . . Ingreso de
Tiempo | Papeleria Firmay Sello Cmac Datos
(@]
8 .
£ 2 2| $| B ”
2 - Sles|l_|8|&|8 2lg|g
ks 5| 2| 2|E|8|5|3 2158
rocesy | PROCESO ACTIVIDAD S [glE|S|2|s|2|2l8|2el55/89]%|8
Q e 3|8 = 21| @ < ||| 2 23|38 O
ﬂ)hoaswohmmLOOEo}:C
< |2|5|E|g|<|8|3|2|e|lB|e|e|l& 8| glB
) Li=13 2(/)5'0';%% 598
= = o218 l2|2| |[2|8|3
=2 5 =R &
2
|_
Se grabay se
PROPUESTA |enlazela | OB ETEPERE ey
DE Aprobacion del | > 91N E B8 o o e | 00:00:24 1 1
APROBACION | crédito enel ~ |9U€ 3¢ 8 P
de crédito
SGC
Se imprime 1 hoja de check
. List para el expediente
Chgc_k List g8 fisico y este es revisadoy | 00:10:00 1 1 1
Créditos ;
visado por el Jefe de
Crédito de Agencia
Aprobagiap el Se aprueba el crédito en el
Crédito enel |25 = | 00:02:54 1131
. Sistema General de Crédito
sistema
- En caso que el Lider / Jefe
APRODBS_CION Aprobacién por | de Crédito no apruebe el
- Excepcion del | crédito este puede ser 00:09:10 1 1111
CREDITO M
Administrador | aprobado por el
Administrador
El Administrador Regional
Aprobacién por |aprueba en por excepcion
Excepcion de | cuando existe variacion de
Tasa, Plazo, tasa, plazo o calificacion del | 00:03:20 1111
Calificacion del | Cliente, previa aprobacion
Cliente del Administrador de
Agencia
00:13:18| 0 |0|1|(0|0|2|0|212(0|0|0|0|4]|5]|3]|1
00:25:48 1 3 10

Fuente: Elaboracion propia

Donde 13:18 minutos es el tiempo sin considerar alguna aprobacion por excepcién, y 25:48 minutos considerando

dichas actividades.
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Cuadro 84: Reduccién Propuesta

Tiempo Papeleria Firmay Sello CMAC Ingreso de Datos

S 2 g

‘© 3 & O g = 3 e =

5 = = D = © % =

ACTIVIDAD Sslg|2|E|EE|2 2|82 |2 |S |k |28

s ¢ |E 8|8 g 5|8 |53 |8 |5 |8 |8|C

S5 |5 |28 |2 |2 g |E |2 |8 |5 g |=Z |6

é_ a L |2 | E g |o |3 e e | E | g |38 3

k3 B S le |2 |C = |8 |3

= k3, o

Proceso Vigente 00:21:32 | O 0 1 0 0 3 0 2 1 5 5 3 1
1 6 11

Proceso Propuesto 00:13:118 | O 0 1 0 0 2 0 1 0 4 5 3 1
1 3 10
Reduccion 38% 0% 50% 9%

Fuente: Elaboracion propia
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Como se muestra en el cuadro 84, el tiempo del proceso se
reduce en un 38%, se racionaliza la Lista de verificacion o
Check List de Créditos al reducirse su aplicacion a solamente el
Jefe de Créditos de Agencia, se reduce en 50% las firmas y
sellos de personal de Caja y el 9% en el ingreso de datos. Cabe
indicar que se considera para el Check List un tiempo de 10

minutos, que podria ser mayor si se realizase a conciencia.

4.7.4. Desembolso

Se observa que para un desembolso se tiene:

e El cliente debe firmar 18 documentos y debe de colocar 8 veces su huella
digital para poder desembolsar el crédito solicitado. Si tuviera conyuge,
este debera firmar 8 veces, si presentara aval también firmaria 8 veces.

e En cuanto a la papeleria, se utilizan 14 formatos y 5 impresiones.

e Se colocan 14 firmas de trabajadores de la CMAC (Asistente de
operaciones: 11, Supervisor de operaciones: 01, Administrador de
Agencia: 02). Se acentla que por cada firma se coloca un sello.

e Se utilizan 13 pantallas del sistema SOFIA, se ingresan datos 4 veces,
basicamente informacion del cliente.

e Eltiempo promedio para un desembolso de un crédito con garantia blanda
es de 16 minutos 48 segundos y para una garantia real es de 20 minutos
48 segundos.

Todo ello demuestra que es un proceso largo de ejecutar y es factible de ser

mejorado
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Esquema 15: Propuesta del proceso de aprobacion
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Promocion Aprobacidn Desembolso Seguimiento

A.  Eliminar el formato de Constancia de Entrega de Copias de
Documentos

El documento de “Constancia de Entrega de Documentos” es un
cargo donde el cliente indica que recibio:

e la hoja resumen,

e el contrato de prestamo,

e el comprobante de desembolso,

e el cronograma de pagos,

e copia de los pagarés,
Imagen 1: Constancia de entrega de copias de documentos

CONSTANCIA DE ENTREGA DE COPIAS DE DOCUMENTOS

Par ¢l presente documento cl{los) deudar{es) dejain) constancia de haber recibido copia de los siguientes documentos:

1.- Contrato de préstamo.
1.- Comprobante de desembolso.

1.- Cronograms de pagos,
4.- Copia de pagarés emitidos acepiados en forma incompleta de acuerdo 2l Contrato de Préstamos,

5.- Hoja Resumen

Firmado tn sefial de conformidad de recepeion en ASECHNIPA el 24 de FTIRERE  del a4
a CONYUGE

NOMERE _.wmmﬁ [ m’u LUTSA ANGELICA r;%hiﬂﬂi AT

DO

DM'G"LM Pm;,m xrz MZ 44 LT.22 TV ETAPA AL, MG

Fuente: La Empresa

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Dicho formato no presenta utilidad porgque de todos los documentos que firma el cliente,
siempre queda un documento de cargo por cada tipo, los cuales son almacenados por la
CMAC y sirven como constancia. Ademas al eliminar este formato, estamos reduciendo
la cantidad de firmas, la cual es una constante molestia para los clientes, aparte de

ocasionar desconfianza, tiende a incrementar el tiempo de la operacion.

B. Incluir en el contrato de préstamo la solicitud sobre la forma en

que se recibira el dinero.

La propuesta consiste en incorporar en el Contrato de Préstamo la
solicitud sobre la forma en que se recibira el dinero, esto con el fin

de reducir el numero de formatos y ademas optimizar tiempo.

Imagen 2: Contrato de Préstamo

Abomo en cusnta N Y / je CMAC Pl

Previamente deberdn doducir |0s impuestos e

sefiaen s normas logaies vigenies sobre a matena. £

S5ls nUeVO restame & moone O sado deudor (capta
pagareéds N
por edlos) imporieds) sgueniods

Agirmismo

evasion y

Fuente: La Empresa

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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A continuacion se presenta la propuesta:

Solicito el desembolso del préstamo me han otorgado, sea de la siguiente manera:
[IDinero en efectivo.

[ 1Abono en Cuenta N°: de la CMAC SAC

Titular:

LI Transferencia a Cuenta N°:

CCINC_

Institucion:

Titular:

[JOtro medio:

Previamente deberan deducir los impuestos en el modo, oportunidad e importe quesefalen las
normas legales vigentes sobre la materia. Asimismo autorizo a descontar de este nuevo

préstamo el importe del saldo deudor (capital, intereses y gastos) del (los) pagarés N°:

Asimismo, declaro conocer los alcances de la Ley N° 28194 " Ley para la lucha contra |a
evasion y para la formalizacion de la economia” sus normas reglamentarias y modificatorias,
especialmente lo dispuesto en el tercer parrafo del Art. 3°y en g| quinto parrafo del articulo 8°

de la Ley 28194 sobre el uso de medios de pago en mutuos de dinero Y sus efectos tributarios.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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C. Eliminar el formato de Solicitud de remisién de informacién

del crédito para el cliente

Se ha encontrado que aun se utiliza el formato de Solicitud de
Remision de Informacidn a pesar que no es necesaria su impresion.
La propuesta consiste en eliminar dicho formato permanentemente
puesto que ya es parte del registro de la hoja resumen, con ello se
lograra disminuir el numero de formatos, eliminar una firma
innecesaria por parte del cliente, ademas de optimizar recursos y
tiempo.

Imagen 3: Solicitud De Remision De Informacion

Fuente: La Empresa

Eliminar el Formato de Control Interno para Desembolso de

Crédito o Check List de Operaciones.

El check list de operaciones o Formato de Control Interno para
Desembolso de Crédito tiene como cometido que el area de
Operaciones verifique que el area de créditos haya realizado
correctamente su trabajo, sin embargo es importante destacar que
esa no es funcién del area de Operaciones, en cuanto el trabajo de
créditos debio estar hecho correctamente, por lo que se le considera
un formato improductivo, prolonga el tiempo del proceso de 5 a 13
minutos, dependiendo de la garantia que presente el expediente.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Imagen 4: Check List De Operaciones
FORMATO DE CONTROL INTERNO PARA DESEMBOLSO DE CREDITO

| DTN TR - St "EXPEDIENTE FISICO |

De la Tarjelo de Informocién Basica del Solichante
| | Copia gsl DOI gel clente, aval (es) y/o goronte (5] conyuge (5] [segun ss0 &l —
€030}

2 | Vigencic ce poder {persana pricical ¥y opinidn legal favorable octuaizodo por
cody gesembolio |

3 | firmas de 10d0s 103 paricipanies del Crédito. deben coincidr con s regisirodos ) | g
on el DNI vigente y Tadeto de informaciédn bésica del solicitonte | &

4 | Frmao y selio del Seclorsta que propone el crédito en o Tarjeta de Informoacién _A

8dsico del Solicilante (debe octuoizone coda vez Que ocuTon cambios enlo | 4~

Informocion del cliente) :

Firmao y Sello del Sectonsio que regisird o reckzd lo actuoizacion de los aatos el |

clente en o sstema SOFA en el Formulario de informocidon Batica Persono

Natural

De la SolicBud de Crédiio { ] [

Solicitud de Crédito sin enmendoduras. borones © manchas {

Frmo y selio del Secionsia que propone &l crédio, y osl Sectonsto Lider o de uno pd

de los integrantes del Sub Comité de Aprobacion de Créditos an la porte superior

de 1o swoliciud de créditos (ol costodo de o firma del sectorisia que propone &l

| crédito), en seficl de conformidod del expediente

8 | Documentocion [ordginales o Coplas) que sustenton &l crédito [boletas o focturos
oo compra. tihvos de propiedoad. boletas informativas de los bienes dejodos en

| gorontio) sea legible y fidedigno o Smpie vista
De la Resolucién de Crédilos |
¥ | Lo expresidn “Ver resolucion en ia propuesto de finonciomiento SGC N* ."enla | /-~
seccién “observocion™ o

10 | Amas y selios iminimo 2 firmas outorizodas) Oe los miembeos integrantes del
respectivo wb comité {Adminstrodor, Sub Administrodor, Jefe o Sub Jefe de |
créditos pequefic empresa 0 Aprobodores diferentes de quien propone el V
crédito] en ka seccion “selos y frmas oulorizodas” =1

11 | Poro ol coso de Oficings Especicles y/o informofivas serd posible reailzor ol
desembolso sdlo con la fima y selio de uno de los miembros integrantes del
respectivo sub comité de aprobocion de créditos diferente del sectorisio que
procane of crédio,

12 | Verficor que Ias observociones contenidos en lo Resolucion de aprobocion de
crédito (SGC y solicitud de crédito) reckzocas por &l sub comité o comilé de o=
aprobacion de créditos e encusniren levantodos. {

. De las Garantios No Inscribibles (8landas)'

13 | Bienes muebles: Confrato de présiomo con garantio mobliario fimoados por e |
ciente, y gorontes y porticipontes cel crddito y aus conyuges 08 ocuerdo ol |
astodo civil que presenie ol cliente en su DNI y of registro del clente en el sstemo s
SOFIA |

14 | Declaracién Juroda de Bienes frmada por el cliente y/o codnyuge y Declaracion | |
Juroda de Constatocién y Verdficacion de existencio de bienes firmoda por L
Seclorista que presento el crédito. |

15 | Gorontios con desposesidn: Copio de cenificooo de tasacion (joyas) y/o copla

\ del documento de lo cuenta ahomo ¢ plczo o y o respectiva cora de

outorizocién pora afectocion de cuenta de depdsito de ohoro imado por &l ———
| chente propietario de la gorontia. |
De las Garanlios Inscribibles (Reales | |

16 | Copio del Conftrato de gorantia moblioria pre consfituida pars ef coso oe bienes

‘ Que se encuentran en IGtrica y eston en proceso de eloborocion y/o pora

compra de outos en flenda firmados por &l cliente, y/o garontes y/o parficiponties

L gal Crédito v sus CONyuges 0@ ser & Coso, debiendo hober $00 eQoizodos onte

w»

g

4o

\

— 4

! Tomar como referencia lu “Tabla de composicidn de cobertura de las garantias™ ubicada en of punto
6.4, de la Politica de garantias crediticnas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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| un Notario PUblico e inscritos en los Registros POblicos comrespondientes,
17 | Copia del Contrato de garantia mobiliaria consfituida firmodos por el clente, y/o
garantes y/o porticipantes del crédito y sus conyuges de ser el caso, debiendo
haber sido legaolizados ante un Notario PUblico e inscritos en los Registros POblicos | ~—
corespondientes
18 | Blenes inmuebles: Copic del Testimonio de Constitucién de Escritura PUblica
[Hipoteca) fiimodos por el cliente, y/o garantes y/o participantes del crédifo y sus Lo
conyuges de ser el caso, debiendo haber sido legalizados ante un Notorio PUblico e |
e inscritos en los Registros PUblicos corespondientes.
Resultados:
;Documentacién verificada es conforme y se encuentra en el expediente? | |
Sl respondié "SI", el expedients se encuentira isio pora desembolso.
Si respondid “No", llene el compo observociones, y regrese el expediente ol
Administrodor © Responsable de Agencia poara su revision,

Do Wo Gcos, Mlowe covecd | .5
Expediente listo GoanMia ahosia
para Observaciones:
. Fecha: Pendientes:
Fecha: Levantadas:
1“ No
1 | 2El cliente conocia el monto de su crédito?
2 | Indicor si hubo visita ol domicilio o negocio del cliente (Verificor el Formato de B

| control de visitas o clientes de créditos siempre y cuando sea un clente nuevo,
| reactivado, con nueva evaluocion o refinanciado).
3 | Noté oigunc octitud sospechosa del cliente segun las sefioles de alerta en el
desembolio del crédito.
4 | Noté aiguna actitud sospechosa de aigun colaborador de ia empresa segun las
| sefoles de cleria en el desembolso del crédito.
Resultados:
En relacién o las respuestas obtenidas durante el desembolso: (Considera Ud. Que
puede realizor ol desembolso sin inconvenientes de acuerdo a la normatividad interna |
| vigente? Y
Si respondiéd “SI”, proceda a realizor el desembolso [irnx, 6525).
Si respondid “No™ Debe informor al Jefe de Créditos Cojo Piura © Administrador Regional © al Gerente de
Créditos u otro Gerente via llomaoada telelénica y de ser el coso también puede informar a la UAIL, para que
evole la inconsistencic y decida sobre la misma si outoriza o suspende el desembolso del expediente

observado
i{Por qué?
Expediente Se suspende el ' A
desembolsado / desembolso oy /W"_ > e | lad>

Tener en cuenia:
« Al momento de realizor el desembolso deben estar presentes 1odos los participantes del crédito para que
firmen la documentacién del desembolso del crédito

e En caso folte uno o més de los porticipanties, no se desembolsa el crédito y se regresa el expediente o
| administrador pora que realice el fedateo de firmas de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de
| operccionss.

| FIRMA Y SELLO DEL AUXILIAR / ASISTENTE / SUPERVISOR DE OPERACIONES QUE VE
ANTES DEL DESEMBOLSO D

Fuente: La Empresa

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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El Check List de Operaciones comprende la revision de 29 puntos
relacionados a:
e 5 puntos sobre la Tarjeta de informacion basica del cliente
e 3 puntos sobre la solicitud de crédito
e 4 puntos sobre la resolucion del crédito
e 1 punto sobre las Garantias blandas
e 1 Punto sobre la DDJJ de bienes firmada por el cliente y la
DDJJ firmada por el Sectorista
e 3 puntos sobre las Garantias inscribibles
e 1 punto sobre la conformidad del expediente
e 1 punto para expediente listo para desembolso
e 1 punto para observaciones
e 1 punto sobre fecha de observaciones pendientes
e 1 punto sobre fecha de observaciones levantadas
e 4 preguntas sobre la actitud sospechosa del cliente
e 1 pregunta sobre el resultado de las 4 anteriores
e 1 punto para colocar Firma, sello, fecha de Operaciones antes
del desembolso
e 1 punto para colocar Firma, sello, fecha de Operaciones durante

el desembolso

Bajo el principio de que cada trabajador es responsable por las labores
asignadas a él, el Check List de Operaciones es un control sobre el

trabajo de otro puesto, no teniendo sentido su aplicacion.

En forma previa al desembolso del credito debe cumplirse con el Check
List de Operaciones, el cual debe de estar firmado y sellado por el
Asistente de Operaciones y por el Supervisor del area de Operaciones.
Se pudo observar que el personal de operaciones realiza de manera

repetitiva el Check List sin revisar cada uno de items que contiene.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Cabe destacar que el personal del area presenta mayor dificultad cuando
el Sectorista se presenta con el cliente para realizar el desembolso sin
previamente haber entregado el expediente para su revision, ya que

toma un tiempo adicional y esto incomoda al cliente.

El tiempo del Check de Operaciones depende de la garantia que se
aplique, para garantia blanda el tiempo aproximado es 5 minutos y para
garantia real oscila entre los 9 minutos y 13 minutos, va a depender si el
Supervisor de Operaciones presenta alguna consulta respecto a la
garantia con el Administrador de Agencia.

Para la eliminacion del Check List de Operaciones es necesario reforzar
los procedimientos del area de Operaciones (Asistente de Operaciones),
y del area de Créditos (Sectorista, Jefe de Créditos de Agencia y

Administrador de Agencia),

A continuacion se presenta el detalle de los Procedimientos para

eliminar Check Operaciones.

ACTIVIDADES A SER INCLUIDAS EN LOS
PROCEDIMIENTOS DE OPERACIONES Y CREDITOS PARA
LA ELIMINACION DEL CHECKLIST DE OPERACIONES

Dentro de las propuestas con relacion al proceso de Desembolso se
contempla que el Formato de Control interno de Desembolso conocido
como el CheckList de Operaciones, debe dejar de aplicarse debido a
que se enfoca en controlar el trabajo realizado por el Sectorista y el
Comité de Crédito, siendo responsabilidad del personal de créditos y no
de operaciones. El control establecido genera mayores tiempos al
proceso sin agregar valor, sino mas bien diluye la responsabilidad de los
originadores del crédito. Por las razones expuestas en las propuestas
sobre el proceso de desembolso se recomienda eliminar el CheckList de
Operaciones y reforzar los procedimientos del personal de Operaciones

y Créditos en cuanto al cumplimiento de estos controles.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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DENTRO DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL ASISTENTE DE
OPERACIONES DEBE INCLUIRSE LO SIGUIENTE:

Antes del Desembolso:

e Al realizar el desembolso se debe contar con la presencia de
todos los participantes del crédito para que firmen la
documentacion respectiva.

e En caso falte uno o mas de los participantes, no se desembolsa
el crédito y se regresa el expediente al Administrador de
Agencia para que realice el fedateo de firmas de acuerdo o lo
establecido en el procedimiento de Operaciones.

e Verificar la copia del DNI del cliente antes del desembolso, aval
(es) y/o garante (s), conyuge (s) (segun sea el caso).

e Comprobar la vigencia de poder (persona juridica) y opinion
legal favorable actualizada por cada desembolso

e Constatar que todas las firmas de los participantes del crédito,
coincidan con las registradas en el DNI vigente y Formulario de
Informacion Bésica del Cliente.

Resolucion de Créditos:

e Confirmar que las observaciones contenidas en la Resolucion de
aprobacion del crédito (SGC y solicitud de crédito) realizados
por el sub comité o comité de aprobacion de créditos se
encuentren levantadas.

Durante el Desembolso:

e Cerciorarse que el cliente durante el desembolso conozca el
monto del crédito.

e Percibir que el cliente no presente actitudes sospechosas segln
las sefiales de alerta en el desembolso del crédito.

e Advertir que los colaboradores de la empresa no presenten
actitudes sospechosas segun las sefiales de alerta en el
desembolso del crédito.

e De notar actitudes sospechosas debe informar al Jefe de
Creditos de CMAC o Administrador Regional o al Gerente de

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Creditos u otro Gerente via llamada telefonica y de ser el caso
también puede informar a la UAI, para que evalué la
inconsistencia y decida sobre la misma si autoriza o suspende el

desembolso del expediente observado.

DENTRO DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL SECTORISTA
DEBE INCLUIRSE LO SIGUIENTE:

Antes del Desembolso:

e Firmar y sellar la actualizacion de los datos del cliente en el
Sistema SOFIA en el formulario de Informacion Bésica de
Persona Natural.

Solicitud de Créditos:

e La solicitud de créditos se debe presentar sin enmendaduras,
borrones o manchas .

e Firmar y sellar en la parte superior de la solicitud de créditos.

e Anexar documentacion (originales y copias) que sustenten el
crédito (boletas o facturas de compra, titulos de propiedad,
boletas informativas de los bienes dejados en garantia) sea
legible y fidedigna a simple vista.

Garantias No Inscribibles:

e Controlar que el contrato de préstamo con garantia mobiliaria se
encuentre firmado por el cliente, garantes y participantes del
crédito y sus conyuges de acuerdo al estado civil que presente el
cliente en su DN y el registro del cliente en el sistema SOFIA.

e Verificar que la Declaracion Jurada de Bienes este firmada por
el cliente y/o cényuge.

e Para las garantias con desposesion, solicitar copia del
certificado de tasacion (joyas) y/o copia del documento de la
cuenta ahorro a plazo fijo y la respectiva carta de autorizacion
para afectacion de cuenta de depoésito de ahorro firmado por el
cliente propietario de la garantia.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Garantias Inscribibles (Reales):

e Gestionar la copia del Contrato de garantia mobiliaria pre
constituida para el caso de bienes que se encuentren en fabrica y
estdn en proceso de elaboracion y/o para compra de autos en
tienda firmadas por el cliente, y/o garantes y/o participantes del
crédito y sus conyuges de ser el caso, debiendo haber sido
legalizados ante un Notario Publico e inscritos en los Registros
Pablicos correspondientes.

e Solicitar la copia del Contrato de garantia mobiliaria constituida
firmados por el cliente, y/o garantes y/o participantes del crédito
y sus conyuges de ser el caso, debiendo haber sido legalizados
ante un Notario Publico e inscritos en los Registros Publicos
correspondientes.

e Para Bienes Inmuebles: Gestionar una copia del Testimonio de
Constitucion de Escritura Publica (Hipoteca) firmados por el
cliente y/o garante , y/o participantes del crédito y sus conyuges
de ser el caso, debiendo haber sido legalizados ante un Notario

Publico e inscritos en los Registros Publicos correspondientes.

DENTRO DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL JEFE DE
CREDITOS DE AGENCIA DEBE INCLUIRSE LO SIGUIENTE:

Solicitud de Créditos:

e Firmar y sellar en la parte superior de la solicitud de créditos, al
costado de la firma del Sectorista que propone el crédito en
sefial de conformidad del expediente.

e Revisar que la documentacién (originales y copias) que
sustenten el crédito (boletas o facturas de compra, titulos de
propiedad, boletas informativas de los bienes dejados en
garantia) sean legibles y fidedigna a simple vista.

Resolucién de Créditos:

e Firmar y sellar en la seccion " Sellos y Firmas Autorizadas".

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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e Para el caso de Oficinas Especiales y/o Informativas sera
posible realizar el desembolso solo con la firma y sello del
lider.

Garantias No Inscribibles:

e Revisar que las garantias no inscribibles se encuentren
correctamente firmadas por los participantes del crédito y sus
conyuges.

e Verificar que la Declaracion Jurada de Bienes se encuentre

firmada por el cliente y/o conyuge.

DENTRO DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL
ADMINISTRADOR DE AGENCIA DEBE INCLUIRSE LO
SIGUIENTE:

Resolucién de Créditos:

e Firmar y sellar en la seccion " Sellos y Firmas Autorizadas".

e Para el caso de Oficinas Especiales y/o Informativas sera
posible realizar el desembolso solo con la firma y sello del
Administrador de Agencia.

Garantias No Inscribibles:

e Controlar que las garantias con desposesion contengan: Copia
del certificado de tasacion (joyas) y/o copia del documento de la
cuenta ahorro a plazo fijo y la respectiva carta de autorizacion
para afectacion de cuenta de deposito de ahorro firmado por el
cliente propietario de la garantia.

Garantias Inscribibles (Reales):

e Verificar que las garantias inscribibles contengan los
documentos apropiados, las firmas de los participantes del
crédito y sus respectivos conyuges, asi como la inscripcion en
los Registros Publicos correspondientes.
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D. Mejora en la Hoja Resumen del Creédito.

La hoja resumen del crédito contiene las condiciones, la tasa de
interés, las fechas de pago, la cantidad total y la firma del cliente y

avales.
Imagen 5: Hoja Resumen Del Crédito

HOJA RESUMEN DE CREDITO
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Fuente: La Empresa
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La hoja resumen contiene:
NUmero de copias: 2
NUmero de Firmas:
e 2del Cliente
e 2 del Cényuge
e 2del Aval
Firma y sello de personal de Operaciones: 1 firmay 1

sello

Se Propone:

e Eliminar las firmas del aval que no son
necesarias.

e Contar con 2 formatos del documento, uno sera
entregado al cliente y el otro quedara almacenado

en el area de Operaciones.
= Disminuir el namero de copias del Cronograma de Pagos.
En el cronograma de pagos se detalla la fecha , el importe, el

interés y el monto de la cuota .

Se emiten 3 impresiones del cronograma
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Imagen 6: Cronograma De Pagos

AYACUCHOD 353 - PIURA ' Hora : 17:20:51
RUC: 201135042458 Pagina: 0001
DATOS DE CREDITO (A RESUMEN)
DESEMBOCSD CON ABOND A CUENTA ND REFINANCIADO
Cliente : 14149520 CALCINA CALCINA (I KFE
Crédito @ 80— 1-5772300 — Pl 32 o —
No. cuotas: 8 — OCHD
— Tasa Interés Efectiva Anual (3680 dias) Fija — Pericdicidad: DIA FIJO MENS.
Compensatorial 44 00 % Noratoria: 101.22 % Tasa de Costo Efectivo Armual - 45 .00%
Monto © esssssssssd 000 0 NUEYD) XE Sectoristas LEON SANCHEZ CYNTHIA MANBETH
CROMNOGRAMA DE PAGOS: CREDITOS PYMES M.ON. T.Credito: MICROEMPRESA Tel: o
Monto Coota Sin Seguros: HES A0 Fecha de Desembolso @ 21/10/2014
Seguro Contratado: Seguro Desgravamen BSE00 % Mensual
No. FEC-VIO. IMPORTE AMORT. INTERESES SEG.DESGRAVSEG., TODO RSEG.PERS. 17F NONTO CUOTA
1 1/12/2014 61397 254 .43 490 L0 00 .00 873.30
2 1/01/2015 6456 . 09 i71.81 3.22 OO .00 OO 871.62
2 1/02/2015 TI1S_ &0 149,80 2.80 LO0 SO0 Q0 a&71.20
4 1/03/2015 To417 114.23 2_.37 G0 00 OO 870.77
5 10472015 765,79 102,61 1.92 e .00 00 870_32
6 1/05/2015 TH2_.78 7o.62 1.47 .00 NE .00 254957
7 1/506/2015 8515.50 52,80 =z L0 O OO 86935
a2 1/0?7-13015 342 420 26,00 Lo L0 O OO S68 00
$ / = ‘7 . -
TOTAL: 7 E, 000,00 ! 947 .20 18_17 00 00 00 G965 _37
Z Y ocT. 20t duind
y “d_-/. 'l‘ | / ""/
s D 1 y I’r'

QAL - PIURA -" CLLIENTE

Fuente: La Empresa
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Se propone imprimir 2 cronogramas, uno sera entregado al cliente

y el otro quedara en el archivo del area de Operaciones.

F. Disminuir el nUmero de copias del Pagaré.

Se emiten 3 pagarés.

Se propone emitir 2 pagarés, uno sera entregado al cliente y el otro

sera archivado en el area de Operaciones.

Imagen 7: Pagares

FUAMZA SOLIDARIA

Cledad Anly
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Fuente: La Empresa
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G. Boucher del Desembolso.

El Boucher de Desembolso se mantiene, ya que es un documento

conveniente para el desarrollo del proceso.
Imagen 8: Boucher De Desembolso
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— .
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Fuente: La Empresa
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H. Adiciones al Contrato de Préstamo

En el contrato se propone adicionar la Solicitud de Desembolso en

cuenta o en otro medio, quedando con el siguiente agregado:

Cldusulas a incluir en el contrato de préstamo®
T

Solicito el desembolso del-préstamo-me-han-otorgado, sea-de-la-siguiente- manera: T

U pinero-en-efectiva. T

[l abono en-Cuenta Ne:. -de-CMAC Piura-54CT
Titular:- q
U Transferencia-a Cuenta-n2.. T
CCI-N2:_ il
Institucian:- bl
Titular: T
L otro medio:: T
T
Previamente-deberdn deducirlosimpuestos-en-el- modo, oportunidad-e-importe que-
sefialenlas normas-legales vigentes-sobre-la-materia.-Asimismo-autorizo-a-descontar-de-
este nuevo-préstamo-el importe del saldo-deudor-(capital, intereses-y-gastos) del-(los)-
pagarés N2:- T
T

T

Asimismo, declaro-conocer-los-alcances de-la-Ley-W2-28194 " Ley para-la-lucha-contra|g.
evasidn-y-para-la-formalizacion de la-economia” sus-normas reglamentariasy-
modificatorias, especialmente lo -dispuesto-en-el tercer parrafo-del-Art. 32 y-en-g| . quinto-

parrafo-delarticulo 82 de la Ley 28194 sobre-el uso-de medios-de pago-en mutuos de-
dineroy sus-efectos tributarios. T
T

La clausula tiene como fin eliminar la tarjeta debito que

actualmente se reparte para realizar cualquier desembolso.

l. Que la apertura de cuenta de ahorro y entrega de la tarjeta de

débito sea opcional.

Actualmente para poder desembolsar, si el cliente no cuenta con
una cuenta de ahorro, esta en la obligacion de abrir una con su
respectiva tarjeta de débito, y con ello podra acceder al dinero

solicitado; sin embargo se considera que la apertura y entrega de la
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tarjeta de débito debe de ser opcional, ya que los clientes no
cuentan con una cultura financiera uniforme y mucho menos aln en
las zonas de escasa cultura financiera donde la CMAC puede tener
una oficina informativa y el cliente debe abrir una cuenta de ahorro
para recibir el desembolso ya sea en una agencia que se ubica en
otra ciudad o a través de retiros repetitivos en el agente
corresponsal de la zona, todo ello generando incomodidad en el
cliente y deterioro de la marca de la CMAC. Con esta medida se
acortardn los costos y las firmas en el proceso disminuirén,
haciéndolo més agradable para el cliente. En el proceso vigente se
debe tener o se debe abrir una cuenta de ahorro, y se propone que
sea opcional, ademas el personal de Operaciones debe Sectoristaar
al cliente acerca de los riesgos que implica llevarse el dinero en
efectivo, y mas aun en aquellas zonas de mayor propension de

sufrir un asalto.

En el andlisis de la situacién de las cuentas de ahorro que han
servido para el desembolso de un crédito se ha encontrado que de
un total de 233,445 clientes de créditos que han recibido un
desembolso, se han abierto 247,010 cuentas de ahorros, de las
cuales 117,199 se encuentran en situacion de inactivas, lo que
representa el 47% del total de cuentas. Estimando que por cada
tarjeta de débito se ha invertido 3 dolares, se comprueba que se ha
hecho un gasto adicional de $ 451 mil, que no redituard nada para
la CMAC, al no representar una futura transaccion del cliente con
la CMAC a través de la tarjeta de débito.
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Cuadro 85: Andlisis De Las Tarjetas De Debito

Numero Numero de Numerode  Porcentaje
de Cuentas para Cuentas de Inactivas

Clientes desembolso Inactivas

233,445 247,010 117,199 47%

Fuente: La Empresa

En resumen sobre los puntos 1 al 10 se tiene:

Cuadro 86: Resumen De Los Formatos

Se
Formato Permanece | Mejora | elimina
1 | Constancia de entrega de copias de documentos X
2 | Solicitud sobre la forma en que se recibira el dinero X
Solicitud de remisién de informacién del crédito para el
3 |cliente X
Formato de Control Interno para Desembolso de Crédito o
4 | Check List de Operaciones X
5 |Hoja resumen del Crédito X
6 | Cronograma de Pagos X
7 |Pagaré X
8 | Boucher del Desembolso X
9 |Contrato de Crédito X
10 | Apertura de cuenta de ahorro y tarjeta de débito X
TOTAL 1 5 4

Fuente: Elaboracién Propia

De los 10 formatos actuales, 4 se eliminan, otros 5 permanecen
pero con mejoras disminuyendo el nimero de copias y 1 permanece
sin variacion. Con estas nuevas medidas se registra una reduccion
del 40% del total de formatos del expediente, lo que beneficiara a
la efectividad del proceso ademas de brindar mayor tiempo al

personal para la atencién al cliente.
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J. Reduccion del namero de firmas, formatos, sellos, huellas

digitales.

Los requisitos documentarios estdn normados por la aplicacién de
la Resolucion SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS
DEL PERU 8181-2012 Reglamento de Transparencia de
Informacion y Contratacion con Usuarios del Sistema Financiero y
la Circular G-090-2001 sobre el llenado del pagaré incompleto, de
manera que no es factible ajustar el nimero de formatos y firmas

sino hasta lo que permiten las normas indicadas.

Actualmente para el proceso de desembolso el cliente tiene que
firmar 20 veces. Se not6 que por cada documento hay una copia e
incluso hasta 3 copias, lo cual resulta poco productivo, no solo por
el exceso de firmas sino también por el mal uso de recursos como

el papel. Se propone reducir formatos y firmas segun lo siguiente:
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Cuadro 87: Proceso Vigente De Desembolso

. . Firmasy  Ingreso .
Firmas y Huellas | Papeleria Sellos Caja de Datos Tiempos
@)
0 2 g 8| g E g
O 2 = © S| < n 2 o o
3 A 81818, |8 o | g8
a PROCESO ACTIVIDAD S| =2|8|2|g|s g s 5| 8|0 = EZ
= \ — @© G = =
2 CIS|E|s|E|E|S[O|8|E|S £ g © SOFTWARE
gi) cE | = | 2 3: o g' Sls|la|ls| 3 ) QT
= (I IE ] 3 S|l = Q o S
= | E <|g |2 £ o =
Q| = g 2 = @
| 3| < = <
CHECK LIST DE OPERACIONES A
Garantia Blanda 1 111 s
Garantia Real 00:09:00
HOJA RESUMEN DEL CREDITO 2 2 2 2 2 1
CONTRATO DE PRESTAMO 2 2 2 2 2 1
CRONOGRAMA DE PAGOS 3 3 3
PAGARE 313|333
FIRMA DE CONSTANCIA ENTREGA DE COPIA DE DOCUMENTOS 1 1 1 1 1
DOCUMENTOS
8 BOUCHER DEL DESEMBOLSO 2 1 2
- —
O SOLICITUD SOBRE LA FORMA EN QUE SE RECIBIRA EL
m 1 1
s DINERO ]
% SOLICITUD DE REMISION DE INFORMACION DEL 1 1
w CREDITO
[a)
APERTURA DE CUENTA 2 SOFIA
FIRMAS: CONTRATO 2 2 2
APERTURA AHORROS
FIRMAS: CARTILLA DE INFORMACION 2 2 2
FIRMAS: CARGO DE ENTREGA DE TARJETA DE DEBITO 1 1 1
TOTAL 00:04:41 | 00:01:07
RETIRO DEL DINERO RETIRO DE DESEMBOLSO 13| 4 00:06:00 SOFIA
20| 8|88 14]6[2]1]11[13]6 | 00:12:07 G. Blanda
TOTAL TOTAL 00:04:41
© 28 20 14 00:16:07 G. Real
0:16:48 G. Blanda
TOTAL
0:20:48 G. Real

Fuente: La Empresa

Elaboracion propia
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Cuadro 88: Propuesta Del Proceso De Desembolso

Firmas y

Ingreso

Fuente: Elaboracion Propia

Firmas y Huellas | Papeleria Sellos Caja | de Datos Tiempos
9) D @ a = g
L 5|9 £l g 3 2
Q (<} = > S| 2e| 5 =z = %)
O QL ()] © = (&) o | g =] @) < 2
o = = > Q c c | 8 & ) fas3 o <
o PROCESO ACTIVIDAD g 2|82/ g|e|S glgl82 = 22
Q c|8|2|s|E|E S|C|o|E|S £ S £ | SOFTWARE
< = S [a) P L S |lg|l&|lce|lax| @ o g ©
> LL iT o] ] S| 2 % g 8_ o %
T | E <83 = £ e
2 | T al < 2 S
T = 2
HOJA RESUMEN DEL CREDITO 2 2 2 2 1
FIRMA DE CONTRATO DE PRESTAMO 2 2 2 2 1
DOCUMENTOS CRONOGRAMA [')E PAGOS 2 2 2
PAGARE 2 2 2 2 2
% BOUCHER DEL DESEMBOLSO 2 1 2
8 APERTURA DE CUENTA 2 SOFIA
= APERTURA FIRMAS: CONTRATO 2 2 2
L Z
% AHORROS FIRMAS: CARTILLA DE INFORMACION 2 2 2
a FIRMAS: CARGO DE ENTREGA DE TARJETA DE DEBITO 1 1 1
TOTAL 00:03:31 | 00:00:53
RETIRO DEL DINERO RETIRO DE DESEMBOLSO 13| 4 00:06:00 SOFIA
15/ 66| 4[10]4]2[0]9]13]56 | 00:06:53 | G.Blanda
TOTAL TOTAL 00:03:31
21 14 11 00:06:53 G. Real
0:10:23 G. Blanda
TOTAL
0:10:23 G. Real
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Cuadro 89: Resumen Del Proceso De Desembolso

Ingreso
Firmas y Sellos de Tiempos
Firmas y Huellas Papeleria Caja Datos
(<] Q n
5 & < El &l .l & | o5
s 3 3| 2 gl g 8| |&]| § | %%
ACTIVIDAD s| 2 8| S| g| &/ 5 3| s£|zlo|l 2 g
= NG) —_— i © n < o | = [<B) 5] = O
Ol o = < S =l N O o| &| = a g
=| =| B 2| 3| 2/8| 5| 2|58/l & | g%
El €| A Ll E|lg| 2| 2|la|g a g2
i E - @ = S % =2 2 D F
T| E < g 2 = = - &
£l € 3| 2 k.
FIRMAS, FORMATOS, SELLOS 7 6 3 0:10:25 | G. Real
PORCENTAJE DE REDUCCION 25% | 25% | 25% | 50% | 29% | 33% | 0% | 100% | 18% | 0% | 0% 25% 38%
25% 30% 21% 65%

Fuente: Elaboracion Propia
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Con la propuesta se logra reducir el 25% de las firmas del titular, el 25% de
las firmas del conyuge, el 50% de las firmas del aval y su conyuge, el 30%
de formateria y el 21% de las firmas de trabajadores de CMAC. Ademas de
ello se reduce el 25% del tiempo del cliente durante el desembolso y se
reduce del 38% al 165% del tiempo del Asistente de Operaciones.

4.7.5. Seguimiento
El objetivo de este sub proceso es Efectuar el seguimiento a los créditos que
presenten atrasos desde el primer dia, identificando las causas del atraso, a
fin de mantener la cartera de créditos saneada y lograr la fidelizacién de los

clientes de créditos, proponiendo acciones para la prevencion temprana de la

mora.

-

Las principales causas de morosidad son:
e El proceso de evaluacion.
e El proceso de aprobacién.
e Laejecucion de campaias.
e Las particularidades de cada region o zona.
e EIl andlisis de tipos de crédito, modalidades, monedas,
tramos de dias de atraso.
e La preparacion del personal de créditos.
e La gestion de equipos en agencias.

e Laaplicacion de la normativa de créditos.
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A.  Rango de dias de atraso donde el Sectorista es responsable de la
calidad de cartera.

No esta definido claramente de quien es la responsabilidad de la
calidad de cartera, y de la cobranza, ya que en dicho proceso
intervienen Sectoristaes, Jefes de Créditos, Sectoristaes Lider,

personal de Recuperaciones.

Se propone:

Definir el rango de dias de atraso donde el Sectorista es

responsable de la calidad de cartera, de la siguiente forma:

La responsabilidad por la calidad de la cartera, corresponde al
Sectorista, a pesar del apoyo que pueda recibir de parte del Area
de Recuperaciones y por un tramo mas amplio como es hasta los
60 dias de atraso, ello permitird eliminar varios responsables
como se tiene a la fecha, que hacen gestion, remiten
comunicaciones, registran en los sistemas, sin tener algun orden
especifico que permita hacer gestion efectiva de la morosidad y
en otros casos funciones de apoyo que no realizan cobranza o de
funciones de planificacion que tampoco efectla cobranza.

B.  Analisis de las causas de morosidad de parte del Comité de
Gestion de Riesgo Crediticio.

Para tener un mejor analisis de las causas de la morosidad, y se
pueda efectuar un mejor seguimiento es importante que dicho
analisis se realice al nivel que corresponde, de manera que el area
de créditos sea alimentada por dicha informacion. En tal sentido la
instancia ad hoc es el Comité de Gestidn de Riesgo Crediticio.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Se propone:

Que el Comité de Gestion de Riesgo Crediticio se encargue de
revisar y reportar las causas de morosidad (gestion preventiva), al
Gerente de Créditos, Jefe de Créditos de la CMAC, utilizando las

siguientes herramientas:

e Identificacién de zonas con mayor morosidad.

e Dentro de las zonas con mayor morosidad Identificacion de
agencias con mayor morosidad.

e Dentro de cada zona, identificacion de tipos de crédito,
modalidad, moneda, tramos de dias de atraso donde se
concentra la mora.

e Andlisis del proceso de créditos en sus etapas de evaluacion
y aprobacion.

e Andlisis de la normativa interna en la evaluacion y
aprobacion.

e Anélisis de métodos de cobranza de mora.

e Propuestas de reduccion de mora en base al analisis

efectuado.

Los analisis de las causas de la morosidad deberan ser remitidos
por dicho comité al Gerente Regional, este debe analizar la
informacion y disponer las acciones necesarias para un mejor

seguimiento de la cartera crediticia.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

C. El ingreso y registro de gestion de parte del &rea de créditos

Actualmente las llamadas y visitas de cobranza realizadas por
los Sectoristaes no se encuentran debidamente registradas. Esto

provoca complicaciones al area de cobranza.

Se propone:

Registrar el proceso de seguimiento de mora en el sistema
SOFIA, utilizando las glosas e informando de manera clara y
contundente el resultado de Ilamadas y/o visitas realizadas a
clientes. Igualmente se debe mantener un orden y un protocolo
para una mejor gestion, de esta manera el proceso serd mas

efectivo.

Las cartas impresas del sistema SOFIA son una herramienta Gtil
al momento de realizar la cobranza, ya que representan un
mecanismo mas formal y ademas constituye una manera de
presionar al cliente, ya que esté tiene que firmar un cargo al

momento de recibirla.

Se sugiere que los cargos de las cartas firmadas por el cliente
sean anexados al expediente del credito, con el fin de organizar
el proceso de cobranza y dejar constancia fisica del seguimiento
realizado para beneficio de otras areas.

D. Replantear el proceso de Seguimiento en base a lo propuesto.

El nuevo proceso de Seguimiento estd enfocado en verificar
créditos con atraso desde el primer dia, no solo verificando el
destino del crédito, sino verificando otras variables, identificando
las causas del atraso, con el fin de mantener una cartera saneada y

realizar acciones para la prevencion temprana de la mora.
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La responsabilidad de la calidad de la cartera estara a cargo del
Sectorista, el debera estar comprometido con la gestion de mora en
todo momento, mientras este dentro del plazo establecido de hasta

60 dias de atraso.

Las llamadas y visitas realizadas por los Sectoristaes seran
registradas en glosas en el sistema SOFIA y ademas las cartas
firmadas (cargo) seran anexadas al expediente de crédito, con el

proposito de dejar constancia fisica del seguimiento realizado.

Habilitar el sistema SOFIA para que el personal de Recuperaciones
pueda utilizar las glosas desde los 15 dias de mora, para registrar el

trabajo realizado.

Para finalizar se recomienda que la emision de listados de mora sea
ejecutada por cada Sectorista, pudiendo emitir listados de clientes
solo de su cartera, siendo supervisados por el Jefe de Créditos de

Agencia o por Administrador de Agencia de ser el caso.
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Esquema 15: Propuesta Del Seguimiento De Créditos

Comité de Gestion de Créditos 5 Gerente Regional , Administrador de Agencia

"

Asesor de Finanzas Empresariales

Emite documenta
identificando las
causas de marosidad

Evallia mora; proceso de Eva\uacio’ny'
aptobacian: ejecucion de camparias:
patticularidades de cada region o
zona:analisis de tipos de crédit,
modalidades, etc: reparacion del
personalde créditos; gestidn de
equiposen agencias; aplicacisn dela
normativa de créditos; analisis de las
cosechas de créditos,

Analiza y evalla
documento emitida

Y

Sintetiza infarme

Remite informe a
administradores

,l Evalla informe

Genera reportes de seguimiento:
Repartes de moradiaria Reporte
de cuntas por vencer
mensualmente y Reporte de
Créditos con masdel 25 % de
cuotas canceladas,

Seguimiento de Créditos

cumple conel

NG
Realiza visita de “erifica el pago de
werificacion del las cuotas hasta su
desting de crédito culminacidn

PR
Identifica las
causas de
marasidad

Tamar acdanes

Cobranza

Fuente: Elaboracion Propia
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4.38. OPTIMIZACION DE FORMATOS EN EL EXPEDIENTE DE CREDITO

Para que se desarrolle correctamente el proceso de Evaluacidn es vital que se
encuentre debidamente organizado el expediente de crédito, el cual tiene como fin

exponer los datos reales del futuro cliente de manera clara y ordenada.

Al evaluar el proceso se analiz6 una serie de documentos del expediente que
impiden optimizar el tiempo del proceso y ademas obstaculizan la efectividad del

mismo.

Es por ello que se procedera a reducir y mejorar la formatearia con el fin de ampliar

la eficiencia del proceso.

4.8.1. ANALISIS

A continuacion se procede a analizar los formatos que conforman el
expediente de crédito en lo relacionado a la evaluacion con el fin de
desarrollar una serie de mejoras que contribuyan a la efectividad en el

proceso.

A.  "Lista de Verificacion del Expediente de Crédito " o Check
List de Crédito Automatizado

Actualmente la "Lista de Verificacion del Expediente de Crédito"
también denominada Check List de Créditos es un formato que no
contribuye con un valor significativo para el expediente, ya que el
personal encargado de emplear el formato lo hace por “cumplir” sin

detenerse a verificar cada item.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Este formato tiene como fin controlar de manera permanente el
trabajo que desarrolla el Sectorista. Ademés se verificO que para
completarlo toma tiempo extra del Administrador y del Jefe de
Créditos de cada agencia, como consecuencia alarga el proceso,
haciéndolo menos eficiente.

Imagen 9: Check List De Créditos

Tabla N° 01: MICROEMPRESA

MICROEMPRESA
VERIF'T | VERIF.2 | VERIF. 3

Documentacién que debe contener el Expediente de Crédito'

..... i —————

Tarjeio de Informacion Basica del Salicitante frmaca por los porhic ipantes dr-l rrrd n r
y firmada por el Seclotista que presento el crédito, \
Copic ledoleeda de OO cients / aval y conyuges -ngrmm pcgvn sec el rrvoJ
Vigencio de peder octudizode o testimonio de o emprasa [Persong Jurkdico) {(segin
30q @l cos0)

Racibo de bz, 0gud © constoncia domicliona firmada por teni ante Gobarmador o juez
de par del cliente / avol, v
Croqués del comiclio o consulto de Googa Map impeesa

En coso de clientes ogicolas que prasanten hpatecas, se detoe ulifzor & GP3 (cen la
fnoicdad de dentificor as coordenades exaclas de o parcels y/o domiciic del
cliente] y hocer frmor al clente en senal de conformidod

Foto del domicile del cliente [ponordmica incleyendo cases tercles con i facha
an que se redlizd o visital

Recibo de Lz oguo o constancio del negocio © pago de merced conauctiva (en
caso la direccidn del negocio sea distinta a o del domiciic del clante) >
Folos del nuo.x_v |panardmica incluyendo casas katerdes con o lecha en que &
teoli2d o viat L) R o
Sustento de vigencia o:-l "“.;c.co z'c.f 1urcn vio b'Jle de comrpra-ventg, utimaos
| pagos de SUNAT, RUC, Testimanio de conslitucion de ka empresa)
Infoerme Comercial femaco por e ciente v
| ¥
Sclicilud da Créadilo firmado por el clente. |
__Seguro del Cliente
opia de ki DPS y Copia del Certilicado de Seguio de desgravamen fimado por el
cliente.
seggo_d_e la Garantic e o -
Copic de los Pélzos de Seguro oue cubron los Qorantios dejadas en goraniia
andosadas a favor de CMAC PIURA SAC,

Edades Financieros elcborados por ef Sectonsie: Balance Generol, EEGGYPF y/o
| PUEF '

Fijo de Caja Proyeciodao |debe verificarse si del fhjo de cajo del cliente |negocio)

fiene fquidez excadente para pogor i cucla del crédito).

| Intorme de Ceniral de !g;gg:, ﬂi LSentinel / Equifax (o crtero del sub comile] |
[ Verllicacién Pr ml

Intorme de vsita del Sr-"'ons Lider o fger del Comité o Sub Comite de An bacion
de Crédios Dicho informe es abligateno para clentes nuevos v recclivodos y para
oquelios clienies con evaluacidn financiera mayor a un ano. Este informe debe ser
comentado, expicondo que el negocio del ciente tiene reypddo econdmico y no
endra problemaos en el pogo de sus cuotas del crédito

Garantias |
Garantigs No inscribibles =
Bisquado da bienes vehicukares yio nmuebles en RRPP, Municipaldades para
croctos >= S/, 2 I"nn una pcro dicidad gnual
Decumentos que sustentan k propiedod del bien deado en c.J".erQ
Bolela informativa | copla simpe slempre v cuondo los bienes estén nscriles en
registcs potlicos con una pericdicidad onud
Conlralo de Préastamo con Gorantia Maobiliora firmado por el o u-nl» v/o garanies y/a
participantas del crécito, - |
Declaracion Jurada de Bienes thmoda por el cliente y/o cdnyuge vy  Decloracion
Juroda de Censtatockon y Verdficacién de existenclo de blenes fimoda por el
{ Ceclorista gue prasenta el crédito !

Fuente: La Empresa
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Se recomienda que solamente el Aprobador 1 valide toda la
informacion del Check List de Créditos para verificar que el
expediente se encuentre conforme y posteriormente se pueda

realizar el desembolso.

B. "Informacion Basica del Solicitante"

De acuerdo al andlisis realizado se desprende gque este formato:

e Seingresan datos a mano que ya existen dentro del sistema.

e Contiene informacion redundante con otros documentos del
expediente.

e Es(til para el proceso de desembolso.

e El cliente y avales tienen que firmar al inicio del proceso sin
tener la certeza que el crédito seré aprobado, lo que genera
incertidumbre y desconfianza.

e El espacio designado para el croquis en la parte inferior del
documento no es utilizado por el Sectorista por ser un espacio
muy pequefio y ser poco eficiente por su distribucion y

tamafio.

Por las razones planteadas se procede a modificar el formato del

expediente de créditos.

e Se recomienda que el cliente y el aval no firmen este
documento al inicio del proceso ya que no se tiene la certeza
que el crédito sera aprobado.

e Eliminar la parte inferior (croquis) ya que no se ajusta a la
realidad, es demasiado pequefio y ademas no permite colocar
referencias de la direccion y del negocio del cliente.

e Se recomienda anexar en la parte inversa del documento la
impresion del croquis a través del Google Maps o
guiadecalles.com.
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Imagen 10: Informacion Basica Del Solicitante

INFORMACION BASICA DEL SOLICITANTE

-,1___2_1[2':@ Clig R e B T—-!! "~“_,‘_-9LJ;‘-_ [jll -

N"HIJOS | UNL ECON AFORTANTES

MEE
~— — < 0.C
T 3 were W L I
-, v T ~ ONA kA ag TELEFLNG
FM e84 | 4= 10 A

........ | (v — ==
| TIEMPO RESD = AREATERREND | AREA CONST VALOR APROXIMADC
| DATOS DE UNIDAD EMPRESARIAL

| o i 10 X
RAZON SOCIAL TELEFOND
ERULiC e
T ' ~ 1+— o O
.‘:Jfl‘.» ) ZOMA | AC I‘.’I’J-EL il | 'I':i'—-'::.- RU N TRABA.!

—— e ————— 4 - - ——— S—
ANALISTA RESPONSASLE
f
f e

{

FRMACLENTED O 3813778 | FRNACONYOGED D]

|
CENVGE NOMERE
|
AVAL 2 NOMERE _CONYUGE : NGMBRE '
A "~ TELEF: “fpor] |
DIRECCION R i =
___REFERENCIA PARA UBICACION DOMICILIO | NEGOCIO DEL CLIENTE
DOMICLIO NEGOCIO [ =
~ _— L - .

Fuente: La Empresa
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C.  Eliminar el formato de Informacion Basica del Cliente y Aval
del Sistema SOFIA.

Estos documentos son impresos directamente desde el Sistema
SOFIA y contienen toda la informacion bésica del cliente y del

aval(es).
Se recomienda eliminar su impresion ya que no es necesaria,
ademés de estar asi normado en el Reglamento de Créditos

Empresariales.

El formato de Informacién Basica del Solicitante resulta ser

redundante con el actual formato.
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AR R R R R N { “RilY - I ERRRRRE)
S | (|

Tegreso ¢e Clientes PERSONA NATURAL

. erber 14149520 Mat Registres S PRONOCION Tip. 001 1 DN,
N 0,01 29533376 RV Xom Aby. . CALCINA CALCIMA CLEOFE
Ape. Paterno: CALCINA Ape, Materno: CALCINA

1%Nembre. CLEOFE

Sexpr W CLIU: 6021 OTRO TRANSP, REGULAR YIA Naciom 010 PERU

PN /0471973 E.Covc S SOLTERO Residente: | RE Tip. ¢l CMAC, 1 REGULAR
OL...C. DECLAR[FO6): CAL HEPOLITO UNANUE X*104 #.), & DE OCTUSRE M. f
Departan . & AREQUIPA Provincid | AREQUIPA

Dis 11 SOCABAYA ZonGeo; 11 AM. CUATRO DE OCTUBRE
TELEFONOS [F11]: *0259758/335455741

£-my REG. EIRMA: N0 SBS

DOMIC. D.0.1[FO?): CAL. HIPQLITO UNANUE X*104 #.). 4 DE OCTUSRE M2. f
Departan . & AREQUIPA Frovincedl | AREQUIPA

Dostrite o 22 AREQUIPA ZonGeo: 11 AW, CUATRO DE OCTUBRE
ACTNCAPERT: 087 AGENCIA BOLOGNES! ULT.NOOIF: 13/10/2014 CYLE
Fecha oe Reglstro:  §/10/2014

Fl:Retorear FSslef, Comyl FlOsPosiclion
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'
iy

Fuente: La Empresa
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Imagen 12: Informacién Bésica Del Aval SOFIA

yecrign: 102 PR L L T ENTES trvime

Ingreso de Clientes PERSONA NATURAL

Codigo cliente: 14149805 Not.Registre: 5 PROMOCION Tip.DOl: I D.N.I.
¥ D.0.1; 42770548  RUC Nom &0y, CALCINA CALCINA NELLY YSABEL
Ape.Paterne; CALCINA Ape. Materna: CALCINA
1*Nombre: WELLY
1"Nombre: YSABEL
Sexg: F CITU: 8090 ENSENANZA ADULTOS Y OTROS Nacion: 4028 PERV
FoNac, o 18/11/1984 E Civ: S SOLTERO Residente: 1 RE Tip.Rei.CWAC: 1 REGULAR
Du.C.DECLAR[FO8]: CAL.HIPOLITO UNANUE N*104 P.J. 4 DE OCTUBRE NI

separtam ;& AREQUIPA Pravisciz: | AREQUIPA

Jrstrite @ 22 SOCABAYA ZosGes: 12 A K. CUATRO DE OCTUBRE
TELEFONOS [Fi1): *0285738/9590557%0

t-m REG. FIRMA: NO SBS:

DONIC. 0.0.[[FO7]: CAL.HIPOLITO UNANUE N*L04 P.]1. 4 DE OCTUBRE N2

Departam . & AREQUIPA froviscia: 1 AREQUIPA

Distrito @ 22 AREQUIPA ToaGeo: 12 A K. CUATRO DE OCTUBRE

AGENC, APERT: 087 AGENCIA BOLOGNES! ULT.MODIF: 6/10/2014 CYLE

Fecha de Registro: 6/10/2014

FliRetornar FSalnf, Compl FLOsPosiclon
e

Fuente: La Empresa
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D. Croquis:

La realidad indica que el croquis del domicilio del cliente y su
respectivo negocio es trazado por el Sectorista a mano alzada, lo
que limita la ubicacion y las referencias para poder evaluarlas en
las visitas realizadas por el Jefe de Crédito de Agencia o
Administrador de Agencia u otro personal de las areas de control, a
pesar que esta normado el uso de Google Maps.

Estos inconvenientes generan pérdida de tiempo en ubicar una
direccion, no se registran referencias, no existe una escala. Ademas
cuando el cliente entra en mora, el Sectorista de Recuperaciones
también presenta restricciones al momento de efectuar la cobranza,

muchas veces no encuentra la direccion.

Se recomienda imprimir en la parte inversa de la cartilla de
"Informacion Baésica del Solicitante” el croquis para todos los
expedientes de crédito y utilizar como herramienta al Google Maps,

el cual permitiré delinear el croquis de manera clara.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




o 4
Desplazamientos
Mostrar Rebeve

Imagen 13: Croquis Propuesto

Fuente: La Empresa

228



REPOSITORIO DE -v#=% . UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Como se puede apreciar el croquis impreso de Google maps
presenta un mayor orden, es facil de entender y evitara que el
administrador o lider pierdan tiempo inatilmente buscando la casa/

negocio del cliente.

A continuacion se observa dos croquis, los cuales se han recogido
de diferentes expedientes de crédito. Estos no presentan un orden y

no son claros en su explicacion.

Imagen 14: Ejemplo De Croquis Actual 1

Fuente: La Empresa
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Imagen 15: Ejemplo De Croquis Actual 2

. W

| DIRECCION:| - "

REFERENCIA PARA UB C DOMICILIO / NEGOCIO DEL CLIENTE
DOMICILIO o~ NEGOCIO N

Fuente: La Empresa

Por norma esta estandarizado utilizar Google Maps. Se recomienda
visitar y utilizar también la pagina: www.guiadecalles.com para
hacer referencia a la casa o negocio del cliente, debiendo darse el

acceso Y la posibilidad de impresién

E. Informe Comercial:

Se mantiene el Informe Comercial, segun lo normado y requerido
por la SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS DEL
PERU vy que en la CMAC se aplica segln el tipo de crédito. A
pesar de ello sigue siendo un formato que no le agrega valor al
proceso, y que probablemente le sirva al regulador, pero que no
aporta nada con relacion a la calidad de la evaluacion crediticia,

que es donde enfocarse todos los esfuerzos
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Imagen 16: Informe Comercial

INFORME COMERCIAL

La informaciin cantefioa 4n & srasesio srean llene cardcier oo Doclamcion Jurdda, y 245 Suieta 0 12 AISpUesis &n o amicue 247°
ool Conge Punel ¥ o articuls 178" de & Loy Genoral del Sistemp Frranciero y del Sistema de Bopwroa y Ovpinico oe a
Huperniancencos de Sancs y Sepuras, Ley N' 26702 v sus narmas modfNcatorias

|. DATOS DEL DEUDOR

Nomtre o Naedn Socel CALCINA CALCINA CLEOFE

Qomiuse Sacatve Sanercal CAL HIPOLITO UNANUE N°104 P J. 4 DE OCTUBRE M2 F
avc [oooooc000co [ icnoms 29833378 | comnsnern o

Crups Ecosdemnica
| Coptyl S

Pt Sf_2475000

| Paturon o Pacsood S/ 2475000

| N go Coonuge

oM 2o Carnuge

Act wcdaz 0 Giro priccipel del sol oberis SERVCIO DE TAXI

| Fong de inda0 g | 01/01/2010

Codon CIU 5021

Tgo de Cacdere Yoduciive IMPULSADA POR EL COMPRADOR
Qe Actviipdes Compremantaniag SERVICIO DE TAXI

ILDATOS DE LOS ACCIONISTAS

Ape$30s ¥ Nombees [ AUC I CLlON [1""-1162'\!6'0] S0 l k. ]

(*|En &l ¢s30 de extranjeros indicar &l Pals.

IILDATOS DEL DIRECTCORIO
[ Apebios v Nomtres [ [UC I C lom I Carmp ] Nyconabdug!'| I

[*JEn &l caso 0w axiranencs Indcar ol Pais

IV DATOS DE LA GERENCIA Y EJECUTIVOS PRINCIFALES|")

Apeshios y Nomres RUYC C VON! I Caro y Funcén I

(*0abe rncluir ¢l Audiar Interno

V, PARTICIPACION PATRIMONIAL DE 11, Il 1V EN OTRAS ENTIDADES
Cras enuaooes on s que teren garmialp. patnmonial Apomas
[_J:‘Wm" L) Fppgn Social l RUC I s l % l:o: 585(1)

VI.CARGOS CE LI, IVEN OTRAS ENTIDADES
0¥2s artidaces en 138 que tarnen garticip. patrmonky!

I’—Nggo 2 Hxran Sociside IL 11 1V) Razxén ool [ RUC l Ay Funain I Cdq 83541)
(1) Pars =ev [lanado por 18 ampress
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VILACTIVIDAD
Orecodn Frado donoe se rea'a Area Tory Area pera CuthaProcusn Mredi Frapes Tipa oe Cadena
1o acanvided advidas Arinvidad Posasiin Alyuiado producive
CAL HIPOLITOUNANUE N®  B0Q0 30.00 SERVTIO ALOUILADO IMPULSADA POR
104 P J. 4 O OCTU DE TAXI COMPRADOR

VIIL PRINCIPALES PROVEEDORES

Brochicss | Nombre dnl Compras Forma de Pago
proveeody Adies
VARIOS TALLERES MECANICOS, |5/ 1770398 CONTADD
GRIFOS

IX. PRINCIPALES CLIENTES

[ Producin Nomtre o

Vortas Fatrrs de Pago

somprador Arvales

VARIOS

UBLICO EN GENERAL 5. 40,20000 KCONTADO

“Se dela expresa constancia que la informacidn descrita en ol presente Informe Comarcial, ha sice

recogida y sistematzada an concorcancia can o expresado y mostrade por el cliente guien firma en
sefal de confarmidad y sprobacion”

/ | Fiura, 13 de ochubre de 2014
| ."! /,,/

Firma del diante @ del rapresantanss legal

Fuente: La Empresa
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El informe comercial se mantiene por norma de la
SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS DEL PERU.

Tiene como fin presionar al cliente para que pague puntualmente.

F. Hoja de Trabajo:

La hoja de trabajo sirve para que los Sectoristaes puedan recoger
informacion econdémica del negocio del cliente, para poder realizar
la Evaluacion Financiera'y determinar si el factible el préstamo.

El documento se mantiene. No presentara modificaciones.

Imagen 17: Hoja De Trabajo

—— . —

HOJADE TRADAJO
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PRESUPUESTO DE LA UNIDAD ECONOMICA FAMILIAR

OATOS GENERALES

Total Ingresoce

Fuente: La Empresa

La parte posterior de la Hoja de Trabajo debe de ir en sentido
Opuesto para facilitar la visualizacién del contenido y escritura

para los Sectoristas.

G. Evaluaciéon Financiera:

Se ha encontrado que este formato se imprime desde el sistema y es

suscrito por el Sectorista, estando normado que no sea impreso.
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Imagen 18: Evaluacion Financiera
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Fuente: La Empresa

Se recomienda eliminar la impresién del formato de Evaluacion
Financiera de acuerdo a lo normado por el Reglamento de Créditos
Empresariales, reforzando ademas la capacitacion que debe tener el
Sectorista en cuanto los documentos que debe contener el

expediente.

H. Inventario:

En la evaluacion del proceso se encontré que dentro del expediente
de créditos se encuentra el formato de Inventarios de la Empresa,
cuando la informacion que contiene este documento se encuentra
registrada en el Sistema SOFIA. Ademas de ello en otros casos se
imprime en blanco o sin datos y se le hace firmar al cliente.

Imagen 19: Inventario de la Empresa

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Fuente: La Empresa

De acuerdo al Reglamento de Créditos Empresariales (Anexo N°01
Formularios Fisicos y Electronicos), este documento no se deberia

utilizar ni imprimir.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Se recomienda eliminar el documento de manera permanente del

expediente.

l. Declaraciéon Jurada de Bienes:

Los datos que contiene la Declaracion Jurada de Bienes se
encuentran parcialmente registrados en el sistema, y los Sectoristaes
tienen que re escribir la informacion en el documento, con lo que se

alarga el proceso alejandose del objetivo primordial del proceso.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Imagen 20: Declaracion Jurada De Bienes
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Fuente: La Empresa

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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El formato se mantiene, facilitando que el cliente lo firme, como

medio de presion

J. Constatacion y Verificacion de la Informacion del Cliente

En la parte posterior de la Declaracion Jurada de Bienes se encuentra
la Constatacion y Verificacion de la Informacion del Cliente, la cual
constituye un control que no le agrega valor al proceso, dicho

cumplimiento debe figurar en el MOF del Sectorista de Créditos.

Imagen 21: Constancia Y Verificacion De Informacion Del Cliente
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Fuente: La Empresa

Se recomienda eliminar el formato de Constancia y Verificacion de

Informacion del Cliente
K. Control de Visita:
El formato de Control de Visita no presenta un valor significativo

para el crédito y mucho menos para el cliente, que no tiene porque

ser afectado con un control de visitas de la CMAC.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Imagen 22: Control De Visita
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Fuente: La Empresa

Regularmente los Sectoristaes no lo utilizan en las visitas de

verificacion.

El cliente lo firma cuando se encuentra en la agencia (antes del

desembolso), y el Sectorista lo hace firmar para “cumplir”.
Se recomienda eliminar el formato de manera permanente.
L. Solicitud de Crédito PYME:
El formato de Solicitud de Crédito PYME se mantiene ya que

constituye una herramienta importante para poder realizar el

desembolso del crédito en el area de operaciones.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Imagen 23: Solicitud De Crédito PYME
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Fuente: La Empresa

Por otro lado la Resolucién del Comité de Créditos se realiza en

forma electronica, de manera que dicha seccion debe eliminarse.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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4.8.2. RESUMEN DE FORMATOS ACTUALES Y PROPUESTOS
A continuacion se detalla los formatos que permaneceran en el
expediente de créditos, los que se propone modificar y los que se

eliminan, ya que no agregan valor al proceso crediticio.

Cuadro 90: Cuadro Resumen De Formatos De Crédito

Formato Permanece | Mejora | Seelimina
1 | Lista de Verificacion de Expediente de Crédito. X
2 | Informacion Bésica del Solicitante. X
3 |Formulario de Informacion Basica del Cliente. X
. Impresion de Fichade Cliente — SOFIA. .
Impresion de Ficha de AVAL-SOFIA.
5 | Croquis. X
6 | Impresion del Informe Comercial. X
7 |Hoja de Trabajo. X
8 |Impresion de Evaluacion Financiera. X
9 | Impresion del Inventario. X
10 |Declaracion Jurada de Bienes. X
Constatacion y Verificacion de la Informacion
11 |del Cliente §
12 | Control de Visita. X
13 |Solicitud de Crédito PYME. X
TOTAL 3 5 5

Fuente: Elaboracién Propia
De los 13 formatos actuales, 5 se eliminan, otros 5 permanecen
pero con mejoras y los 3 restantes permanecen sin variacion, Al

final de 13 formatos nos quedamos con 8.

Con estas nuevas medidas se registra una reduccion del 38% del
total de formatos del expediente, menor registro de datos a mano,

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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eliminacién de firmas del cliente y personal de la CMAC,
eliminacion de papel, lo que beneficiara a la efectividad del
proceso, reducir los costos operativos, ademas de brindar mayor
tiempo al personal para colocar nuevos créditos, gestionar la

morosidad e incrementar la productividad de la agencia.

4.9. ORGANIZACION INTERNA Y MANUAL DE ORGANIZACION Y
FUNCIONES

Una de los problemas principales que afecta la supervision y la comunicacion interna
de la CMAC es la falta de claridad del personal hacia organizacion interna, la cual
estd presente en los manuales pero no se cumple en su totalidad, es decir hay puestos
que existen pero no figuran en los organigramas de la CMAC. Por ejemplo el puesto

de “lider de créditos”, o viceversa, por ejemplo “auxiliares de crédito”.

Al no poseer una organizacion interna clara, los MOF de los diferentes puestos se
fusionan, trayendo consecuencias negativas como la repeticion de actividades o la
indiferencia frente a alguna de estas. El personal no tiene claro cuales funciones debe

desempefiar acorde a su puesto.

Con esta propuesta se optaria por reorganizar a la CMAC internamente, es decir
analizar los organigramas y sugerir uno practico de facil entendimiento y elaborar el
respectivo manual de organizacion y funciones para los puestos implicados en la

agencia.

4.9.1. PROPUESTA DE ORGANIZACION PARA LOS PUESTOS DE
SECTORISTA LIDER, SUB JEFE DE CREDITOS Y JEFE DE
CREDITOS

La organizacion real y formal identifica que bajo la supervision del
Administrador de Agencia se encuentran el Jefe de Créditos, Sub Jefe de
Creditos y debajo de ellos el Sectorista Lider, sin embargo para efectos

practicos cumplen la misma funcion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Esquema 16: Organigrama Real Del Area De Créditos

Organizacion Real y Formal del Area de Créditos

Administrador de
Agencia
I :
1 Jefe de Crédito Sub-Jefe de Crédito Lider 1
1
e [ g 1
N I N eprprp—— -——
! 1 Lider/ Asesor - Lider [/ Asesor I — Asesores
1 1
L I e . - e o o - - — —
— Asistentes —] Asistentes — Asistentes
— Auxiliares — Auxiliares o Auxiliares

Fuente: La Empresa

Teniendo presente la unificacion de los puestos de Sectorista Lider, Sub Jefe
de Créditos y Jefe de Créditos, ya que en la practica cumplen la misma
funcion se procedera a unificarlos en uno solo, el nuevo puesto que se

denominara Jefe de Créditos de Agencia.

Se propone simplificar los puestos del area de créditos dentro de las
agencias, eliminado los puestos de Sectorista Lider, Sub Jefe de Créditos y
Jefe de Créditos, y unificarlos en el puesto de Sectorista (de Finanzas
Empresariales o de Finanzas Personales) de acuerdo a lo siguiente:

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Esquema 17: Organizacion Propuesta Para El Area De Créditos

Organizacion Propuesta del Area de Créditos

Administradori@iel
Agenciall

Jefe@eréditos@ler

Agenciall
S )
As:esor@:le Asesor@leFinanzas
Finanzas@ Personalesi
Empresarialesi

Fuente: Elaboracion Propia

Dependiendo del crecimiento de cada agencia y del nimero de Sectoristaes
a cargo, los Jefes de Crédito tendran a su cargo una cartera de clientes que

administraran en las mismas condiciones que un Sectorista.

4.9.2. Propuesta de organizacion para los puestos de Sectorista, Asistente

de Creditos y Auxiliar de Créditos.

La organizacion formal y real identifica que bajo la supervision de los
Sectoristaes /Lider estan los Asistentes y Auxiliares de Crédito. Estos
puestos realizan labores de apoyo y registro de datos en la colocacién de

créditos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

Esquema 18: Organizacion Interna Del Area De Créditos

Organizacion Real del Area de Créditos

Administradorde

Agencia

| 1 ]

Jefe de Crédito Sub-Jefe de Crédito Lider

— Lider [ Asesor — Lider/ Asesor — Asesores

Asistentes — Asistentes — Asistentes

] Auxiliares — Auxiliares — Auxiliares

Fuente: La Empresa

Actualmente para ascender a Sectorista de Crédito es necesario pasar primero
por Asistente o Auxiliar, lo que dependera del nivel académico que presente el

postulante.

Se propone unificar los puestos de Sectorista, Asistente y Auxiliar, en uno solo
y formalizarlo con el nombre de Sectorista de Finanzas Empresariales y
Sectorista de Finanzas Personales (como se denomina en la actualidad), el
puesto englobara una serie de categorias que estaran ligadas a metas para poder

ascender o descender de nivel acorde al desempefio del Sectorista.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Esquema 19: Organizaciéon Propuesta

Organizacion Propuesta

Administrador@leX
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Fuente: Elaboracion Propia

Las categorias propuestas son: Sectorista en Preparacion, Sectorista Junior,

Sectorista Sénior y Sectorista Master.

4.9.1. Propuesta de Manual de Funciones para el Sectorista de Finanzas
Empresariales

Habiéndose determinado en el punto anterior que los puestos de Sectorista de
Finanzas Empresariales, Asistente de Créditos y Auxiliar de Créditos son
similares y sabiendo que la CMAC requiere mayor enfoque en la realizacion de
negocios, se requiere unificar los puestos en uno sélo, que esté
fundamentalmente relacionado a evaluar negocios Yy colocar créditos
administrando el riesgo crediticio. Para tal efecto se ha hecho un analisis del
total de funciones que presentan los 3 puestos y se les ha unificado en uno solo,
dando mayor importancia al servicio y a la evaluacién de negocios de clientes,
y se han retirado funciones redundantes o que no corresponden al Sectorista.
Dicho analisis se muestra en el Anexo 4.
A continuacion se presentas las funciones del puesto Unico de Sectorista de

Finanzas Empresariales:

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Cuadro 91: Anélisis Del MOF Para Sectorista De Finanzas Empresariales
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Tipo

Sectorista de Finanzas Empresariales

Genérica

Realizar una evaluacidn crediticia profesional, basada en la informacidn fidedigna que recabe directamente sobre aspectos socio -
economico - financieros de los clientes que soliciten créditos empresariales, con la finalidad de obtener una clara apreciacion de su real
capacidad de pago y Sectoristaar desde diferentes perspectivas al cliente: financiera, comercial, econdémica, de crecimiento empresarial,
etc.

Servicio

Atender con amabilidad, rapidez y eficiencia a los clientes, especialmente a los que vienen a solicitar informacidn sobre las diferentes
modalidades de crédito que brinda la CMAC La calidad del servicio y la eficiencia de su trabajo sera la mejor tarjeta de presentacion
para obtener nuevos clientes y prestigio de la institucion.

Servicio

Utilizar eficientemente las herramientas de informacién que la CMAC ponga a su disposicion con la finalidad de captar nuevos clientes.

Servicio

Identificarse ante los clientes, prospectos de clientes y pablico en general proporcionando su nombre completo y mostrando su carné de
identificacion (fotocheck), que permita ser ubicado por el cliente posteriormente en la agencia u oficina en la que desarrolla sus
funciones.

Servicio

Orientar a los clientes de la cartera de créditos a su cargo y a los clientes que correspondan a las carteras a cargo de otros Sectoristaes de
finanzas empresariales acerca de la presentacion de las solicitudes de créditos, recepcion de documentos, realizacion o postergacion de
entrevistas programadas, constitucion de garantias, ubicacion de los Sectoristaes de finanzas empresariales que no se encuentren en la
oficina de la CMAC, con la finalidad que los clientes no esperen en nuestras oficinas, brindandole de esta manera una adecuada
atencion.

Servicio

Tener un amplio conocimiento de los productos y servicios que ofrece la CMAC

Servicio

Estar atento a las sugerencias, consultas y quejas del ptblico y hacerlas de conocimiento del Jefe del Area, a fin de evaluarlas e
introducir mejoras si el caso lo requiere.

Servicio

Explicar al cliente en términos claros y sencillos la Politica de Créditos de la CMAC S.A.C.y la importancia de la puntualidad en los
pagos para futuros créditos.

Servicio

Estar dispuesto a brindar un mayor servicio cuando la demanda del pablico asi lo requiera.

Servicio

Ser sincero y puntual con el cliente en todo el proceso crediticio (promocidn, evaluacion, propuesta, constitucion de garantias,
desembolso, seguimiento y recuperacion). Si desde el inicio se observa que una persona o0 empresa no es sujeta de crédito se debe ser
claro y evitar pérdidas de tiempo creando falsas expectativas por las indecisiones en la evaluacion o en alguna otra etapa. Debe tener
presente que la rapidez en el servicio, la sinceridad y transparencia que demuestre en su accionar ante el cliente y comunidad en general
le dard a la CMAC el prestigio de una institucion seria.

10

Promocién

Realizar una intensa labor de promocion crediticia y visitar a clientes potenciales identificados y aquellos que sean presentados por los
promotores de crédito e incentivar el acceso al crédito. En todos los casos se debe ser claro, transparente y preciso en la informacion
proporcionada sobre las condiciones, requisitos que suministre y en el resultado de su evaluacidn profesional que deba comunicar a los
clientes.

11

Promocién: Visita

Visitar a clientes que han cancelado su crédito y ofrecerles nuevamente créditos.

12

Promocioén: Visita

Visitar clientes vigentes con saldos pequefios y buen historial de pagos y ofrecerles un re préstamo.

13

Evaluacion: Registro
de Datos

Registrar y actualizar los datos de clientes prestatarios en el Software Financiero Automatizado - SOFIA, demas formularios en el
expediente electrénico en el Sistema de Gestion de Créditos - SGC, Mddulo de Estados Financieros y cualquier otro sistema de
informacion.

14

Evaluacion:
Inventarios

Realizar, verificar y registrar detalladamente inventarios de activos, pasivos, ingresos, costos y gastos de los productos en los negocios y
empresas a evaluar.

15

Evaluacion: Visita

Cada vez que se trate de un préstamo nuevo o uno recurrente (re préstamo), el Sectorista de Finanzas Empresariales debe visitar el
negocio, empresa, taller, kiosco, etc. y el domicilio del cliente para recabar o actualizar la informacion respectiva, segun las normas
internas vigentes sobre el particular.

16

Evaluacion: Visita

Estar atento a las nuevas necesidades de los clientes; aunque mantengan alguna operacion crediticia vigente, debe visitarlos para
proponerles el otorgamiento de un nuevo crédito, especialmente en épocas de campafia que desarrolle la CMAC y si ya han cancelado
puntualmente cuando menos el 20% del capital otorgado.

17

Evaluacion: Central
de Riesgo

Previo a la evaluacién profesional socio - econémica - financiera del cliente, evaluar la posicion crediticia del solicitante, conyuge y
avales en el sistema financiero, a través de las centrales de riesgo externa e interna (posicion de clientes - SOFIA, comentarios - SGC),
publicas y privadas asi como en las fuentes oficiales de informacidn accesibles via Internet (IDENTIDAD, SUNAT, RRPP etc.), y tener
un criterio mas claro para continuar con la evaluacion.

18

Evaluacion

Obtener del cliente la mayor cantidad de informacion para poder argumentar y presentar técnica y adecuadamente su propuesta y asi
defender su propuesta sin permitir que a un cliente que merece el apoyo a través del financiamiento adecuado y oportuno se le
perjudique injustamente por falta de informacion completa y razonable.

19

Evaluacion

Evaluar las solicitudes de crédito de clientes y verificar la existencia de los negocios, actuando con eficiencia, rapidez y realizando un
analisis profesional y objetivo sin dejarse influenciar por aspectos subjetivos o emotivos, por la amistad, simpatia 0 exceso de confianza
con el cliente, actuando con absoluta independencia y autonomia, por lo que asumira absoluta responsabilidad por la evaluacion
realizada en los créditos que proponga otorgar o denegar.

20

Evaluacion

Ser responsable por la informacion registrada en medios fisicos o electrénicos en las Hojas de Trabajo, Evaluacion del Crédito,
Informacién Basica del Cliente, Estados Financieros, Informes de Negocio, Informe Comercial, Informes de Visita, asi como datos
referidos al domicilio, garantia, documentos de identidad del cliente, entre otros documentos indicados en el Reglamento de Créditos
Empresariales, Procedimientos y demas normas crediticias aplicables, se cifia estrictamente a la verdad y este actualizada

21

Evaluacion

Negociar con cada cliente, dentro del marco de las normas internas crediticias, las caracteristicas de la operacion o financiamiento a
proponer al respectivo Sub Comité de Aprobacion de Créditos.

22

Evaluacion

Mediante una propuesta de financiamiento debidamente fundamentada, alcanzar al Sub Comité o Comité de Aprobacion de Créditos la
evaluacion realizada del negocio y del cliente para la respectiva aprobacion o denegacion del crédito. Previamente debera estar
ingresada en el sistema SOFIA y en el Sistema de Gestion de Créditos -SGC la informacion referida a los clientes, avales y sus estados
financieros, garantias, informes del expediente electronico sobre el negocio.

23

Aprobacion

Enviar oportunamente las propuestas de financiamiento, que haya elaborado ante la solicitud de créditos de los clientes, a los respectivos
niveles de aprobacion, considerando un tiempo prudente para que los miembros de los Sub Comités o Comités de Aprobacion de
Créditos evallen adecuadamente la(s) propuesta(s) presentada(s).

24

Aprobacion

Si el crédito es denegado debe explicarse técnicamente al cliente sobre las razones para haber tomado tal decision; si la resolucion del
Sub Comité o Comité de Aprobacién de Créditos difiere en las condiciones, monto, plazo y forma de pago, solicitadas o propuestas,
deberé igualmente indicarle con precision todos los detalles sobre la referida resoluciéon y no dejar vacios que motiven insatisfaccion.

25

Garantias

Verificar, evaluar y registrar las garantias que presente el cliente, sean éstas inscribibles y/o no inscribibles. Estas ultimas deberan
valorizarse a precios razonables de mercado y para las primeras debe opinar sobre la razonabilidad de los valores consignados por el
Perito Valuador, por lo que deberd mantenerse debidamente capacitado y actualizado sobre esta materia, dando conformidad (firmay
sello) a los mismos.

26

Garantias

Verificar personalmente y llevar un seguimiento estricto de los documentos necesarios para la constitucion de garantias inscribibles.
Archivar dentro del expediente las escrituras publicas de prendas e hipotecas, fideicomisos en garantia, certificados originales de
depositos a plazo fijo y/o de tasacion de alhajas, cartas fianza, warrants, etc. Realizar y revisar todos los trdmites de constitucion de
garantias ante Notarias, Registros Publicos u otro organismo competente, especialmente la presentacion y recojo de documentos. El
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Sectorista de Finanzas Empresariales es responsable de la correcta redaccion de estos documentos juridicos dando conformidad (firmay
sello) de los mismos bajo responsabilidad.

Solicitar y verificar que los contratos de préstamos con garantias inscribibles en los cuales intervengan fiadores solidarios y/o

27 Garantias apoderados sean revisados previamente por el Sectorista Legal, interno o externo, segun sea el caso.
28 Garantias Elaborar informes para el levantamiento de garantias inscritas.
29 Garantias Hacer bUsqueda_s de bienes, splicitar cqpias de titulos archivados, certificados de gravamenes actualizados, valuacipnes actualizadas
con firmas legalizadas de peritos autorizados por la SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS DEL PERU.
30 Garantias Solici'gar copia de las Pélizas de Seguro que cubran las garantias dejadas en garantia endosadas a favor de CMACYy archivarlas en el
expediente.
Verificar que la aprobacién del crédito tenga las aprobaciones electronicas correspondientes a cada nivel de autorizacion. En caso de
contingencia al no contarse con el Sistema de Gestion de Créditos, llevar el expediente ante los miembros de los respectivos Sub
31 Firmas Comités o Comités de Aprobacion de Crédito y encargarse de verificar la oportuna aprobacion. Si requiere de la aprobacion de
Gerencia, debera encargarse del envio de la documentacidon respectiva incluso por fax, de ser necesario. Luego de superada la
contingencia los aprobadores deben realizar el registro.
Verificar que la firma de clientes, garantes y avales en contratos, pagarés, solicitudes, declaraciones juradas, registro de firmas,
32 Firmas informacidn basica, etc. coincidan con la firma que tiene su documento oficial de identidad. Estas firmas deben realizarse en su
presencia y previa identificacion.
33 Seguro Gest_ionar copiade la Deglaracién Personal de Salud (DPS) y copia del Certificado de Seguro de desgravamen firmado por el cliente,
Desgravamen archivandolo en el expediente.
34 Desembolso Po_ner a disposici_én del Area de Opgr,aciones e] expediente de crédito e\_/alugldo y aprot_)ado para su poster_i(_)r desembolso. En caso
existan observaciones en la aprobacion, debera encargarse de la regularizacion respectiva bajo responsabilidad.
Programar adecuadamente la fecha de desembolso de los créditos que analice, evalle y proponga al Comité o Sub Comité de
35 Desembolso Aprobaciér),de Créditos respectivq, c_iebiéndola _comunicar al cliente_y actuar en C(_)nsecuencia con la dilig_encia y celer_idad necesaria en
la elaboracién de propuestas de créditos y trabajo de campo necesario para cumplir con los plazos requeridos por el cliente para el
desembolso de los créditos solicitados.
Efectuar el seguimiento diario de la morosidad, hasta los niveles establecidos, a través de llamadas telefonicas, especialmente a través de
36 Seguimiento: visitas a los negocios y reiterativas cartas de cobranza o avisos de vencimiento etc., con el fin de mantener la morosidad en niveles
Calidad de Cartera | manejables de acuerdo a lo dispuesto por la Gerencia, y asi recuperar a la brevedad posible el capital prestado con sus respectivos
intereses compensatorios y moratorios.
37 Seguimiento: Evaluar la posibilidad de efectuar la reprogramacion o refinanciacién, segin el caso, de los créditos morosos ante variaciones en la
Calidad de Cartera | capacidad de pago del cliente.
Seguimiento: ) ) = X y . .
38 . Mantener actualizada y archivada en orden cronol6gico la informacion sobre las gestiones de cobranza realizadas.
Calidad de Cartera
Incautacion de Req_ugrir oportunam_e,nte alos miempros del _Areg Legal la elabora}ci_c')n y pres_entacic')n, enel re_spectivo juzgado, del Requerimiento_
39 Garantias :]UdICIal de Incautgmon de las garantias mobiliarias que cubren créditos vencidos, cuando el cliente no muestra voluntad de pago ni
interés por cumplir con el pago puntual de la deuda.
40 Incautaugn de Participar en las acciones de embargo.
Garantias
Antes de poner un caso en cobranza administrativa o cobranza judicial el Sectorista de finanzas empresariales debe agotar todos los
41 Antes de Judicial | recursos de cobranza y hacer todo lo posible para lograr el reembolso o propiciar directamente la solucion del mismo ante el Jefe de
Créditos o el Administrador de Agencia, segun el caso.
42 Envio a Judicial |Preparar los expedientes para el inicio de Demanda Judicial en los plazos correspondientes.
A los sesenta (60) dias de mora y con un saldo de capital igual o mayor a S/. 20,000, debera presentar el crédito para el inicio del
proceso de cobranza judicial. Si el saldo de la capital es inferior a dicho importe, el crédito pasa al de Area de Recuperaciones para su
43 Cobranza Judicial |cobranzay no se envia a demanda judicial salvo que el, Jefe de Créditos o Administrador de Agencia lo cree necesario, en cuyo caso se
realizard a los sesenta y un (61) dias de mora. Si la Gerencia 0 Administracion de Agencia lo estima conveniente, podra solicitar el
envio del crédito a judicial antes del plazo y monto establecido.
. Para los casos que tienen abiertos procesos judiciales, trabajar en estrecha comunicacion con el Sectorista Legal Interno o Externo que
44 Cobranza Judicial L : . . . X -
se haya contratado, con la finalidad de mantener informada al Administrador de Agencia y otras instancias cuando lo soliciten.
45 Sub Ch(/)l(r;::es de Participar en los Sub Comités de Mora de Agencia, de Cobranza Administrativa y de Cobranza Judicial
46 Capacitacion Supervisar la labor del Sectorista Junior a quien debe capacitar para el buen desarrollo de sus funciones.
Sectoristaar y responder a los clientes en sus consultas sobre los servicios y sus ventajas, especialmente sobre tasas de interés,
47 | Atencion al Usuario | comisiones, gastos y aspectos contractuales, y derivar aquellas hacia el Jefe de Créditos, Administrador de Agencia o al Responsable de
Atencidn al Usuario cuya solucion o respuesta no esté a su alcance.
48 | Atencion al Usuario Orientar_a los clientes y usuarios en la presentacion de quejas y reclamos y brindar el Sectoristaamiento adecuado cuando se trate de una
persona iletrada.
. .| Recibir los reclamos que presenten los usuarios y/o clientes, y canalizarlos a los colaboradores Responsables de Atencion al Usuario
49 | Atencion al Usuario L
para su respectivo ingreso y control.
P i6nd Cumplir estrictamente con la prohibicion de requerir o pedir a los clientes que estos le expresen o le entreguen por cualquier medio su
50 re;f;fézg € clave secreta y evitar tomar conocimiento de ella, indicandoselo expresamente al cliente si éste se mostrara en disposicion de ponerla
en su conocimiento por cualquier motivo.
51 Cumplimiento Cumpli_r a cabalidad con las normas i_n'ge,rnas, espegilalmente las normas crediticias y disposiciones emitidas por el Directorio, la
Gerencia y los organismos de supervision, regulacion y control competentes.
52 ngggggﬁtgse Realizar en forma semestral el inventario de expedientes y cuando haya rotacion de Sectoristaes, dejando constancia de ello.
Constancia de - . . . .\ omo . .
53 Adeudo Recibir las solicitudes de constancia de adeudo para su redaccion, previo V°B® de Administrador o Jefe de Créditos.
- Reportar a la Unidad de Riesgos y coordinar con el Jefe de Créditos y el Area de Sistemas la identificacion, formacion, modificacion o
54 Grupo econdmico q . -, a . . -
esarticulacion de un grupo econémico o clientes vinculados de la cartera de créditos a su cargo.
55 Cuidado de Bienes Ma_ntener y cuidar los mater_iales, equipos y vehiculos que se ponen a disposicion del Sectorista de Finanzas Empresariales para el
mejor desarrollo de su trabajo.
. Archivar diariamente los expedientes de los créditos desembolsados, previa verificacion de que estén completamente regularizadas y
56 Archivo X L L . L .
levantadas todas las observaciones del Sub Comité o Comité de Aprobacion de Créditos respectivo.
57 Devolucion Devolver documentos a clientes y/o avales, haciendo firmar un cargo
documentos

Fuente: La Empresa
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4.9.2. Propuesta de Manual de Funciones para el Jefe de Créditos de Agencia.

Habiéndose determinado en el punto anterior que los puestos de Sectorista
Lider de Finanzas Empresariales, Jefe de Créditos y Sub Jefe de Creditos son
similares en cuanto a las funciones reales que efectian y sabiendo que la
CMAC requiere mayor enfoque en la realizacion de negocios, se requiere
unificar los puestos en uno sélo, se manera que se elimine la diversidad de
puestos realizando la misma funcién, y que el Jefe de Crédito a la vez que
participa dentro del proceso crediticio ejerza también mecanismos de control,
gestionado el riesgo crediticio. Para tal efecto se ha hecho un andlisis del total
de funciones que presentan los 3 puestos y se les ha unificado en uno solo,
dando mayor importancia al servicio, la evaluacion de negocios de clientes y el
control que genere valor al proceso, y se han retirado funciones redundantes o

que no corresponden al Sectorista. Dicho analisis se muestra en el Anexo 5.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Cuadro 92: Andlisis Del MOF Para El Jefe De Créditos

Puesto Tipo Jefe de Créditos de Agencia
c 8 Ejercer el control administrativo de los Créditos otorgados en la Agencia y/o Oficina Especial a la que haya sido
2 s asignado. Evaluar, aprobar o denegar las solicitudes de créditos que se le presenten aplicando estrictamente las
S¢S normas legales e internas sobre el particular. Cumplir las funciones del Sectorista cuando el volumen de
Lo transacciones de créditos lo permita.
Atender con amabilidad, rapidez y eficiencia a los clientes ,especialmente a los que vienen a solicitar informacion
1 Servicio sobre las diferentes modalidades de crédito que brinda la CMAC La calidad del servicio y la eficiencia de su
trabajo serd la mejor tarjeta de presentacion para obtener nuevos clientes y prestigio de la institucion.
5 Servicio Utilizar eficiente_mente las herramientas de informacion que la CMAC ponga a su disposicion con la finalidad de
captar nuevos clientes.
Identificarse ante los clientes, prospectos de clientes y pablico en general proporcionando su nombre completo y
3 Servicio mostrando su carné de identificacion (fotocheck), que permita ser ubicado por el cliente posteriormente en la
agencia u oficina en la que desarrolla sus funciones.
4 Servicio Tener un amplio conocimiento de los productos y servicios que ofrece la CMAC
5 Servicio Estar atento a las sug_erenc_ias, co_nsultas y quejas_ del publico y hacerlas de conocimiento del Jefe del Area, a fin de
evaluarlas e introducir mejoras si el caso lo requiere.
6 Servicio Explica_r al cliente en términos claros y s,en_cillos la Politica de Créditos de la CMAC vy la importancia de la
puntualidad en los pagos para futuros créditos.
7 Servicio Estar dispuesto a brindar un mayor servicio cuando la demanda del pablico asi lo requiera.
Liderar las camparias de promocion de los diferentes productos crediticios que otorga CMAC. De contarse con
8 Promocion | promotores organizar su trabajo, asignar los prospectos a los Sectoristaes de acuerdo a la carga de trabajo para
atender en el menor tiempo posible a los nuevos clientes.
Evaluacion: Realizar visitas de verificacion previa de los prospectos de clientes o propuestas de financiamientos presentadas
9 Vii/lijs?féon' por los Sectoristaes a su cargo al Comité de Aprobacién o a los Sub Comités de Aprobacion. Registrar el
resultado de la visita.
Orientar y dirigir el trabajo de los Sectoristaes a su cargo, a fin de disminuir el riesgo de otorgamiento del crédito,
10 Evaluacion |a través de un analisis profesional econdmico financiero y familiar de la Unidad Econémico Familiar que participa
de la conduccion del negocio.
Verificar que la documentacion que sustenta la evaluacion realizada por el Sectorista en el expediente fisico y/o
11 Evaluacion |electrdnico, se encuentre con el detalle necesario, actualizada y conforme a las normas internas crediticias sobre el
particular.
Devolver para su ampliacion o re evaluacion las propuestas de financiamiento o solicitudes de crédito que no
12 Evaluacion |cumplan con los niveles de destalle de informacion y analisis requeridos que le permitan emitir su opinion
profesional sobre la operacion crediticia evaluada.
Revisar y dar conformidad a los cronogramas especiales de pago de los créditos aprobados para su desembolso.
13 Evaluacion | Asimismo verificar que los cronogramas de pago en general correspondan al ciclo financiero de la empresa o
negocio a financiar.
Conformar el Sub Comité y Comité de Aprobacion de Créditos de la Agencia u Oficina Especial a la que haya sido
Aprobacion: asignad_o, previa designacipn de.l Cqmité de Aprobacién de Crédito;, con el proposito de evaluar las so!icitudes
14 Comité de crédito o propuestas de financiamiento presentadas por los Sectoristaes aprobando o denegando las mismas
hasta el limite de autonomia establecido en las normas internas vigentes. En los casos que el crédito sea denegado,
debera igualmente fundamentar técnicamente y explicar las razones por las que se toma tal decision.
15 Desembolso: Verificar_ bajo responsabilida cada una de las garantias inscribibles de los Sectoristaes a su cargo, y dar su
Garantias | conformidad s6lo cuando estén correctas.
Seguimiento: Coordin_ar y dirigir los operativos de_ cobr_anza y efectuar visitas de se_guimiento a los clientes que presenten
16 Cobranza | Mayor riesgo (sobreendeudados, refinanciados, reprogramados, vencidos) y que incrementen la mora de la cartera
de los Sectoristaes a su cargo.
17 Seguimiento: Supervi_sar que la cobranza a cargo de Iqs Sectoristaes se inicie de_sdg el primer d|'fa de atraso y de manera
Cobranza |preventiva para aquellos que ya han registrado atrasos en los vencimientos inmediatos anteriores.
Seguimiento: Revisar di_qriament}a I_os reportes e indicadores de control dg moro§idad, ejec_utgr las acciones _tend_igntes ala
18 recuperacion de créditos vencidos y no pagados desde el primer dia de vencimiento, en coordinacion con el
Cobranza . < . o
Sectorista; y los colaboradores del Area de Recuperaciones y Sectoristaia Legal de ser el caso.
19 Seguimiento: |Realizar visitas de seguimiento posterior al desembolso de créditos, como parte de la verificacion del objetivo del
Visita ex post | crédito (compra de activos fijos, muebles e inmuebles 'y compra de deuda).
Acuerdos de Hacer seg_uirr_\i(_ento alos aCl_Jerdos de pago de créd_itqs morosos y cré,diFos castig_ados, desarrol_lo d«_a/los procesos de
20 Pago cobranza judicial y las gestiones de cobranza administrativa a los creditos vencidos, en coordinacion con el Area
de Recuperaciones o con el Area de Sectoristaia Legal.
Propiciar reuniones de trabajo y circulos de calidad entre Sectoristaes con la participacion del Administrador de
Circulos de Agencia para la d_iscu_s,ién de tem_a§ relacionad(_)s a la gestién credit_if:ia de la Agencia a su cargo, asi como también
21 Calidad programar la realizacion de Comités de Morosidad para la evaluacion de los casos que han presentado un
desarrollo desfavorable luego de su otorgamiento (Comité de Morosidad) que sirven para retroalimentar los
criterios de evaluacion aplicados.
Sub Comités .- .y . - i .
22 de Mora Participar en los Sub Comités de Mora de Agencia, de Cobranza Administrativa y de Cobranza Judicial
23 Constancia de | Otorgar conjuntamente con el Administrador de Agencia constancias_dt_a no adeU(_:Ios, liquidaciones d_e deudas,_de
no adeudo | documentos protestados, récord de pagos y otros documentos que soliciten los clientes de su respectiva agencia.
Capacitacién Cumpliry velgr por el cumplim_ie_nto, asi como por Ia_ Qifusién y co_mprengién entre Ios_ colaboradore_s a su cargo,
24 del Sectorista de las normas internas y disposiciones crediticias emitidas por el Directorio, la Gerencia y los organismos
competentes.
o5 Promocion del |Proponer la promocion del Sectorista como resultado de la evaluacion del desempefio correspondiente, asi como

Sectorista

del conocimiento, cumplimiento de normas internas crediticias y del grado de desarrollo de la capacidad de
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analisis mostrada.
26 Desarrollo del Prope_nder al desarrollo profesional de los Sectoristaes a su cargo, procurando el logro de un nivel de desempefio y
Sectorista | capacidades homogéneas.
Evaluar Evaluar perma_nentemer]te a los Sectoristaes a su cargo controla}ndo su 'pr(_Jduccién y r]iyel de morosidad para el
27 Sectoristaes | P29° de incentivos, segun el Reglamento que para tal efecto existe. Asimismo, debera informar a la
Administracion cuando el rendimiento del Sectorista no es éptimo, a fin de tomar las medidas correctivas.
Evaluar permanentemente el conocimiento y cumplimiento de las normas internas crediticias de los Sectoristaes a
28 Evaluar su cargo, asi como !a calidaq del anélisis reali;ado en la presentacion de las propuestas de financiamiento,
Sectoristaes | procurando una mejora continua en la evaluacion y reduccion del riesgo crediticio, riesgo de no pago, de cada
operacion.
Evaluar Ev:_;lluar permanentemente la cartera de créditos de Ios_Sectoristaes asu cargo, con !a finglid_qd de mejorar |_a
29 Sectoristaes calidad de las mismas, adoptando oportunamente medidas de reprogramacion o refinanciacion que lo ameriten en
base a la evaluacion econdémico financiera sobre la capacidad de pago del cliente.
30 Atencion al Orienta_tr a los clientes_ y usuarios en Ia.presentacién 'de sus reclamos y a los colaboradores a su cargo sobre el
Usuario procedimiento a seguir en la presentacion y absolucion de estos.
31 Atencion al Recibi_r los reclamos que presenten los cli_entes y usuqrios de CMAC, por operaciones de créditos y entregarlos
Usuario inmediatamente al Responsable de Atencion al Usuario para su respectivo registro.
39 Atencion al | Aplicar con Ios_colaboradores a su cargo los "Procedimientos y normas legales e internas de Atencion de
Usuario Consultas, Quejas y Reclamos”
Control de ! . s ! .
envio a Verlflcar'que los expedientes p_reparados para demf_;md.a JU(_JIlClaI por los Sector_lg,taes sean _remltldos oportun,ar_nente
33 Cobranza al Sectorista Legal I_nt_er_no conjuntamente con las I_|qu_|d_aC|one§ y documentacion respectiva de aquellos creditos
Judicial por los que se deba iniciar el proceso de cobranza judicial, segun las normas sobre el particular.
Realizar visitas sorpresivas e inopinadas a clientes verificando negocios, garantias, entorno familiar y la veracidad
34 Control con |de toda la ipformacic’m presentad_a por el Septorista, de_jando co_nstancia de estas visitas en el libro de actas
visitas correspondiente o en el formulario electronico respectivo del Sistema de Gestion de Créditos, segun se cuente con
acceso a este ultimo.
Verificar la documentacion y evaluar la cobertura de las garantias, su constitucion o inscripcién, adecuada
35 Control de vall_Jacic’)n de conformidad con la respectiva Poll’tic_a y Reglamentos vigentes, asi como su correspondencia en los
Garantias | registros del modulo de garantias en el Software Financiero Automatizado - SOFIA o a través del Sistema de
Gestion de Créditos.
36 Control de E_fectua_r consultas a las bases de datos contratadas para verificar la identidad de los clientes, su calificacion de
Identidad riesgos interna y externa, asi como el adecuado registro y constitucion de garantias.
Control de _Informa( in_mediatamente al Ad_ministrador de Ag_er]cia, Gere.n.te_ Regional y a la Gerencia sobre irregula(ifjades,
37 . . incumplimientos o desconocimiento de la normatividad crediticia que se hayan presentado en la evaluacion y
irregularidades - gy - . el ;
presentacion de solicitudes de crédito o propuestas de financiamiento por parte de los Sectoristaes.
38 Informes P_resentar in_formes pe_ric')dicos a la Administracion de Agencia sobre el desarrollo de las colocaciones y cuando las
circunstancias lo requieran.
39 Informes Presentar, ir_1formes escritos y orales al Administrador de Agencia sobre las gestiones realizadas en la recuperacion
de los créditos.
40 Informesa |Revisary suscribi_r_lqs informes cre_diticios que se deb_en presentar al D_irectorio de conformidad con el Reglamento
Directorio | de Informes Crediticios al Directorio y preparar previamente al Sectorista para su presentacion ante del Directorio.

Fuente: La Empresa
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4.9.3. Propuesta de Manual de Funciones para el Administrador de Agencia

De acuerdo al diagnostico descrito en el capitulo Il se ha determinado que el
administrador de agencia presenta poco espacio para la capacitacion y la
supervision activa. Es por ellos que se propone funciones que permitan mayor
enfoque al objetivo del puesto, dando mayor importancia a la supervision y
generacion de negocios, y retirando funciones redundantes o que no
corresponden al Administrador de Agencia. Dicho andlisis se muestra en el
Anexo 6

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Cuadro 93: Andlisis Del MOF Para EI Administrador De Agencia

Pues . - .
to Tipo Administrador de Agencia
2 Conducir y supervisar las actividades administrativas y operativas de la agencia a su cargo, relacionadas con el
c % otorgamiento y recuperacion de créditos, captacion de ahorros en sus diversas modalidades, asi como en la
0] administracion eficiente de los recursos de la institucion.
. Velar por la difusion y el cumplimiento entre los colaboradores a su cargo de las normas internas como Politicas,
Cumplimiento . . X .
1 Normativo Reglamentos, Manuales, Procedimientos, Memorandos y otros documentos normativos que se emitan, haciendo
uso del archivo electrénico o fisico para tal efecto.
9 Cumplimiento Cumplir las disposiciones contenidas en la normatividad interna como las Politicas, Reglamentos, Manuales,
Normativo Procedimientos, Memorandos y otros documentos normativos.
3 Planificacion Comunicar periédicamente a los colaboradores a su cargo los objetivos generales y especificos de la CMAC, asi
como los riesgos inherentes a su consecucion y el estado de los indicadores.
4 Supervision Dirigir y controlar las operaciones y actividades de la agencia bajo su administracion.
5 Supervision Supervisar diariamente el cumplimiento de los deberes de los colaboradores de la agencia a su cargo.
Solicitar los recursos humanos, equipos, materiales y financieros necesarios de acuerdo a lo planificado en el plan
6 Uso de Recursos . . ) e :
operativo, de no ser atendido comunicar su requerimiento a la Gerencia
7 Uso de Recursos Velar por su buen uso y mantenimiento de los recursos materiales.
8 Promocién Organizar y supervisar la promocion de los productos financieros de la CMAC
Proponer a la Gerencia Regional y Jefe de Créditos Comerciales programas de promocion y publicidad con la
9 Promocién finalidad de reforzar la imagen institucional y difundir los productos financieros ofrecidos a los usuarios y publico
en general de las zonas de influencia de la agencia a su cargo.
10 Evaluacion Visitar y evaluar a los clientes de créditos en evaluacion segun corresponda.
11 Aprobacion: Comité |Participar en los Comités o Sub Comités de Aprobacion de Crédito establecidos para evaluar, aprobar o denegar
de Crédito las solicitudes de crédito hasta por el limite autorizado por Gerencia.
12 Aprobacion: Comité |Elevar al Comité de Aprobacion de Crédito las propuestas de crédito que excedan el limite autorizado para el Sub
de Crédito Comité de Aprobacion que integra.
13 Aprobacion: Comité | Con el objetivo de preparar al personal en la evaluacion crediticia, efectuar una vez por semana durante por los
de Credito menos dos horas sub comités de crédito, donde se revisen como minimo 4 expedientes de créditos minoristas.
14 Desembolso: Dar conformidad, previa verificacion del pago total de los créditos, para efectos de extender documentos para la
Garantias liberacion o levantamiento de las garantias.
15 Desembolso: Verificar selectivamente que el proceso de generacion de garantias inscribibles se realice sin errores y de ser el
Garantias caso capacitar al personal en dicho proceso
16 Desembolso: Supervisar que se guarde en boveda, debidamente ordenados e inventariados los documentos sustentatorios y/o
Garantias titulos valores dejados como garantia o en custodia a la CMAC
17 | Desembolso: pagarés |Supervisar el control y custodia de los pagarés.
Desembolso: . " -
18 Supervision Supervisar que el desembolso de créditos se efectle dentro de las normas que corresponden.
Desembolso: - b - . .
19 Contratos de Suscribir contratos de préstamos con los prestatarios de la CMAC asi como los contratos por las garantias
préstamos hipotecarias y prendarias, de conformidad con los poderes que le hayan sido otorgados.
20 Caia Chica Autorizar los gastos de caja chica de acuerdo al reglamento aprobado para tal efecto y en estricta aplicacion de las
J Normas de Austeridad en la Ejecucién del Presupuesto de Gastos.
Seguimiento: Sub : L . - A -
21 guimi Organizar y dirigir los Sub Comités de Mora de Créditos, de Recuperacion y de Cobranza Judicial
Comité de Mora
I ) Supervisar el seguimiento de los créditos otorgados y la verificacion del cumplimiento de las condiciones
22 Seguimiento: :
estipuladas.
93 Seguimiento: Calidad |Evaluar la morosidad de la cartera de colocaciones de la agencia a su cargo y supervisar las medidas de
de Cartera recuperacion de todos los créditos otorgados.
24 Seguimiento: Calidad | Verificar que los Sectoristaes realicen gestion de cobranza desde el primer dia de atraso en los créditos que les
de Cartera corresponden.
25 Crédito Prendario | Constituirse como el depositario de las joyas dejadas en garantia en la boveda principal
. . Coordinar con el Jefe de Créditos Comerciales las acciones a realizar en el remate de prendas y para la entrega de
26 Crédito Prendario -
lotes adjudicados.
- . Trasladar las prendas de oro de garantias de crédito pignoraticio o prendario a la boveda de la Oficina Principal,
27 Crédito Prendario : . o ) ;
bajo estricto cumplimiento de las normas de seguridad sobre el particular.
.. | Verificar que los listados para los descuentos o retenciones por pago de cuotas de créditos sean correctos y se
28 | Descuento por Planilla . . ) .
envien oportunamente a los empleadores de nuestros clientes de préstamos con Descuento por Planilla.
i Elaborar estudios y evaluaciones de empresas o instituciones que soliciten créditos en la modalidad de descuento
29 | Descuento por Planilla . i
por planilla para sus trabajadores.
Operaciones: Proponer y designar al personal responsable del abastecimiento de cajeros automaticos (Supervisor y Asistente) y
peraciones: comunicar mediante informe al Area de Servicios Electronicos su designacion. Asi mismo desempefiar las
30 Abastecimiento de . . _ . - . .
. e funciones de Supervisor Responsable de Abastecimiento de Cajeros Automaticos en ausencia del Supervisor
cajeros automaticos . ) - i :
designado o cuando la agencia u oficina a su cargo cuente con menos de cuatro Asistentes de Operaciones.
31 Operaciones: Visar |Revisary dar visto bueno a la documentacion sustentatoria de las operaciones del dia que requieren su
documentacion autorizacion y disponer su custodia segun las normas internas sobre el particular.
Operaciones: Cuadre o . . .
32 b Contable Verificar la correcta correspondencia de los saldos contables y operativos de la agencia a su cargo.
. ) Autorizar, en el sistema computarizado, los extornos de operaciones que se hayan ejecutado por error, previa
33 | Operaciones: extornos |. ... ., .
justificacion y a solicitud de los colaboradores a su cargo.
Operaciones: Autorizar y visar las aperturas de las cuentas de depdsito como ahorro corriente, con érdenes de pago, a plazo fijos
34 Autorizacion de y CTS dentro del ambito de su competencia. Podra delegar esta funcion en el caso de ausencia a un Asistente de
Apertura de Depositos | Operaciones que cuente con clave de Supervisor.
35 Operaciones: Autorizar todos los retiros de ahorro y cuentas de depdsitos segun los niveles establecidos por la Gerencia,
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Autorizacion de
Retiros de Depdsitos

aplicando la respectiva clave de Supervisor.

Operaciones:

Autorizar las operaciones que requieran clave de Supervisor, previa revision del tipo de transaccion, nimero de

36 Autorizacion de cuenta de ahorros, nimero de pagaré, apellidos y nombres, importe, moneda y cuenta contable, asi como del
Operaciones destino final de dichos importes.
37 Operaciones: Control | Verificar el control establecido para las cuentas de depdsitos inactivas y autorizar su activacion en el Sistema
para cuentas inactivas | Informatico.
Operaciones: Retiros Efectuar retiros de las cuentas bancarias, de acuerdo a los limites establecidos por la Gerencia, controlando que el
38 ge Ctas baﬁcarias efectivo se traslade observando las medidas de seguridad establecidas y que se mantenga debidamente custodiado
en cajas fuertes y/o bovedas una vez recibido.
. ) Coordinar con la Gerencia de Ahorros y Finanzas y con el Jefe del Area de Tesoreria para efectuar transferencias,
Operaciones: . e . < . S - -
39 . retiros y/o depdsitos de las cuentas bancarias. Presentar al Area de Tesoreria de la Oficina Principal el movimiento
transferencias - .
diario de efectivo.
Efectuar arqueos y revisiones sorpresivas, por lo menos de forma mensual, del efectivo en cajas y ventanillas y de
40 | Operaciones: Arqueos |Vvalores, asi como de joyas, certificados de depdsitos a plazo fijo e hipotecas dejadas como garantia de créditos o
en custodia, de los pagarés y tarjetas magnéticas (débito / crédito).
41 Operaciones: Suscribir los contratos por depdsitos con los clientes de la CMAC en aplicacion de los poderes que se le hayan
Contratos por depdsito | otorgado
42 Proceso iudicial Suscribir las liquidaciones preparadas por el Sectorista de los créditos impagos para remitirlos oportunamente con
] el expediente y documentacion pertinente al Area Legal e iniciar el proceso judicial para su recuperacion.
43 Castigos Proponer, aceptar o rechazar los castigos automaticos Mayores y Menores a 3 UIT en el SOFIA.
44 Metas Dar cuenta mensualmente al Gerente Regional sobre el cumplimiento de las metas alcanzadas y el desempefio de
la agencia a su cargo, explicando las variaciones en los depdsitos y los creditos.
., . Planificar y organizar al personal de la agencia, proponiendo e implementando mecanismos apropiados para
45 Atencidn al Usuario yorg -y g P P prop P
ofrecer un mejor servicio al cliente.
. . Orientar a los clientes y usuarios en la presentacion de sus sugerencias, consultas, quejas y reclamos y de ser el
46 Atencidn al Usuario _ .
caso trasladarlos al Responsable de Atencion al Usuario.
. . Orientar a los colaboradores a su cargo sobre el procedimiento a seguir en la presentacion y absolucion de quejas
47 Atencidn al Usuario g P g P y que
y reclamos.
48 Atencion al Usuario | Trasladar el Responsable de Atencidn al Usuario los reclamos que presenten los clientes y usuarios de la CMAC
49 Atencion al Usuario Realizar las investigaciones sobre las quejas y reclamos de clientes y usuarios, revisar los que se absolvieron en
primera instancia y en coordinacion con el Oficial de Atencion al Usuario, resolverlos en segunda Instancia.
. . Coordinar con el Oficial de Atencion al Usuario para que sean atendido en tercera instancia los reclamos no
50 Atencidn al Usuario . . .
resueltos en instancias anteriores.
Mantener a disposicion del publico, en las agencias, oficinas, areas y secciones a su cargo la informacion y
. i documentacion referente al procedimiento de atencion de consultas, quejas y reclamos, de acuerdo a la plantilla
51 Atencion al Usuario o L . - o .
que alcance el Oficial de Atencion al Usuario, donde se sefiale en forma clara los requisitos y cualquier
informacion necesaria para dar trdmite a los mismos, de conformidad con las normas internas y legales vigentes.
Fomentar reuniones de trabajo o circulos de calidad y exigir la participacion activa de los colaboradores a su
52 Circulos de calidad | cargo. Asimismo, debe fomentar y respaldar las actividades programadas con la finalidad de lograr la integracion,
camaraderia y confraternidad entre los colaboradores de la CMAC
. Realizar las evaluaciones periodicas de los colaboradores a su cargo, de manera objetiva, justa e imparcial,
Evaluacion de ' . ; : . ;
53 ersonal ejecutando un control de calidad al trabajo realizado y respondiendo con fundamento a las observaciones que
P pudieran realizar los colaboradores respecto a su calificacion.
Distribuir en forma equitativa y armoniosa las funciones, atribuciones, responsabilidades y operaciones entre los
colaboradores de la agencia a su cargo, considerando el tipo, magnitud y frecuencia de operaciones que realizan
54 Carga Laboral . . 2 " . . ;
los clientes, estableciendo horarios adecuados en concordancia con la jornada laboral vigente y supervisar su
cumplimiento.
Verificar la firma de los contratos del personal y de los convenios de los practicantes en los formularios
55 | Contratos del personal . X ”
autorizados por la CMAC, visarlos y devolverlos oportunamente al Area de Personal.
. Proponer a la Gerencia Regional la rotacién o el retiro de los colaboradores a su cargo, de acuerdo con las
56 Personal. Rotacion A ~ S »
aptitudes y desempefio con que efectlian sus funciones.
Atender adecuadamente las consultas de trabajo que sean formuladas por los colaboradores a su cargo, ya que es
responsable por la calidad del trabajo que desempefian dichos colaboradores, asi como de fomentar y mantener un
grato
57 | Ambiente de trabajo |ambiente de trabajo que se refleje en el incremento de la productividad, la calidad y cantidad de trabajo
desempefiado, la buena marcha de la agencia y la mejora continua de las actividades a su cargo mediante la
propuesta de modificaciones en los sistemas y procedimientos que conlleven a incrementar la calidad de los
servicios ofrecidos.
Fomentar la participacion de los colaboradores en el desarrollo Institucional y en las actividades de integracion y
58 | Ambiente de trabajo |confraternidad, con la finalidad de contribuir a mantener un adecuado ambiente de trabajo y aplicar la politica de
CONOCER CON QUIEN TRABAJAS.
59 Personal: Incentivos | Ingresar la informacion pertinente para el calculo de incentivos por productividad
60 Personal: Asistencia | Supervisar la asistencia del personal a las oficinas a su cargo.
. Disponer el ingreso en la Central de Riesgo Interna, a través de la opcion de “boletinar clientes”, a todos aquellos
Clientes con mal . : X » .
61 . . clientes que hayan tenido un mal comportamiento en su relacion con la CMAC, tanto en depdsitos como en
historial crediticio o
creditos.
Verificar diariamente los cuadres operativos y contables de los Asistentes de Operaciones y de la agencia, asi
62 Control como el saldo de efectivo y del stock de tarjetas magnéticas personalizadas (débito / crédito) en boveda, dejando
constancia en los documentos respectivos.
Vigilar que el saldo de caja de la agencia y el valor de los bienes como joyas (prendas) dejadas en garantia y las
63 Sequros prendas trasladadas se encuentren debidamente cubiertas por las polizas de seguros contratadas y solicitar

oportunamente a la Gerencia la actualizacion de estos valores de cobertura, de acuerdo a la operatividad de la
agencia.

255




64 Informes Atender los pedidos de informacion de las areas de Control.
. Coordinar con el Area de Sistemas la emision y remision de listados para la elaboracion de estadisticas e informes

65 informes : . o
para Gerencia, el Area de Contabilidad y otros.

66 informes Informar a Gerencia de cualquier suceso o acontecimi_gnto gue ponga en riesgo la operatividad, las instalaciones,
los colaboradores y los recursos puestos a su disposicion.

. Mantener reserva sobre las actividades y operaciones de la CMAC y salvaguardar la informacion del cliente,

67 Secreto bancario : : .
especialmente en todo lo relacionado con el secreto bancario.

68 Medidas correctivas Implementar Igs medidas g:f)rrectivas_q_u,e se encuentran en el_émbito de_ su competenc_ia_y canalizar aquel_las que
escapan a su nivel de gestion y/o decision a los niveles superiores, realizando el seguimiento correspondiente.
Aplicar estrictamente y velar por el cumplimiento de las medidas de seguridad establecidas tanto para la seguridad

. . fisica de los colaboradores, instalaciones, equipos, recursos, y contribuir decididamente a la seguridad de la
69 Seguridad F|5|ga} y de informacion y recursos informaticos. Asegurarse de la prestacion adecuada de los servicios de seguridad
la Informacion . ; X : . - .

contratados, asi como del correcto funcionamiento de los mecanismos de seguridad electrénica, coordinado con la
Seccion de Seguridad los aspectos relacionados a estos servicios como la seguridad diurna y nocturna.

70 Seguridad Realizar peri(’)dipamente los campios de clave de las cerraduras de Cajas Fuertes: Puertas de Bdvedas y sistemas de
alarma, e inmediatamente después de rotar a los responsables de su uso o custodia.

71 Sequridad Designar a los responsables del manejo de c_Iavgs y llaves referidas en el punto anterior, de tal forma que unos
tengan llaves y otros tengan las claves; en ningln caso se debe entregar llaves y claves a una sola persona.
Mantener bajo control las claves y llaves de bdveda, cajas de seguridad, puerta de seguridad, sistema de alarma 'y

79 Seguridad otro/s, asi como remitir al _Area d_e Logistica copia de toda,s las llaves de la ag_encia para su custodia (puertas, _
vehiculos, cajones, armarios, cajas fuertes y puertas de boveda), de conformidad con el Reglamento de Seguridad
de laCMAC

73 Seguridad Realizar la habilitacion y cierre de boveda diariamente en la Agencia a su cargo.
Efectuar en coordinacion con la Gerencia Regional y el area de Logistica la distribucion del uso de los vehiculos

74 Area de Logistica | asignados a la agencia, los mismos que prioritariamente se destinaran a las actividades de colocaciones,
recuperaciones y promocion de depdsitos.

75 Archivo Llevar en perfecto orden los libros de control, actas y arqueos, asi como custodiarlos adecuadamente.

76 Riesgos C_:ontribuir con _Ia identifiqacién, _comunicacién y mitigacion o_fratamientg qle los riesgos, especialmente de los
riesgos de crédito, operacional, liquidez, mercado, de reputacion y estratégico.

77 Riesgos Informar a Riesgos sobre la identificacion de los eventos de pérdida, los riesgos asociados y el tratamiento que se

le haya dado.

Fuente: La Empresa

Elaboracion Propia
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4.9.3. Propuesta de Categorizacion dentro del puesto de Sectorista de

Finanzas Empresariales

Dentro del puesto de Sectorista de Finanzas Empresariales no se presenta
una categorizacion que permita distinguir los diferentes niveles de
experiencia y logro alcanzado, ademas siendo en segmento de Sectoristaes
tan amplio, se hace necesaria una categorizacion que permita diferenciar su
desempefio, dejando de lado la variable antigiiedad. Con ello se apoyaré el

futuro desarrollo de la linea de carrera, en tal sentido:

Se propone:

Establecer las categorias de: Sectorista en Preparacion, Sectorista Junior,
Sectorista Sénior y Sectorista Master. Un Sectorista podra optar cualquiera
de las 3 categorias (Junior, Sénior o Master) en funcién de su desempefio,
significa que son categorias que se otorgan en funcion del resultado del
ocupante del puesto y pueden variar en el tiempo. Aquel Sectorista que
mantenga el mas alto desempefio tendra la categoria de Master, pero sin
embargo decae en su desempefio, podré bajar de categoria a Sénior o Junior
y si lograse mejorar también podrd mejorar en su categoria. Se estableceran

los requisitos para ubicarse en cada nivel

Para que un Sectorista pueda ser promocionado a la siguiente categoria

debera haberse mantenido como master por lo menos un afio.

Las evaluaciones del desempefio seran trimestrales y estaran a cargo del

Administrador de Agencia.
La evaluacion de desempefio debe comprender la parte cualitativa y la parte

cuantitativa, de manera que se tenga una apreciacion completa del Sectorista

evaluado.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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La categorizacion esta asociada a la remuneracion variable del Sectorista,
que se otorgara en funcion de la categoria que le corresponda a cada

Sectorista.

El Sectorista en Preparacion, es aquel de reciente ingreso a la CMAC, quien
deberd mantenerse en una agencia como maximo 2 meses, estando a cargo
de un Sectorista Sénior o Master, siendo supervisado por el Administrador
de Agencia, quien debera opinar sobre su desempefio, luego de ese tiempo
debera participar en el programa de capacitacion que lleve a cabo la CMAC,
y si aprueba el programa pasa a la categoria de Sectorista Junior, en caso
contrario se prescindird de sus servicios. Siendo ya un Sectorista Junior
debera dedicarse al desarrollo de cartera micro empresarial por el lapso de 3

meses.
Con la aplicacién de la propuesta se propiciara una sana competencia entre
los Sectorista es por lograr un mejor resultado, y en consecuencia una mejor

remuneracioén variable.

4.10. REUNIONES DE SEGUIMIENTO

4.10.1. OBJETIVO GENERAL
Desarrollar reuniones de seguimiento dirigidas por el administrador de
agencia para el personal de operaciones y créditos con el fin que los

empleados desempefie su trabajo con mayor eficiencia y calidad.

4.10.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Mejorar la relacion jefe-subalterno.
Agilizar la toma de decisiones y la solucién de problemas.
Incrementar la productividad y calidad del trabajo.
Promover la comunicacion efectiva entre las areas de créditos y de

operaciones.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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4.10.3. METODOLOGIA A UTILIZAR
Las reuniones de seguimiento periddicas permiten juntar a todo el equipo y
poner sobre la mesa el desarrollo e inconvenientes de los créditos, asi
también permite planificar las acciones futuras, especialmente a corto y

medio plazo.

Por lo cual que se definen las siguientes etapas:

A. Identificar la necesidad
En este primer paso es reconocer la necesidad del area de créeditos,
por lo que se debe de analizar cada uno de los inconvenientes del
personal. En este punto podemos identificar las carencias mas

importantes y se lista a continuacion:

Problemas en la toma de decisiones relacionado con la evaluacion
del los clientes. .

Desconocimiento de técnicas de trato al cliente.

o Constantes visitas al cliente.

o Demoras en los procesos informaticos (SOFIA, EEGG, SGC).
o Desconocimiento de técnicas para promocionar.

o Dudas generales del proceso.

B. Disefio del programa de capacitacion:
Aqui se rednen los recursos 0 métodos necesarios para llevar a

cabo las reuniones de seguimiento y se cumpla con el objetivo

Se definen:
o Los temas a tratar, teniendo en cuenta las necesidades del
personal de créditos y operaciones:
= Estrategias para alcanzar los objetivos.
= Ensefiar con ejemplos
= Recibir retroalimentacion de mi Jefe inmediato sobre el

desempefio del &rea en forma constructiva y oportuna.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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o El expositor, de las reuniones de seguimiento a cargo de:
= Administrador de Agencia
= Gerente Regional
o Tiempo de las reuniones de seguimiento:
= Las reuniones se llevaran a cabo los dias viernes
por la noche, de 5:00 a 7:00 pm.
Estas seran tres veces por mes. La ultima semana
(cierre de mes) se omiten debido a que el personal

se dedicara a la cobranza de su cartera.

A continuacion, se presenta el cronograma para las
reuniones de seguimiento.
Cuadro 95: Cronograma De Las Reuniones De Seguimiento
SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA

i1 2 3 4
Horarios Viernes
17:08 Reunién de | Reunion de | Reunion de
18:00 . B oY o Mora
o~ seguimiento | seguimiento | seguimiento

Fuente: Elaboracién Propia
Como se puede apreciar en el cronograma las reuniones
tendrdn una duracion de dos horas, en las cuales el
administrador tendra que interactuar con el personal de
forma efectiva, lo cual se vera reflejado en la eficiencia
del proceso.
El area de operaciones se integrara a las reuniones una

vez cerrada béveda.

411. COSTO -BENEFICIO

A continuacion se presenta el analisis de costo — beneficio con el objetivo de
encontrar un conjunto de posibles soluciones o propuestas que brinden un beneficio

neto optimo para la CMAC.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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4.11.1. COSTO DE LA PROPUESTA
Seguidamente se muestra el cuadro resumen de las propuestas con su
respectivo costo anual para poder realizar una evaluacién y determinar la

factibilidad de cada una.
Cuadro 96: Costo De Las Propuestas

PROPUESTA COSTO COSTO
ANUAL
Plan de capacitaciones S/. 4,440.00 S/. 4,440.00
Facilidades en estudios postgrado S/. 5,600.00 S/. 11,200.00
Escuela de créditos S/. 4,000.00 S/. 8,000.00
Restructuracion del proceso crediticio  |S/. 0.00 S/.0.00
Optimizacion de formatos en el |S/. 0.00 S/.0.00
expediente de crédito
Organizacion interna y manual de|S/. 0.00 S/.0.00
organizacion y funciones
Reuniones de seguimiento S/. 0.00 S/. 0.00
TOTAL S/. 23,640.00

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a la propuesta se puede apreciar que la CMAC tendria que
invertir anualmente veintitrés mil seiscientos cuarenta soles. Los cuales
estan distribuidos en las tres primeras propuestas, el resto consiste en
reorganizacion interna.

El costo cero de las Gltimas cuatro propuestas se debe a que estas serén
asignadas al area de métodos y mejora continua para que realicen la
respectiva gestion sobre el proceso crediticio. Estas propuestas no implican

un costo adicional o algin sobre sueldo.

4.11.2. BENEFICIO DE LA PROPUESTA

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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En el siguiente cuadro se detalla por cada propuesta su evaluacion
cualitativa y cuantitativa con el objetivo de poder analizar la posibilidad de
las propuestas.

Cuadro 97: Beneficios De La Propuesta

PROPUESTA CUALITATIVOS

Plan de capacitaciones | Trabajo en equipo.

Mejor comunicacion interna.

Mayor involucramiento y compromiso del personal.

Facilidad en el logro de objetivos.

Dominio del proceso crediticio.

Mejor trato al cliente

Alto desemperio laboral.

Facilidades en | Grato ambiente laboral

estudios postgrado Motivacion constante (recompensa).

Desarrollo de nuevas competencias en la colocacion de créditos.
Mayor especializacion por area.

Personal competitivo.

Disminucion en el porcentaje de mora por cartera.

Escuela de créditos Superior desempefio laboral

Disminucion de reprocesos

Personal competitivo con nuevas herramientas.

Mayor identificacion con la CMAC.

Mejor desenvolvimiento de con el cliente.

Seleccién de personal acertado.

Restructuracion  del | Apertura al cambio e innovacion del personal.

proceso crediticio Mejora el sistema de trabajo interno.

Disminucion de tiempo en colocacion de créditos.

Reduccion en normas de control que no agregan valor al proceso.
Procesos competitivos y ordenados.

Optimizacion de | Disminucion de firmas del cliente (avales y conyuge)

formatos en el [ Satisfaccion del cliente

expediente de crédito | Reduccion en papeleria, menor gasto y mayor cuidado del ambiente.
Disminucion de tiempos en colocacion de créditos.

Mayores facilidades para que sectoristas cumplan con sus metas

mensuales.
Organizaciéon interna | Modificaciones en la Reglamentacion Interna.
y manual de | Eliminacion de funciones repetitivas.
organizacion y [ Mayor organizacion interna en cuanto a jerarquias.
funciones Actualizacion del MOF acorde a la realidad.
Redaccion de funciones claras y precisas.
Reuniones de | Innovacién en estrategias crediticias
seguimiento Mejores mecanismos de coordinacion inter areas

Mayor liderazgo y retroalimentacion.
Evaluacion de desempefio semanal.
Alta supervision.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Fuente: Elaboracion Propia
En el cuadro anterior se puede apreciar el analisis cualitativo por cada
propuesta (en total son siete). Estas mejoras se haran presentes
aproximadamente en un plazo de seis meses.
4.11.3. ANALISIS CUANTITATIVO

Para el analisis cuantitativo de procedera a evaluar las horas mensuales de
trabajo por cada sectorista, para luego calcular el nimero de colocaciones
actuales y poder comparar con los nuevos tiempos de la propuesta.

=  Horario del Personal

Cuadro 98: Horas Por Mes De Trabajo

Semanal 1 semana 48
Mensual 1 mes 208
Fuente: La

Empresa

= Proceso Vigente

Mensualmente cada sectorista coloca 23 créditos y dedica 8 horas al
mes a realizar mora.

Cuadro 99: Colocacion De Créditos Vigente

Tiemno or Colocacion de
Tipo Horas Minutos €mpo po créditos
crédito (min)
(semanales)
Créditos 200 12000 516 23
Mora 8

Fuente: La Empresa

Elaboracion Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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* Proceso propuesto

Con la propuesta cada sectorista podria colocar hasta 26 créditos
mensuales, respetando el tiempo designado a mora.

Cuadro 100: Colocacion De Créditos Propuesta

. . Tiempo por Colocacion de
Tipo Horas Minutos crédito (min) | créditos
Créditos 200 12000 467 26
Mora 8

Fuente: La Empresa

Elaboracién Propia

= Cartera del personal del area de créditos

En Arequipa se cuenta con un total de 33 sectoristas, los cuales se

encargan de colocar créditos empresariales.

Cuadro 101: Comparacién De Cartera Vigente Con Cartera Propuesta

Sectoristas (SR
mensual
Actual 33 767 Crecimiento 10.49%
Propuesta 33 848

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo al anélisis habra un crecimiento del 10.49% en el

numero de colocaciones mensuales.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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e Data historica
Seguidamente  se presenta la data histérica de la cartera
crediticia de las 3 agencias de Arequipa hasta el mes de Abril en
miles de nuevos soles.

La cartera crediticia por agencia se encuentra en el Anexo 10

Cuadro 102: Colocaciones

Mes Cartera (S/)
ene-14 2,335.519
feb-14 2,350.647
mar-14 2,356.859
abr-14 2,660.673
may-14 2,732.359
jun-14 2,754.960
jul-14 2,770.945
ago-14 2,780.567
sep-14 2,809.272
oct-14 2,907.166
nov-14 2,963.229
dic-14 2,880.509
ene-15 2,586.954
feb-15 2,554.276
mar-15 2,610.975
abr-15 2,727.199
may-15 2,828.116
jun-15 2,884.460
jul-15 2,936.977
ago-15 2,948.764
sep-15 3,031.761
oct-15 3,077.934
nov-15 3,116.080
dic-15 3,076.045
ene-16 3,056.197
feb-16 3,119.537
mar-16 3,204.109
abr-16 3,168.369

Fuente: La Empresa

Elaboracion Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Se procedio a pronosticar la cartera hasta diciembre del 2017.

Cuadro 103: Pronéstico de Colocaciones

(En miles de nuevos soles)

Mes Cartera (S/)
may-16 3,193.458
jun-16 3,218.548
jul-16 3,243.637
ago-16 3,268.727
sep-16 3,293.817
oct-16 3,318.906
nov-16 3,343.996
dic-16 3,369.085
ene-17 3,394.175
feb-17 3,419.264
mar-17 3,444.354
abr-17 3,469.444
may-17 3,494.533
jun-17 3,519.623
jul-17 3,544.712
ago-17 3,569.802
sep-17 3,594.892
oct-17 3,619.981
nov-17 3,645.071
dic-17 3,670.160

Fuente: Elaboracién Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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e Pronostico con crecimiento

Al pronostico anterior se le agrega el crecimiento del 10.49%
para poder evaluar la propuesta y realizar la respectiva

comparacion.

Cuadro 104: Pronostico Con Crecimiento

(En miles de nuevos soles)

Mes Crecimiento del
10.49%
may-16
jun-16
jul-16
ago-16
sep-16
oct-16
nov-16
dic-16
ene-17 3,750.309
feb-17 3,778.031
mar-17 3,805.753
abr-17 3,833.475
may-17 3,861.197
jun-17 3,888.919
jul-17 3,916.642
ago-17 3,944.364
sep-17 3,972.086
oct-17 3,999.808
nov-17 4,027.530
dic-17 4,055.252

Fuente: Elaboracién Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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e Crecimiento de la cartera actual

A continuacion se presenta la diferencia del proceso actual

pronosticado con el proceso mejorado.

Cuadro 105: Crecimiento Econémico

(En miles de nuevos soles)

Mes Diferencia

may-16

jun-16

jul-16

ago-16

sep-16

oct-16

nov-16

dic-16

ene-17 356.134

feb-17 358.767

mar-17 361.399

abr-17 364.032

may-17 366.664

jun-17 369.297

jul-17 371.929

ago-17 374.562

sep-17 377.194

oct-17 379.827

nov-17 382.459

dic-17 385.092
4,447.354

Fuente: Elaboracion Propia

Con la mejora se espera obtener un crecimiento total de S/. 4,
447,354.475. En la cartera crediticia de Arequipa.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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e Grafico comparativo del proceso actual con el propuesto

A continuacion se presenta un grafico comparativo del proceso
actual (azul) con el propuesto (celeste).
Se puede apreciar el crecimiento de la cartera crediticia, la cual

presenta un crecimiento importante para la CMAC.

La base de datos para la comparacion del proceso actual con el
propuesto se encuentra en el Anexo 11.

Grafico 54: Comparativo Del Crecimiento Del Proceso Actual Y Propuesto
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Fuente: La Empresa

Elaboracion Propia

Como se puede apreciar al disminuir el tiempo del proceso, esté se vuelve
mas agil, registrandose una mejora del 10.49%. Lo que no solo se ve

reflejado en un crecimiento crediticio, también mejora el cumplimiento de

metas de los sectoristas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Cabe indicar que las mejoras se irdn presentado progresivamente es decir
una vez finalizada la implementacién el crecimiento crediticio empezara a

notarse.

4.11.4. ANALISIS DE COSTO-BENEFICIO
Como se recalco en el punto anterior las mejoras de podran apreciar desde el
mes de Enero, tomando en cuenta que la implementacion se llevara a cabo

entre los meses de Julio y Diciembre.

De acuerdo al andlisis anterior se puede apreciar que la inversion en las
mejoras es de S/. 23,640.00, y el crecimiento de la cartera crediticia es de
aproximadamente S/. 4, 447,354.475.

De esta manera queda demostrada la efectividad de las propuestas, siempre
que estas sean aplicadas correctamente se lograra un crecimiento mensual
del 10.49% en las colocaciones crediticias.

Al incrementar la cartera por sectorista esta se vera reflejada en el resultado

neto mensual, lo que beneficia ampliamente a la CMAC.

4.12. EQUIPO DE GESTION

Para que la propuesta se lleve a cabo se contara con la colaboracion de las diferentes
areas de la CMAC. Es decir el personal interno, el cual conoce el movimiento
crediticio, se le otorgara responsabilidades adicionales mientras se implementa la

propuesta.

Las areas que participaran son las siguientes:
e O&M
e Gerencia de Créditos
e Sistemas (informatica)
e Logistica
e MKT

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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e Operaciones
e Riesgos

e Calidad crediticia

El area de Organizacion y Métodos se encargara de la parte normativa, la
cual se estima que podré ser implementada en mes y medio.

En cuanto a las adecuaciones a los sistemas de informacién estard a cargo
de Informatica y se planea implementar los cambios en un mes y la
capacitacion de los nuevos formatos (expediente) en 2 meses.

Para poner en préctica las propuestas se debe contemplar usuarios lider en
Créditos a tiempo completo a fin de no alargar la parte normativa, también
se requeriria personal de O&M a tiempo completo para hacer todas las

adecuaciones.

413. CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

Para que la propuesta se lleve a cabo adecuadamente se presenta un
cronograma describiendo las actividades, el responsable y el equipo de
gestion. Con el fin de poder implementar las mejoras de manera estratégica en
laCMAC.

4.13.1. Conformacion de equipos de trabajo
En la primera etapa la gerencia de créditos nombrara un usuario lider
para las areas que tienen una mayor participacion en el proceso de

mejora.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Cuadro 106: Conformacion De Equipos De Trabajo

\ Julio| Agosto |Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
Responsable
1]2|3]4|5]6]7|8]9]10]11]12]13]14]|15]16|17]18]19]20]|21]22
DEFINICION DE USUARIOS LIDERES
1. 0 DE CADA PROQESO Y
' CONFORMACION DE EQUIPO DE
TRABAJO
Usuario Lider de Gerencia de
Créditos Créditos
Usuario Lider de Gerencia de
Operaciones Ahorros
Usuario Lider de Gerencia de
Control de Calidad L
e Créditos
Crediticia
Usuarios Lideres de Gerencia de
O&M por cada proceso: b L
- . Administracion,
Créditos, Operaciones y /
. Gerencia de
Control de Calidad .
. Créditos
Crediticia
Usuario Lider de Gerencia de
Recursos Humanos Administracién
Equipo de Trabajo y Gerencia
Responsable Mancomunada
Gerencia,
Cierre Gerencia Usuarios
Mancomunada | Lider,
Jefes

Fuente: Elaboracion Propia
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A.  Adecuaciones en la organizacion, la normativa y sistemas de
informacion
En la segunda etapa se pondrd en practica todos los cambios
propuestos desde documentos hasta variaciones en el proceso. Esta

parte es importante por lo que se desarrollara por sub procesos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Cuadro 107: Adecuacion En La Organizacion

Actividades

Responsable

Equipo de Gestion

Julio

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

7/8[(9]10

11

12

13

14

1516|1718

191202122

IMPLEMENTACION DE PROPUESTAS EN LA ORGANIZACION Y
NORMATIVA INTERNA

Reunion de Inicio

Presentacion e implementacién de las propuestas en créditos

Caja

Plan de Trabajo

CMAC

Gerencia de Créditos, Jefe de Créditos,
Jefe de Créditos Comerciales, Jefes de
Personal, Control de Calidad Crediticia,
O&M, Sistemas, Oficial de Atencion al
Usuario, Logistica, MKT, Operaciones,
Riesgos.

Organigrama General y MOF

Organigrama de Créditos: Jefe de Créditos

Usuario Lider Créditos

o&M

Cambios y mejoras en los MOF del Administrador de Agencia, Jefe de
Créditos, Asesor de Finanzas Empresariales

Usuario Lider Créditos

O&M, Jefe de Personal

Evaluacién y desarrollo de la normativa en el area de Créditos y Operaciones
e implementacion de la organizacion

1.3.1 Implementacion de Puestos

Implementacion del MOF del Asesor de Finanzas Empresariales:
unificacién de puestos, seleccion, categorizacion

Usuario Lider Créditos

O&M, Jefe de Créditos, Jefe de Personal

Implementacion MOF del Administrador de Agencia

Usuario Lider Créditos

O&M, Jefe de Créditos

1.3.2 Promocioén

Adecuacion normativa

Usuario Lider Créditos

o&M

Establecer una estrategia de retencién de clientes antes del vencimiento de
su crédito vigente.

Usuario Lider Créditos

0&M, Jefe de Créditos

Establecer un Acuerdo de Nivel de Servicio para las areas de Marketing y
Logistica para la generacion y reparto del material promocional.

Usuario Lider Créditos

O&M, Logistica, Marketing

1.3.3 Evaluacion

Optimizacion de los formatos del proceso de evaluacion (expediente)

Usuario Lider Créditos

0&M, Oficial de Atencion al Usuario,
Asesoria Legal

Adecuaciones a la generacion de las fotografias que toma el Asesor.

Usuario Lider Créditos

o&M

Adecuaciones para que las fotografias puedan ser descargadas

Usuario Lider Créditos

O&M, Sistemas, Seguridad de la
Informacion

La evaluacién de la cartera no minorista debe de tener una duracién o
vigencia de 12 meses

Usuario Lider Créditos

O&M

La validez de la aprobacién del crédito dentro del proceso de desembolso,
pase de 10 dias a 30 dias, tiempo en que podra efectuarse el desembolso

Usuario Lider Créditos

o&M

Mejorar y determinar el nivel de preparacién del personal de créditos
mediante capacitaciones acorde a sus necesidades

Usuario Lider Créditos

Jefe de Créditos Comerciales, Jefe de
Personal, CCC

Implementar la realizacion de los comités de crédito en forma presencial.

Usuario Lider Créditos

o&M

Capacitar al personal en brindar informacién al cliente sobre la poliza de
desgravamen que esta tomando, y la declaracion de salud que incluye.

Usuario Lider Créditos

Jefe de Créditos Comerciales

1.3.4 Aprobacién
Racionalizar dentro del flujo del proceso la Lista de Verificacion de L -
Créditos o Check List de Créditos Usuario Lider Créditos O&M, cCC
Todos los créditos cuyo endeudamiento es mayor a S/. 1°000,000, antes de
su ingreso a Directorio sean vistos por la Gerencia Mancomunada en el Usuario Lider Créditos O&M, Riesgos

comité de Crédito Gerencial
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Ajustar los pedidos de informacion adicional que realice la Unidad de
Riesgos a la normativa de CMAC.

Usuario Lider Créditos

O&M, Riesgos

Adecuaciones al levantamiento a las restricciones a la aprobacion de un
crédito.

Usuario Lider Créditos

O&M, CCC

135

Desembolso

Optimizacion de los formatos del proceso de desembolso

Usuario Lider Créditos

O&M, Oficial de Atencion al Usuario,
Asesoria Legal, Usuario Lider
Operaciones

Incluir las clausulas en el contrato de préstamo

Usuario Lider Créditos

O&M, Oficial de Atencion al Usuario,
Asesoria Legal

Incluir las actividades correspondientes en los procedimientos de
operaciones y créditos para la eliminacion del checklist de operaciones.

Usuario Lider Créditos

O&M, Usuario Lider Operaciones

1.3.6

Seguimiento

Modificar el objetivo principal del proceso de Seguimiento

Usuario Lider Créditos

o&M

Revision y reporte de las causas de morosidad (gestion preventiva) por
parte del Comité de Gestion de Riesgo Crediticio

Usuario Lider Créditos

O&M, Riesgos, Comité de Riesgo
Crediticio

Registrar el proceso de seguimiento de mora en el sistema SOFIA,
utilizando las glosas e informando de manera clara y contundente el
resultado de llamadas y/o visitas realizadas a clientes.

Usuario Lider

O&M, Sistemas

Eliminar intervencion del Jefe de Crédito Pequefia Empresa en la emisién
de listados de cobranza.

Usuario Lider

O&M, Sistemas

Evaluacién y desarrollo de la normativa en Control de Calidad Crediticia

Proceso de conformacion de Garantias

Usuario Lider CCC

O&M, Créditos, Asesoria Legal

IMPLEMENTACION DE PROPUESTAS EN SISTEMAS
INFORMATICOS

Parametrizacion e implementacion de modificaciones en los sistemas de
informacién en créditos

Modificar formato del SOFIA "Informacion Basica del Cliente" (Direccion
del domicilio / negocio)

Usuario Lider Créditos

O&M, Sistemas

Implementar en los sistemas los puestos definidos y los MOF modificados

Usuario Lider Créditos

O&M, Sistemas

Aplicar el Flujo de Caja para propuestas con montos superiores a los S/.
5,000, y con el tiempo ir incrementando el monto hasta S/. 20,000.

Usuario Lider Créditos

O&M, Sistemas

Mejorar el croquis del negocio dando acceso sin restriccion a las paginas
Google Maps o guiadecalles.com y permitir que los planos se puedan
imprimir.

Usuario Lider Créditos

O&M, Sistemas

Asignar a Asesores, Jefes de Crédito y Asistentes de Control de Calidad
Crediticia una cuenta de correo electronico externa que les permita
almacenar informacion de hasta 100 MB, para que puedan enviar y recibir
correos electronicos a través del servidor de correos de CMAC.

Usuario Lider Créditos

O&M, Sistemas, Seguridad de la
Informacion, Riesgos

Adecuaciones para que las fotografias puedan ser descargadas

Usuario Lider Créditos

O&M, Sistemas, Seguridad de la
Informacion

Que la apertura de cuenta de ahorro y entrega de la tarjeta de débito sea
opcional

Usuario Lider
Operaciones

O&M, Sistemas

Eliminar intervencion del Jefe de Crédito Pequefia Empresa en la emision
de listados de cobranza.

Usuario Lider Créditos

O&M, Sistemas

IMPLEMENTACIONES LOGISTICAS

Poner a disposicion a nivel regional, nuevos formatos para el expediente
de crédito

Usuario Lider Créditos

O&M, Sistemas

Poner a disposicion a nivel regional, nuevos formatos del proceso de
Desembolso

Usuario Lider Créditos

O&M, Sistemas

Fuente: Elaboracién Propia
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4.13.1. Implementacién por agencia
En la tercera etapa de procedera a implementar los cambios por agencia.
Es decir se comunicaran y aprobaran las adecuaciones normativas. En

esta etapa se contara con el apoyo de los administradores.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Cuadro 108: Implementacion Por Agencia

| Actividades

Responsable

Equipo

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

1]2

3|4]|5]6

718]9]10

11]12]13[14

15]16]17]18

19]20(21[22

IMPLEMENTACION DE
. 0| PROPUESTAS -
CAPACITACION

Preparacion para desarrollar el
programa de Capacitacion

Comunicacién de todas las
adecuaciones normativas

Gerencia

Comunicacion de todas las
adecuaciones en los sistemas

Gerencia

Preparacion de material virtual

Cada Usuario Lider

Aprobacion y uniformizacion
de material

Responsable CMAC,
Responsable Consultora

. 2 |Programa de Capacitacion en

Agencia Bolognesi

Responsable CMAC,

Usuario Lider

Responsable Consultora | de Créditos
. . Responsable CMAC, Usuario Lider
Agencia La Negrita Responsable Consultora | de Créditos
Agencia La Pampilla Responsable CMAC, Usuario Lider
g P Responsable Consultora | de Créditos

. 3| Aplicacion y puesta en marcha

Aprobacién y aplicacion de la

Responsable CMAC,

Usuario Lider

normativa Responsable Consultora | de Créditos
Aprobacién y aplicacién de las | Responsable CMAC, Usuario Lider
modificaciones en los sistemas | Responsable Consultora | de Créditos
Puesta en marcha Responsable CMAC, Usuar,io.Ll’der
Responsable Consultora | de Créditos

Fuente: Elaboracién Propia
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4.13.1. Programa de capacitacion para sectoristas
En esta ultima etapa los sectoristas seran capacitados oportunamente por
el usuario lider de créditos. En esta etapa se pondra a su disposicion los

nuevos formatos, los cambios en los procesos y en el sistema.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Cuadro 109: Programa De Capacitacion Por Sectorista

. : Julio| Agosto | Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
Al R I E
ctividades esponsable quipo 12 (3[4]5]6|7]8[9]10(11]12[13]14|15]16]17]18]19]20]21[22
IMPLEMENTACION DE
PROGRAMA DE

CAPACITACION PARA
ASESO

TESIS UCSM
Capaitaién

HEPOSITORIO DE

Plan de Trabajo

Usuario Lider

Logistica, Operaciones,UAI,
Riesgos,

UNIVERSIDAD

CATOL. .
DE SANTA MARIA

ICA

de Personal, O&M, Sistemas,

Asignacion de Responsable
Administrativo y de
Contenidos

Responsable Gerencia de
Administrativo Administracién
Responsable de Gerencia de
Contenidos Créditos

Reglamento del Programa
de Capacitacion

Desarrollo de
normativa, malla
curricular

Responsable de
Contenidos y
Administrativo

O&M, Personal

Determinacion de
Instructores por cada curso

Créditos

Jefe de Créditos

Obs: Ver cada especialidad

Operaciones

Jefe de
Operaciones

Jefe de

Garantias Asesoria Legal
Valuaciones Jefe de Créditos
UAI, Riesgos UAI, Riesgos
Sistemas .d,e Jefe de Créditos
Informacion
Cursos externos Jefe de

Personal

Desarrollo de Contenidos

Desarrollo tematico

Cada Instructor

Jefe de Cada Instructor

Estandarizacién y
revision de contenidos

Responsable de
Contenidos

Preparacion de material
de texto, audiovisual y
hojas de célculo

Cada Instructor

Aspectos Logisticos

Requerimientos de
infraestructura y
equipos de computo

Responsable
Administrativo

Asignacion de Jefe de
infraestructura y Logistica, Jefe
equipos de computo de Sistemas
Laboratorio Informatico
Equipos de Cémputo y | Jefe de
conectividad Sistemas
Instalacién de Jefe de
Aplicativos Sistemas

Ejecucion del Programa de
Capacitacion

Seleccion de
Participantes

Jefe de Créditos

Ejecucion de la
Capacitacion

Responsable de
Contenidos

Evaluacion tedrica

p

Resulta

S En sy investigacion
G

Responsable

Palil'cacii autorizada con fines académicos e investigativos

hWETWids sdzelsnciar esta tesis

Administrativo

Clausura del Primer
Programa

Gerencia,
Responsables,
Instructores,
participantes

Fuente: Elaboracién Propia
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4.14. SEGUIMIENTO Y CONTROL
En esta etapa se aplicara el ciclo de Deming por ser préctico para resolver problemas.

Tambien es conocido como Ciclo de mejora continua, en esta metodologia se
describen cuatro procesos esenciales que se deben llevar a cabo de forma sistematica

para lograr la mejora continua.

e PROBLEMA
El nimero de colocaciones crediticias mensuales de la CMAC es bajo.

e PLANEAR
En esta etapa se recopilo toda la informacion crediticia para luego
analizarla y poder detectar con mayor claridad las causas principales del
problema. Para verlo con més detalle ir al capitulo I1I.

El objetivo es: Agilizar el proceso crediticio para hacerlo més eficiente

y poder elevar el nimero de colocaciones mensuales.

Para lograr el objetivo se recomienda implementar todas las mejoras
propuestas en el capitulo IV con el objetivo de disminuir el proceso

creditico y aumentar las utilidades de la CMAC en Arequipa.

e HACER
Para la implementacion de las mejoras se propone un cronograma
detallando cada actividad por proceso.
Para lograr una implementacion ordenada se tomo en total cuatro

etapas, las cuales se detallan el punto 4.14.

e VERIFICAR
Una vez implementadas correctamente todas las mejoras, después de un
tiempo previsto por la Gerencia de Créditos se volvera a evaluar al
proceso crediticio.
Con los datos obtenidos se procedera a comparar con los objetivos para

evaluar si se ha producido la mejora.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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e ACTUAR

En este Gltimo paso se procederd a documentar el ciclo en base a las

conclusiones del paso anterior:

- Si se detectan errores parciales en el paso anterior se realizara un
nuevo analisis para detectar las fallas y poder proponer nuevas
mejoras.

- Si no se detectan errores relevantes se aplicara a nivel nacional las
modificaciones del proceso crediticio.

- Si se detectan errores insalvables se abandonaran las modificaciones

propuestas del proceso crediticio.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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CONCLUSIONES

PRIMERA.- Se realizo un andlisis y propuesta de mejora en la linea de créditos para una
caja municipal de ahorro y crédito, logrando incrementar el ndmero de

colocaciones de créditos mensuales en un 10.49%.

SEGUNDA .- Se realizo el diagnostico del proceso actual de créditos considerando los 5 sub
procesos: promocion, evaluacion, aprobacion, desembolso y seguimiento,
donde se obtuvo que cada colocacion de crédito toma un tiempo aproximado
de 8 horas con 36 minutos. No se tomo en cuenta a los sub procesos de
promocion y seguimiento debido a que cada agencia designa el tiempo que
estime conveniente de acuerdo a sus necesidades. En el diagnostico también se
identifico que se utiliza por crédito 47 documentos, distribuidos en 22
formatos, 5 fotocopias y 20 impresiones. El cliente firma 29 veces, el conyuge
9 veces yel aval 11 veces. El sectorista realiza 2 visitas al cliente e ingresa 97
datos en el sistema de los cuales 43 son datos tipo texto.

Cabe indicar que actuablemente la CMAC tiene una participacion del 14% en
el mercado (segin la SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS DEL
PERU).

TERCERA .- Se plante6 una propuesta que ayudara al area de operaciones a disminuir el total
de firmas y al mismo tiempo evitar el malestar del cliente. En el proceso de
desembolso actual el cliente debe de firmar 20 veces, dentro de la mejora se
redujeron copias de documentos que no agregan valor al proceso, cuidando de
cumplir la normativa de la SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS
DEL PERU. Con la implementacién del nuevo proceso el cliente firmara 15
veces por crédito desembolsado, quedando asi: 2 firmas por hoja resumen, 2
firmas por contrato de préstamo, 2 firmas por cronograma de pagos, 2 firmas
por pagaré, 2 firmas por boucher de desembolso, 2 firmas por contrato, 2
firmas por cartilla de informacién y 1 firma por cargo de entrega de tarjeta de
debito.

Con la aplicacién de la propuesta se espera reducir el 25% de las firmas del
titular, el 25% de las firmas del conyuge y el 50% de las firmas del aval y su

cényuge.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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CUARTA.- Se realizd la propuesta que permitira optimizar la gestion crediticia para
incrementar el nimero de créditos colocados mensualmente. Tras realizar las
mejoras por cada sub proceso crediticio, se obtuvo un nuevo tiempo por
colocacion de crédito de 7 horas con 47 minutos, el cual permitird colocar 81
créditos adicionales en Arequipa.

Seguidamente se detalla la reduccién porcentual obtenida por la propuesta: el
tiempo de colocacion en 10%, firmas y huellas del cliente y conyuge en un
25%, en papeleria el 23%, en las firmas y sellos del personal de la CMAC en

25% y en el ingreso de datos 25%.

QUINTA.- Se realizo el analisis costo beneficio donde con un costo de S/. 23,640.00 en un
periodo de 12 meses se obtendra un crecimiento en la cartera crediticia de
Arequipa S/. 4, 447,354.475. De esta manera queda demostrada la efectividad
de las propuestas, siempre que estas sean aplicadas correctamente se lograra un

crecimiento mensual del 10.49% en las colocaciones crediticias

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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RECOMENDACIONES

PRIMERA.- Realizar periodicamente un diagnostico al proceso de creditos con el propdsito
de detectar posibles fallas y darle una solucién inmediata o establecer una
estrategia que permita el crecimiento de la CMAC.

SEGUNDA .- Realizar verificaciones regulares al area de Operaciones con el fin de controlar

el nimero de firmas del cliente durante el proceso de desembolso.

TERCERA.- Continuar con la implementacion de las mejoras en el area de créditos,

evaluando periddicamente el crecimiento de las colocaciones crediticias.

CUARTA.- Se recomienda a la empresa realizar un analisis de costo beneficio cada 6 meses

con el objeto de identificar si las propuestas otorgan la ganancia esperada.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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ANEXO N° 1

1.1.Encuesta para Administrador de Agencia

El objetivo de esta encuesta es encontrar posibles mejoras en el proceso crediticio de la CMAC y la satisfaccion de los profesionales que

lo componen.

Le recordamos que este estudio es confidencial. La informacion recogida no sera analizada de forma individual sino de forma agregada,

con fines puramente estadisticos.

Puesto actual:

Edad:
P

Antigliiedad en la CMAC:

Tiempo en el puesto actual:

iense en la CMAC y en su trabajo dentro de ella. Seleccione escribiendo una "X" en el recuadro que mejor refleje su opinion.

Nunca

Casi
nunca

A veces

Casi
siempre

Siempre

En la agencia a mi cargo estan establecidas una serie de reuniones

1 L .,
para dar seguimiento a la gestion.
9 Peridédicamente nos reunimos para revisar el avance del trabajo o
de las metas planteadas.
3 Las reuniones o juntas de trabajo son productivas.
Reconozco que soy pieza fundamental en los resultados de la
4
CMAC.
5 Reconozco la importancia de mi contribucion a la sociedad a través

de la organizacion.

-----

e’ e’

e’

----

————

----

-----
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. ., ~ { ) { ) { ) { y { y
6 Conozco el sistema de Evaluacion del Desempefio.
7 Recibo retroalimentacion oportuna del jefe regional con relacion a i | P P i { i

mi desempefio y se me comunica el resultado

8 Participo activamente en el disefio de mi evaluacién a través de la ¢y 0oy 0y 0oy 0

definicion de los objetivos anuales.

9 Recibo entrenamiento para estar actualizado en las habilidades que i | P P i i i

requiere mi puesto.

. . . . R S G T A T G T (R
10 Puedo manejar adecuadamente la cantidad de mi carga de trabajo.
11 En general me siento contento, animoso Yy con ganas de seguir i gl P P i { i

trabajando para la CMAC.
12 Existe apertura al cambio en mi equipo de trabajo (agencia). N A Nl L L N LS N LS

13 Con frecuencia estamos pensando en el tema del cambio y las [ P oo P oo i
posibles mejoras que podamos implementar.

14 Mi Jefe inmediato tienen una buena comprension de lo que pasa en A A N A T
la agencia a mi cargo. AN A N Y A

1.2.Encuesta para Sectorista de Créditos Empresariales
El objetivo de esta encuesta es encontrar posibles mejoras en el proceso crediticio de la CMAC y la satisfaccion de los profesionales que
lo componen.
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Le recordamos que este estudio es confidencial. La informacion recogida no sera analizada de forma individual sino de forma agregada,

con fines puramente estadisticos.

Puesto actual: ...l Antigiedad en laCMAC: ...
Edad: Tiempo en el puesto actual: ...
p

iense en la CMAC y en su trabajo dentro de ella. Seleccione escribiendo una "X" en el recuadro que mejor refleje su opinion.
Casi Casi .

Nunca A veces | . Siempre

nunca siempre

- , - o R R A R (R S S T G

1 Conozco los objetivos / metas del area de créditos y de mi posicion N S NS N

, o CY 0y Oy Oy )

2 Conozco como medir mi propio resultado. N NS N N

. . _ . T U A T A T

3 Conozco los procedimientos y sistemas de trabajo de mi puesto. N S NS N

. . . . { ) { { { (

4 Los procedimientos y sistemas de trabajo de mi puesto son claros. N S NS N NS

. ) . ) “f \‘: "rl \\= "r' \3 "p' \‘= “f’ \‘=

5 Conozco la linea de carrera del area de créditos A N A N A N R N

L, . { Y Y | Voo Y O

6 Conozco el plan de capacitacion de mi puesto. N A N N N A

7 Periddicamente soy capacitado en las labores que desempefio. NN Y Y Oy
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10

11

12

13

14

15

16

La capacitacién que recibi al inicio en la escuela de créditos es
adecuada para el cumplimiento de los objetivos de mi area.

Este es un lugar psicoldgica y emocionalmente saludable donde
trabajar.

El administrador demuestra un interés sincero en mi como persona,
no s6lo como empleado.

En mi area el terminar a tiempo y con calidad es un valor que se
vive todos los dias.

En mi area el cumplimiento de los objetivos es de suma
importancia.

Periddicamente revisamos en equipo o individualmente con el
administrador, el avance y tiempos de los objetivos.

La presencia del lider de mi area es esencial para del desarrollo de
las actividades.

El administrador confia en que las personas haran un buen trabajo
sin tener que estar supervisandolos.

Tengo claridad de lo que espera el administrador de mi trabajo.

1.3.Encuesta para personal de Operaciones

_____

_____

-----

-----

_____

_____

_____

_____

_____

_____

-

_____

_____

_____

_____

_____
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El objetivo de esta encuesta es encontrar posibles mejoras en el proceso crediticio de la CMAC y la satisfaccion de los profesionales que

lo componen.

Le recordamos que este estudio es confidencial. La informacion recogida no sera analizada de forma individual sino de forma agregada,

con fines puramente estadisticos.

Puesto actual:

Edad:
P

Antigliedad en la CMAC:

Tiempo en el puesto actual:

iense en la CMAC y en su trabajo dentro de ella. Seleccione escribiendo una "X" en el recuadro que mejor refleje su opinion.

Nunca Casi A veces Casi Siempre
nunca siempre P

. ) ] ] ] |‘r \‘= "I’ \‘: |'I \‘= "I “: |'r \‘=

1 Conozco los procedimientos y sistemas de trabajo de mi puesto. NSNS NS N NS

5 Los procedimientos y sistemas de trabajo estan disponibles para { h oo P oo }
su consulta. e’ e aeae —

3 La reglamentacion me ha sido util para guiar mi actuacion en la en { P b oo oo ]
el area de operaciones _— R R

4 Periddicamente soy capacitado en temas relacionados a "Atencion i P oo P oo j
del Cliente" N - R _—

5 La capacitacion que recibo es adecuada para el cumplimiento de { P oo oo oo }
los objetivos de mi &rea. R

6 Recibo retroalimentacion positiva acerca de mi desempefio. N T G T S T S A

292



10

11

12

13

En el &rea de operaciones estan establecidas una serie de
reuniones para dar seguimiento a la gestion.

Las instalaciones que utilizo son adecuadas para realizar mis
funciones.

Cuento con los recursos, herramientas y equipos para hacer mi
trabajo.

He logrado mis objetivos y metas profesionales que me fijé en
esta empresa.

En mi area el terminar a tiempo y con calidad es un valor que se
vive todos los dias.

El area de operaciones mantiene una buena comunicacion con
otros departamentos de la empresa.

Considero que la comunicacion con mi jefe es oportuna y efectiva.

_____

_____

-----

P FTTT,
/ ,
\ .
f’ \. l’ II
! P j
\
\\ 4” S - 4
o j—
\ hY
H \ i/ \
{ oo !
“--"" \‘-__—‘J
P FTTT,
/ ,
\ .
f’ \. l’ II
! P j
\
\\ 4” S - 4
o j—
\ hY
i \ i/ \
{ oo !
“--"" \‘-__—‘J
P FTTT
/ ,
\ .
f’ \. l’ II
! P j
\
\\ 4” S - 4
o j—
N hY
7 \ i/ \
{ oo !
‘\--"" \‘-__—'J
P FTTT
/ ,
\ .
ff \. l’ II
! P j
\
\\ c” S - 4

T \ I”--‘““ \
\ { \
| [ |

i 5, ;

. N

"---\\ 7T N,
\I j’ ‘I
| | |
’l I\ 'l

___,/’ \\.____.b'

T \ I”--‘““ \
\ { \
| [ |

i 5, ;
. N
SN P s,

\I j’ ‘I

| | |

’l I\ 'l

___,/’ \\.____.b'

T \ I”--‘““ \
\ { \
| [ |

i 5 ;
. N
SN P B

‘I j’ ‘I

| | |

’l I\ 'l

___,o" \\____f'

T "\ f”--‘““ \
\ { \
| i |

i 5 ;
_—_ N
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RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE ACTIVIDADES QUE REALIZA EL ADMINISTRADOR DE AGENCIA

Administrador 1:

ANEXO N° 2

20.00

15.00

10.00

5.00

0.00

Carga de Trabajo Semanal (dia de 8

horas)

Semana 1l Semana 2 Semana 3 Semana 4

Lista de Actividades

B SUP. ACTIVA

B SUP. PASIVA
ADMINISTRATIV

[ ] SAPACITACION

B TRASLADO

B OPERATIVO

0% 20%

40% 60% 80% 100%

Administrador 2
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Carga de Trabajo Semanal (dia de

10.00 8‘hmas)7

8.00 -

6.00

4.00

2.00

0.00 T T T

Semana 1l Semana 2 Semana 3 Semana 4

Administrador 3

ista de Actividades

23% O

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B SUP. ACTIVA

B SUP. PASIVA
ADMINISTRATIV
0

B CAPACITACION

B TRASLADO

W OPERATIVO

Carga de Trabajo Semanal (dia de 8

14.00

12.00

10.00

8.00 -
6.00

4.00

2.00

0.00

Semana l Semana 2 Semana 3 Semana 4

Lista de Actividades

16%

0%

50% 100%

B SUP. ACTIVA

B SUP. PASIVA
ADMINISTRATI
VO

B CAPACITACION

m TRASLADO

295



ENCUESTAS DE LISTA DE ACTIVIDADES DEL SECTORISTA LIDER Y ADMINISTRADOR

EJEMPLO:

ANEXO N° 3

Al B c D E FIG({H|[I|]J]K]|]L|M|N o Pl Q|[R | S T W[ VW X Y| Z a8

1 FORMATO DE LISTA DE ACTIVIDADES | .I Realizado por: I
2 debe serllenado por el ocupante del puesto FRECUENCIA DE ACTIVIDADES Revisado por:
3 Agencia:| Bolognesi nimero de veces que se realiza por
4 Puesto:| Adm de Agencia sdlo se deben colocar datos en una g
5 Minutos en | En qué semana del % ;

- 2 E TIE|E medi liza | H E
6 Fecha: 25-abril-2016 E|lz|s5ls|2|&8|E promedio x| mes se realiza la Z[lE

e |T|E|g|2]|5 E % | = | actividad
NRO ACTIVIDAD PROCESO UNIDAD DE MEDIDA s5|2|E[(5|§|E|=|E|2Z2 i 51| 52|53 |54

7 B|E|&|8|2 |5 | |8|&| (Hemee Original| 1)2| 3| 4]5]8|7
g 41 |firmadocumentacion dia anteriar operativo 1 20| x X X X
g 2 | arquecs sorpresivos operativo numeno de arqueos 5 30 X
10 3 | arqueos fin de mes operativo numera de arqueas 1 120 X
11 4 | Aprobacidn de créditos operativa numera de expedientes 12 200 x X X X
92 5 |visita de clientes previo desembolsos operativo numens de clientes 3 90| x X X X
13 G |visitas de sequimiento operativo numero de clientes 4 60| x X X X
14 T |lecturade correos operativo numero de correns 15 25| x X X X
15 8 |informes operativa numera de informes 12 18] ® X
16 9 |circulos de calidad gestion numens de reuniones 1 45| x X X X
17 10 | comites de credito operativo numero de comites 1 60| x X X X
18 11 |wisitas de cobranza operativa numeno de wisitas 15 30| x X X X
19 12 |traslado para vistas oficinas Ezpeciales e Informativas gestion numero de vistas 3 3.33 X X X
20 13 | Arqueo de cajero automatico operativo numero de arquens 1 60 X
29 14 | Arqueos de detas y tarjetas operativo numero de arquens 1 90 X
P, 15 | Azignacion de clientes campafia operativa numera de asignaciones 1 45| x
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RESULTADOS:

Lista de Actividades 1

Carga de Trabajo Semanal (dia de ista de Actividades
14.00 8 horas) B SUP. ACTIVA
12.00 B SUP. PASIVA
10.00
. ADMINISTRATIV
8.00 - S 0 ]
B CAPACITACION
6.00
B TRASLADO
4.00
B OPERATIVO
2.00
0.00 ' ' ' 0% 20%  40%  60%  80%  100%
Semana l Semana 2 Semana 3 Semana 4
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Lista de Actividades 2

12.00

10.00

8.00

6.00

4.00

2.00

0.00

Carga de Trabajo Semanal (dia de

8 horas)

Semana 1l Semana 2 Semana 3 Semana 4

6 23%

Lista de Actividades

0%

m SUP. ACTIVA

B SUP. PASIVA
ADMINISTRATI
VO

B CAPACITACION

B TRASLADO

Lista de Actividades 3

Carga de Trabajo Semanal (dia de

Lista de Actividades

10.00 8 horas) m SUP. ACTIVA

8.00 W SUP. PASIVA
ADMINISTRATIV
6.00 4% 0
B CAPACITACION
4.00 B TRASLADO
2.00 B OPERATIVO
0.00 ' ' ' 0%  20%  40%
Semanal Semana 2 Semana 3 Semana 4
Lista de Actividades 4
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Carga de Trabajo Semanal (dia de Lista de Actividades
12.00 8 horas) m SUP. ACTIVA
10.00 H SUP. PASIVA
8.00 - ADMINISTRATIV
0
6.00 B CAPACITACION
4.00 W TRASLADO
5.00 B OPERATIVO
0.00 ' ' ' 0%  20%  40%  60%  80%  100%
Semanal Semana 2 Semana 3 Semana 4
Lista de Actividades 5
Carga de Trabajo Semanal (dia de Lista de Actividades
10.00 8 horas) B SUP. ACTIVA
8.00 - B SUP. PASIVA
ADMINISTRATIV
6.00 o
B CAPACITACION
4.00 B TRASLADO
2.00 B OPERATIVO
0.00 ' ' ' 0%  20%  40%  60%  80%  100%
Semanal Semana 2 Semana 3 Semana 4

Lista de Actividades 6
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Carga de Trabajo Semanal (dia de

10.00 8 horas) mSUP. ACTIVA
8.00 B SUP. PASIVA
ADMINISTRATIV
6.00 0
B CAPACITACION
4.00 B TRASLADO
2.00 B OPERATIVO
000 T T T :) Io I(J I0 I0 I 0,
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Semanal Semana 2 Semana 3 Semana 4
Lista de Actividades 7
Carga de Trabajo Semanal (dia de Lista de Actividades
10.00 8 horas) B SUP. ACTIVA
8.00 B SUP. PASIVA
ADMINISTRATIV
6.00 0
B CAPACITACION
4.00 B TRASLADO
2.00 B OPERATIVO
0.00 . . : . . . " . o
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Semana l Semana 2 Semana 3 Semana 4

Lista de Actividades 8
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Carga de Trabajo Semanal (dia de
10.00 8 horas) m SUP. ACTIVA
m SUP. PASIVA
8.00 -
ADMINISTRATIV
6.00 - 0 )
B CAPACITACION
4.00 m TRASLADO
500 m OPERATIVO
0.00 . . . 0% 20%  40%  60%  80%  100%
Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4
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ANEXO 4

ANALISIS Y PROPUESTA DE LAS FUNCIONES DEL ASESOR DE FINANZAS EMPRESARIALES

Asesor de Einanzas Propuesta de Funciones
Tipo |F# : F# | Asistente F# | Auxiliar F# | del Asesor de Finanzas
Empresariales .
Empresariales
Apoyar directamente al
Sectorista de Créditos en
las labores de registro de
informacion de los
clientes y sus negocios en Realizar una evaluacion
Realizar una evaluacion los modulos o sistemas crediticia profesional,
crediticia profesional, basada v A disponibles para ¢l efecto, basada en la informacion
en la informacion fidedigna ! 1 asi como en las labores de fidedigna que recabe
ue recabe directamenteg octonsta flg Crodiog abinete que se directgmer?te sobre aspectos
< g . o asignado en las labores de & g q L - . . P
% | sobre aspectos socio - s T & | desarrollen en la oficina; | 8 |socio - economico -
= A - . .= | promocion y durante el i D e . .
S | econdmico - financieros de | 5 . S | asimismo atender al & | financieros de los clientes
@ ! - 2 |proceso de otorgamientoy | & | . - = i 4
o |los clientes que soliciten A cracion belcred it o |cliente en las oficinas de | & | que soliciten créditos
o JOR T - (D N o b . o -
créditos empresariales, con X g la CMAC con un servicio empresariales, con la
c aItos emp c | brindando un servicio = : . c |emer
'O |la finalidad de obtener una | S ) 3 'O | eficiente, rapido y amable, | ;2 | finalidad de obtener una
2 | clara apreciacion de su real | & |chciente, rapidoy amablea | °6 | ¢ icpando g |clara apreciacion de su real
= P S | los clientes; asimismo = ., = P
L | capacidad de pago y asesorar | LT . L |informacion sobre los L |capacidad de pago y
desde diferentes perspectivas deberd apoygEEIidogging roductos y servicios asesorar desde diferentes
e : cobranza y el control rigido P P . . o
al cliente: financiera, de la morosidad financieros ofrecidos y perspectivas al cliente:
comercial, econdmica, de : guiando a los clientes financiera, comercial,
crecimiento empresarial, etc. actuales o potenciales econdmica, de crecimiento
respecto a las necesidades empresarial, etc.
de informacion y
canalizacion adecuada de
Sus requerimientos y
comunicaciones.
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Ofrecer un servicio eficiente,
rapido y amable a los
clientes sin descuidar el
control rigido de la
morosidad, optimizando las
variables como stock de

Servici cartera, cantidad de clientes Eliminar, se repite en la 5
0 y niveles de morosidad. La del Asesor
calidad del servicio y la
eficiencia de su trabajo sera
la mejor tarjeta de
presentacion para obtener
nuevos clientes y prestigio
de la institucion.
Atender con amabilidad,
rapidez y eficiencia a los
Atender amablemente a los Atender amablemente a los clientes ,especialmente a
clientes, especialmente a los clientes, especialmente a Atender amablemente a los que vienen a solicitar
que vienen a solicitar los que vienen a solicitar los clientes, especialmente informacidn sobre las
Servici ir]formacic’)n sobr_e las ir)formacién sobr_e las a los que_\{ienen a solicitar difer_entes moc_ialidades de
0 diferentes modalidades de diferentes modalidades de informacidn sobre las crédito que brinda la
crédito que brinda la CMAC crédito que brinda la diferentes modalidades de CMAC La calidad del
y de acuerdo al cronograma CMAC y de acuerdo al crédito y/o deposito que servicio y la eficiencia de
establecido por el Jefe de cronograma establecido por brinda la CMAC su trabajo sera la mejor
Créditos. el Jefe de Créditos. tarjeta de presentacion para
obtener nuevos clientes y
prestigio de la institucion.
Utilizar eficientemente las Utilizar eficientemente las
Servici herramientas de informacion _herramier_1:[as de
o que la CMAC ponga a su informacion que la CMAC

disposicién con la finalidad
de captar nuevos clientes.

ponga a su disposicién con
la finalidad de captar
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nuevos clientes.

Identificarse ante los
clientes, prospectos de
clientes y publico en general
proporcionando su nombre
completo y mostrando su

Identificarse ante los
clientes, prospectos de
clientes y publico en
general proporcionando su
nombre completo y

Servici e mostrando su carné de
carne de identificacion P
0 . identificacion (fotocheck),
(fotocheck), que permita ser . .
. ! que permita ser ubicado por
ubicado por el cliente ' .
. ] el cliente posteriormente en
posteriormente en la agencia i .
. la agencia u oficina en la
u oficina en la que desarrolla
. que desarrolla sus
sus funciones. X
funciones.
Orientar a los clientes de la Orientar a los clientes de la
cartera de créditos a su cargo cartera de créditos a su
y a los clientes que cargo y a los clientes que
correspondan a las carteras a correspondan a las carteras
cargo de otros Asesores de a cargo de otros Asesores
finanzas empresariales . . de finanzas empresariales
P - Orientar al cliente en la P >
acerca de la presentacion de i acerca de la presentacion de
. 1 presentacion de la e 1
. las solicitudes de créditos, 42 . las solicitudes de creditos,
Servici - documentacion requerida -
recepcion de documentos, i recepcion de documentos,
0 para la evaluacion de

realizacion o postergacion de
entrevistas programadas,
ubicacion de los Asesores de
finanzas empresariales que
no se encuentren en la
oficina de la CMAC, con la
finalidad que los clientes no
esperen en nuestras oficinas,

créditos o apertura de
cuentas de deposito.

realizacion o postergacion
de entrevistas programadas,
constitucién de garantias,
ubicacion de los Asesores
de finanzas empresariales
que no se encuentren en la
oficina de la CMAC, con la
finalidad que los clientes no
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brindandole de esta manera
una adecuada atencion.

esperen en nuestras
oficinas, brindandole de
esta manera una adecuada
atencion.

Brindar apoyo al cliente,
orientandolo respecto a los
diferentes tramites y
gestiones que se deban

Servici 32 realizar (constitucion de Eliminar, se repite en la 6
0 garantias, entre otros) con la del Asesor
finalidad de obtener su
crédito al menor tiempo
posible y en las mejores
condiciones de mercado.
Tener un amplio Comunicar a los clientes Tener un amplio
Servici 10 conocimiento de los que lo requieran el estado conocimiento de los
0 productos y servicios que de sus solicitudes de productos y servicios que
ofrece la CMAC crédito. ofrece la CMAC
Estar atento a las
Estar atento a las i
. sugerencias, consultas y
sugerencias, consultas y ; -
; - quejas del pablico y
- quejas del pablico y hacerlas 7
Servici L hacerlas de conocimiento
12 | de conocimiento del Jefe del . X
0 del Jefe del Area, a fin de

Area, a fin de evaluarlas e
introducir mejoras si el caso
lo requiere.

evaluarlas e introducir
mejoras si el caso lo
requiere.
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Si el crédito es aprobado
debe explicarle
personalmente al cliente
sobre la politica de créditos

Explicar al cliente en
términos claros y sencillos
la Politica de Créditos de

Explicar al cliente en
términos claros y sencillos
la Politica de Créditos de la

Ser(;"c' 29 | de la CMAC y la laCMAC .y la CMAC SAC.yla
importancia de la importancia de la importancia de la
puntualidad en los pagos puntualidad en los pagos puntualidad en los pagos
para el otorgamiento de para futuros créditos. para futuros créditos.
futuros créditos.

Estar dispuesto a brindar un Estar dispuesto a brindar un

Servici 15 | mayor servicio cuando la mayor servicio cuando la

0 demanda del publico asi lo demanda del publico asi lo
requiera. requiera.
Mostrar una actitud de __ :
- ; Eliminar, se repiteen la 1
Servici respeto y brindar un trato )
16 . . Asesor, 1 Asistente, 1
0 amable y cordial hacia el e
. Auxiliar, y 5 Asesor
cliente.
Ser sincero y puntual con el Ser sincero y puntual con el
cliente en todo el proceso cliente en todo el proceso
crediticio (promocion, crediticio (promocion,
evaluacion, propuesta, evaluacion, propuesta,
constitucion de garantias, constitucion de garantias,
desembolso, seguimiento y desembolso, seguimiento y
. recuperacion). Si desde el recuperacion). Si desde el
Servici L L
0 31 |inicio se observa que una inicio se observa que una

persona o empresa no es
sujeta de crédito se debe ser
claro y evitar pérdidas de
tiempo creando falsas
expectativas por las
indecisiones en la evaluacion
0 en alguna otra etapa. Debe

persona o empresa no es
sujeta de crédito se debe ser
claro y evitar pérdidas de
tiempo creando falsas
expectativas por las
indecisiones en la
evaluacion o en alguna otra
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tener presente que la rapidez
en el servicio, la sinceridad y
transparencia que demuestre
en su accionar ante el cliente
y comunidad en general le
dard a la CMAC el prestigio
de una institucion seria.

etapa. Debe tener presente
que la rapidez en el
servicio, la sinceridad y
transparencia que
demuestre en su accionar
ante el cliente y comunidad
en general le dard a la
CMAC el prestigio de una
institucion seria.

Realizar una intensa labor de
promocién crediticia y visitar
a clientes potenciales
identificados y aquellos que
sean presentados por los
promotores de crédito e
incentivar el acceso al

Realizar labor de
promocion y visitar a
clientes potenciales
captados por los
promotores, e incentivar el
acceso al crédito. En ambos
casos se debe ser claro y

Participar en las
promociones grupales de

Realizar una intensa labor
de promocion crediticia y
visitar a clientes
potenciales identificados y
aquellos que sean
presentados por los
promotores de crédito e
incentivar el acceso al

Promo 5 crédito. En todos los casos se 2 preciso en la informacion. 29 créditos y ahorros que se 10 crédito. En todos los casos
cién debe ser claro, transparente y El Asistente de Créditos realicen para la se debe ser claro,
preciso en la informacion debe identificarse captacion de clientes transparente y preciso en la
proporcionada sobre las proporcionando su nombre NUEevos. informacion proporcionada
condiciones, requisitos que a la persona que sobre las condiciones,
suministre y en el resultado promociona y visita, a fin requisitos que suministre y
de su evaluacidn profesional de que ésta lo pueda ubicar en el resultado de su
que deba comunicar a los posteriormente en la evaluacion profesional que
clientes. oficina. deba comunicar a los
clientes.
. . N Visitar a clientes que han Visitar a clientes que han
Promo Visitar a clientes inactivos y g -~
o cancelado su crédito y cancelado su crédito y
cion: | 55 | ofrecerles nuevamente 24 11
. 1 ofrecerles nuevamente ofrecerles nuevamente
Visita créditos.

créditos.

créditos.
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Visitar clientes vigentes con

Visitar clientes con créditos

Visitar clientes vigentes

Pr.‘?m_o 56 saldos pequefios y buen o5 vigentes, saldos pequefios y 12 con saldos pequefios y buen
\?igirlé historial de pagos y buen historial de pagos, y historial de pagos y
ofrecerles un re préstamo. ofrecerles un re préstamo. ofrecerles un re préstamo.
Registrar y actualizar los Registrar y actualizar los
datos de clientes datos de clientes
prestatarios en el Software prestatarios en el Software
Evalua Financiero Automatizado Financiero Automatizado -
cion: - SOFIA y demés SOFIA, demés formularios
Regist formularios en el 13 | en el expediente electrénico
ro de expediente electrénico en en el Sistema de Gestion de
Datos el Sistema de Gestion de Créditos - SGC, Modulo de
Creditos con informacion Estados Financieros y
proporcionada por el cualquier otro sistema de
Sectorista de Créditos. informacion.
i - . Realizar, verificar y
Realizar, verificar y registrar .
: . registrar detalladamente
Evalua detalladamente inventarios . = . . .
o . i . Realizar y verificar inventarios de activos,
cion: de activos, pasivos, ingresos, : . . .
24 8 |inventarios de productos de 14 | pasivos, ingresos, costos y
Invent costos y gastos de los A
. . negocios a evaluar. gastos de los productos en
arios productos en los negocios y :
los negocios y empresas a
empresas a evaluar.
evaluar.
Cada vez que se trate de un Cada vez que se trate de un
préstamo nuevo o uno Cada vez que se trate de un préstamo nuevo o uno
recurrente (re préstamo), el préstamo nuevo o re recurrente (re préstamo), el
Asesor de finanzas préstamo, el Asistente de Asesor de Finanzas
Evalua . .. e . . ..
cion: | 20 empresariales debe visitar el 4 Creditos debe visitar el 15 Empresariales debe visitar
Visité negocio, empresa, taller, negocio, empresa, taller, el negocio, empresa, taller,

kiosco, etc. y el domicilio del
cliente para recabar o
actualizar la informacion
respectiva, segun las normas

kiosco, etc. y el domicilio
del cliente para recabar o
actualizar la informacion.

kiosco, etc. y el domicilio
del cliente para recabar o
actualizar la informacion
respectiva, segun las
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internas vigentes sobre el
particular.

normas internas vigentes
sobre el particular.

Estar atento a las nuevas
necesidades de los clientes;
aunque mantengan alguna
operacion crediticia vigente,
debe visitarlos para

En el caso de clientes
vigentes debe visitarlos
para proponerles el

Estar atento a las nuevas
necesidades de los clientes;
aunque mantengan alguna
operacion crediticia
vigente, debe visitarlos para
proponerles el

Evalua proponerles el otorgamiento otorgamiento de un nuevo otoraamiento de un NUeVo
cién: | 35 | de un nuevo crédito, 3 | crédito, especialmente si ya 16 | 2109 .
. . . crédito, especialmente en
Visita especialmente en épocas de han cancelado . ~
N épocas de camparfia que
campafa que desarrolle la puntualmente cuando desarrolle la CMAC v si va
CMAC y si ya han cancelado menos el 25% de las cuotas han cancelado ysty
puntualmente cuando menos programadas inicialmente. ountualmente cuando
0,
el 25% de las cuotas menos el 20% del capital
programadas inicialmente. otorgado
Una vez otorgado el
crédito, el Asistente debe
Una vez otorgado el crédito, visitar al prestatario con
el Asesor de finanzas una doble finalidad:
Evalua empresariales debe visitar al intensificar la relacién Caja
o prestatario con una doble - cliente y al mismo tiempo Eliminar, se repite en la 35
cion: |39 | ... . 17 .
Visita finalidad: intensificar y controlar la morosidad del Asesor

fortalecer una relacion de
largo plazo entre la CMAC y
el cliente.

procurando el oportuno
pago de las cuotas a partir
de un dia de atraso, de
acuerdo al listado de
morosidad que debe
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obtener del sistema.

Previo a la evaluacion
profesional socio -
economica - financiera del
cliente, el Asesor de
finanzas empresariales
deber evaluar la posicion

Efectuar consultas en las
centrales de riesgos

Previo a la evaluacion
profesional socio -
econdmica - financiera del
cliente, evaluar la posicion
crediticia del solicitante,
cényuge y avales en el
sistema financiero, a través
de las centrales de riesgo

E\{glu-a crediticia del solicitante, lnlter_nas, eXemas, . externa e interna (posicion
cion: . publicas y privadas, asi . :
cényuge y avales en el de clientes - SOFIA,
Centra| 18| _. : . . 10 | como en las fuentes 17 :
sistema financiero, a través N g - comentarios - SGC),
| de . oficiales de informacion Ll . .
. de las centrales de riesgo . . publicas y privadas asi
Riesgo externa (CRW) e interna AEGEERING g\ Iternet como en las fuentes
. g (IDENTIDAD, SUNAT, . . .,
(posicion de clientes - RRPP etc.) oficiales de informacion
SOFIA, comentarios - SGC), -y accesibles via Internet
para tener un criterio méas (IDENTIDAD, SUNAT,
claro para continuar con la RRPP etc.), y tener un
evaluacion. criterio mas claro para
continuar con la
evaluacion.
Obtener del cliente la mayor Obtener del cliente la
cantidad de informacion para Obtener del cliente la mayor cantidad de
ppdgr argumentar y presentar mayor ca_n,tldad de Obtener del cliente, en las informacion para poder
técnica y adecuadamente su informacion para poder - argumentar y presentar
. entrevistas, la mayor v
propuesta y asi defender su defender su propuesta y no X - . técnica y adecuadamente su
Evalua . . ) ! cantidad de informacion .
gt 21 | propuesta sin permitir que a permitir que a un cliente 11 - 18 | propuesta y asi defender su
cion para suministrarla

un cliente que merece el
apoyo a traves del
financiamiento adecuado y
oportuno se le perjudique
injustamente por falta de

que merece apoyo se le
sacrifique injustamente por
falta de informacién
completa y razonable.

adecuadamente al
Sectorista de Créditos.

propuesta sin permitir que a
un cliente que merece el
apoyo a traveés del
financiamiento adecuado y
oportuno se le perjudique
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informacién completa 'y
razonable.

injustamente por falta de
informacion completa y
razonable.

Evalua
cién

22

Evaluar las solicitudes de
crédito de clientes y verificar
la existencia de los negocios,
actuando con eficiencia,
rapidez y realizando un
analisis profesional y
objetivo sin dejarse
influenciar por aspectos
subjetivos o emotivos, por la
amistad, simpatia 0 exceso
de confianza con el cliente.

Evaluar solicitudes de
crédito de clientes y
verificar la existencia de
negocios, actuando con
eficiencia, rapidez y
realizando un analisis
profesional y objetivo sin
dejarse llevar por aspectos
subjetivos o emotivos como
la amistad, simpatia o
exceso de confianza con el
cliente.

19

Evaluar las solicitudes de
crédito de clientes y
verificar la existencia de los
negocios, actuando con
eficiencia, rapidez y
realizando un analisis
profesional y objetivo sin
dejarse influenciar por
aspectos subjetivos o
emotivos, por la amistad,
simpatia o exceso de
confianza con el cliente,
actuando con absoluta
independencia y
autonomia, por lo que
asumira absoluta
responsabilidad por la
evaluacion realizada en los
créditos que proponga
otorgar o denegar.
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Realizar profesionalmente la
evaluacion socio econdémica
financiera de los clientes que
soliciten creditos
empresariales con absoluta

Evalua . . . Eliminar, se une a la 22 del
ot 25 | independencia y autonomia,
cion . Asesor
por lo que asumira absoluta
responsabilidad por la
evaluacion realizada en los
créditos que proponga
otorgar o denegar.
Ser responsable por la
informacidn registrada en
medios fisicos o
electronicos en las Hojas de
Es responsable que la . e . Trabajo, Evaluacion del
. It } La informacion registrada - .
informacidn registrada en 1 = Crédito, Informacion
s L en las Hojas de Evaluacion L .
medios fisicos o electrénicos . : Basica del Cliente, Estados
. . u Hojas de Trabajo del . .
en las Hojas de Trabajo, B s i A . Financieros, Informes de
. .- credito, asi como datos Recibir y registrar la .
Evaluacion del Crédito, . W g ! Negocio, Informe
L referidos al domicilio, documentacion de clientes s
Informacion Basica del R - F Comercial, Informes de
Evalua . ; . garantia y documentos de que solicitan créditos y - .
o 47 | Cliente, Estados Financieros, |21 |7, . : . . 20 | Visita, asi como datos
cién identidad del cliente deben entregarla inmediatamente

Informes de Negocio, asi
como datos referidos al
domicilio, garantia 'y
documentos de identidad del
cliente, debe cefiirse
estrictamente a la verdad.

cefiirse estrictamente a la
verdad y efectuar el registro
de los mismos a través de
los mddulos y sistemas
disponibles para tal efecto.

al Sectorista de Crédito
responsable.

referidos al domicilio,
garantia, documentos de
identidad del cliente, entre
otros documentos indicados
en el Reglamento de
Créditos Empresariales,
Procedimientos y demas
normas crediticias
aplicables, se cifia
estrictamente a la verdad y
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este actualizada

Actualizar permanentemente
el expediente de créditos
fisico o electronico, segun
corresponda, como por
ejemplo: Estados
Financieros, Informe

Colaborar, a solicitud del
Sectorista respectivo, en
la actualizacién
permanente de los
expedientes de crédito,

Evalua Comercial, hojas de trabajo, : : Eliminar, se une a la 47 del
g, 42 |. . 18 | como por ejemplo:
cién informes de negocio, W . Asesor
. oS historial de pagos, hojas
informes de visitas, entre 4
S de evaluacion,
otros documentos indicados M
clasificacion del deudor,
en el Reglamento de ?
o . correspondencia, entre
Créditos Empresariales,
o . otros.
Procedimientos y demaés
normas crediticias aplicables.
Apoyar en la verificacion
de los expedientes de
Verificar aue los expedientes Verificar que los crédito, respecto a la
fisicos eqlectrénicog renaan expedientes tengan toda la vigencia de las
Evalua y S teng documentacién necesaria evaluaciones y en el Eliminar, se une a la 47 del
o 28 | toda la documentacion ! 12 :
cion necesaria para el para el otorgamiento del contenido de toda la Asesor
; .- adi documentacion necesaria
otorgamiento del crédito. credito; _conforme g Igs_, - .
normas internas crediticias. para el otorgamiento de
représtamos, en ausencia
del Sectorista respectivo.
Evalua Negociar con cada cliente, Negociar con cada cliente,
cion 23 | dentro del marco de las 21 | dentro del marco de las

normas internas crediticias,

normas internas crediticias,
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las caracteristicas de la
operacion o financiamiento a
proponer al respectivo Sub
Comité de Aprobacién de
Créditos, lo cual requiere que
el Asesor de finanzas
empresariales esté
informado de las condiciones
crediticias de las empresas
competidoras en el &mbito
geografico que atiende.

las caracteristicas de la
operacion o financiamiento
a proponer al respectivo
Sub Comité de Aprobacion
de Créditos.

Evalua
cién

27

Mediante una propuesta de
financiamiento debidamente
fundamentada, alcanzar al
Sub Comité o Comité de
Aprobacion de Creditos la
evaluacion realizada del
negocio y del cliente para la
respectiva aprobacién o
denegacién del crédito.
Previamente debera estar
ingresada en el sistema
SOFIA y en el Sistema de
Gestion de Créditos -SGC la
informacion referida a los
clientes, avales y sus estados
financieros, garantias,
informes del expediente
electrdnico sobre el negocio.

22

Mediante una propuesta de
financiamiento
debidamente
fundamentada, alcanzar al
Sub Comité o Comité de
Aprobacion de Creditos la
evaluacion realizada del
negocio y del cliente para
la respectiva aprobacién o
denegacién del crédito.
Previamente debera estar
ingresada en el sistema
SOFIA y en el Sistema de
Gestion de Créditos -SGC
la informacion referida a
los clientes, avales y sus
estados financieros,
garantias, informes del
expediente electronico
sobre el negocio.
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Enviar oportunamente las
propuestas de
financiamiento, que haya
elaborado ante la solicitud de
créditos de los clientes, a los
respectivos niveles de

Enviar oportunamente las
propuestas de
financiamiento, que haya
elaborado ante la solicitud
de créditos de los clientes, a
los respectivos niveles de

Ap_rp b 8 |aprobacion, considerando un 23 apro_bamon, considerando
acion A un tiempo prudente para
tiempo prudente para que los i
i que los miembros de los
miembros de los Sub . -
" i Sub Comités o Comités de
Comités o Comités de L -
- - Aprobacion de Creéditos
Aprobacion de Créditos .
g evaluen adecuadamente
evalUen adecuadamente la(s)
ropuesta(s) presentada(s) la(s) propuesta(s)
P ' presentada(s).
Si el crédito es denegado
Si el credito es denegado debe explicarse
debe explicarse técnicamente técnicamente al cliente
sobre las razones para haber sobre las razones para
tomado tal decision; si la haber tomado tal decision;
resolucion del Sub Comité o si la resolucion del Sub
Comité de Aprobacion de Comité o Comité de
Creditos difiere en las Aprobacion de Créditos
Aprob - . -
acion 30 | condiciones, monto, plazo y 24 |difiere en las condiciones,

forma de pago, solicitadas o
propuestas, debera
igualmente indicarle con
precision todos los detalles
sobre la referida resolucion y
no dejar vacios que motiven
insatisfaccion en el cliente.

monto, plazo y forma de
pago, solicitadas o
propuestas, debera
igualmente indicarle con
precision todos los detalles
sobre la referida resolucion
y no dejar vacios que
motiven insatisfaccion.
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Garan
tias

26

Verificar, evaluar y registrar
las garantias que presente el
cliente, sean éstas
inscribibles y/o no
inscribibles. Estas Ultimas
deberan valorizarse a precios
razonables de mercado y
para las primeras debe opinar
sobre la razonabilidad de los
valores consignados por el
Perito Valuador, por lo que
debera mantenerse
debidamente capacitado y
actualizado sobre esta
materia.

Verificar las garantias
inscribibles y no
inscribibles, considerando
que estas Ultimas deberan
valorizarse a precios
razonables de mercado.

25

Verificar, evaluar y
registrar las garantias que
presente el cliente, sean
éstas inscribibles y/o no
inscribibles. Estas Gltimas
deberan valorizarse a
precios razonables de
mercado y para las
primeras debe opinar sobre
la razonabilidad de los
valores consignados por el
Perito Valuador, por lo que
deberd mantenerse
debidamente capacitado y
actualizado sobre esta
materia, dando
conformidad (firma y sello)
a los mismos.

316



Verificar personalmente y
llevar un seguimiento
estricto de los documentos
necesarios para la
constitucion de garantias
inscribibles. Ademas debera
alcanzar a la Administracion
para su custodia las
escrituras pablicas de
prendas e hipotecas,
fideicomisos en garantia,
certificados originales de
depésitos a plazo fijo y/o de
tasacion de alhajas, cartas

Verificar personalmente y
Ilevar un seguimiento
estricto de los documentos
necesarios para la
constitucion de garantias
inscribibles. Archivar
dentro del expediente las
escrituras pablicas de
prendas e hipotecas,
fideicomisos en garantia,
certificados originales de
depositos a plazo fijo y/o
de tasacién de alhajas,
cartas fianza, warrants, etc.

GS::” 34 fianza}, warrants, etc._Tons 26 Rgalizar y revisar tod_gs los
los trdmites de constitucion tramites de constitucion de
de garantias ante Notarias, garantias ante Notarias,
Registros Publicos u otro Registros Publicos u otro
organismo competente deben organismo competente,
realizarse, especialmente la especialmente la
presentacion y recojo de presentacion y recojo de
documentos, y revisarse documentos. El Asesor de
personalmente. El Asesor de Finanzas Empresariales
finanzas empresariales es es responsable de la
responsable de la correcta correcta redaccion de estos
redaccion de estos documentos juridicos
documentos juridicos dando dando conformidad (firma
conformidad (firma y sello) y sello) de los mismos bajo
de los mismos. responsabilidad.

Garan Verifi,car que los contratps Solicit_ar personalmente a Efectuqr el seguimiento Solicitary verificar que los

tias 43 | de préstamos con garantias | 10 | los Asistentes o Jefe del 19 | respectivo para que los 27 | contratos de préstamos con

inscribibles en los cuales

Area Legal la opinion legal

contratos inscribibles en

garantias inscribibles en los
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intervengan fiadores
solidarios y/o apoderados
sean revisados previamente
por el Asesor Legal, interno
0 externo, segun el caso.

correspondiente sobre las
garantias reales ofrecidas
por los clientes y hacer un
estrecho seguimiento de los
tramites de confeccion e
inscripcion de contratos y
minutas, asi como llevar un
seguimiento estricto de los
documentos necesarios para
la constitucion de

garantias inscribibles en
los respectivos Registros
Publicos.

los cuales intervengan
fiadores solidarios y/o
apoderados deban ser
previamente visados por
el Jefe o Asistente del
Area Legal o Asesor
Legal Externo, segun
corresponda.

cuales intervengan fiadores
solidarios y/o apoderados
sean revisados previamente
por el Asesor Legal, interno
0 externo, segun sea el
caso.

Elaborar informes para el
levantamiento de

Elaborar informes para el

Gg;:;m 26 gﬁg?gggseggic;;?r’ los 28 !evan_tamiento de garantias
inscritas.
refrendados por el
Sectorista responsable.

Verificar que la valuacion de Verificar que la valuacion

inmuebles, prendas de inmuebles, prendas

mercantiles, prendas mercantiles, prendas

vehiculares, prendas vehiculares, prendas

agricolas y prendas agricolas, prendas
Garan indl_JstriaIes realizad_a por los Industrialeg, etc. realizada Eliminar se repite en I_a 43

tias 33 | Peritos Valuadores inscritos | 12 | por los Peritos VValuadores del Asesor, 10 del Asistente

en la
SUPERINTENDENCIA DE
BANCA Y SEGUROS DEL
PERU se encuentre dentro de
los precios razonables de
mercado, dando conformidad

inscritos en la
SUPERINTENDENCIA
DE BANCA Y SEGUROS
DEL PERU se encuentre
dentro de los precios
razonables de mercado.

y 19 del Auxiliar
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(firma y sello) a los mismos.

Hacer busquedas, solicitar
copias de titulos
archivados, certificados de
gravamenes actualizados,
valuaciones actualizadas
con firmas legalizadas de

Hacer busquedas de bienes,
solicitar copias de titulos

archivados, certificados de
gravamenes actualizados,

Garan 11 peritos autorizados por la 29 valuaciones actualizadas
tias SUPERINTENDENCIA con firmas legalizadas de
DE BANCA Y SEGUROS peritos autorizados por la
DEL PERU e inscribir SUPERINTENDENCIA
garantias de clientes a los DE BANCA Y SEGUROS
cuales se les iniciara DEL PERU
proceso de cobranza
judicial.
Solicitar copia de las
Pélizas de Seguro que
cubran las garantias dejadas
Garan .
tias 30 |en garantia endosadas a
favor de CMAC y
archivarlas en el
expediente.

319



Verificar que la aprobacion
del crédito, segun el caso de
contar o no con el SGC,

tenga en las resoluciones de

Verificar que la aprobacion
del crédito tenga, segun el
caso, las firmas manuscritas
o refrendos electronicos
correspondientes a cada
nivel de autorizacion. En
las oficinas que no cuentan
con el Sistema de Gestion
de Créditos, de ser
necesario, llevar el

Verificar, por encargo del
Sectorista respectivo, que
los expedientes de

créditos aprobados tengan

Verificar que la aprobacion
del crédito tenga las
aprobaciones electronicas
correspondientes a cada
nivel de autorizacion. En
caso de contingencia al no
contarse con el Sistema de
Gestion de Créditos, llevar
el expediente ante los
miembros de los
respectivos Sub Comités o

Firma Comité o Sub Comité de expediente ante los ’ iy -
37 . .- 15 | XP 15 | las firmas 31 | Comités de Aprobacion de
S Aprobacion de Créditos las miembros de los Y -
. ) . 1. correspondientes a cada Credito y encargarse de
firmas manuscritas o respectivos Sub Comités o : N 5 o
- . > nivel de autorizacion, verificar la oportuna
refrendos electrénicos Comités de Aprobacion de : e i
. . A segun las normas sobre el aprobacion. Si requiere de
correspondientes a cada nivel Crédito y encargarse de . L .
o . particular. la aprobacion de Gerencia,
de autorizacion. verificar la oportuna . K
o : debera encargarse del envio
aprobacion. Si requiere de 5
5 - de la documentacion
la aprobacion de Gerencia, L
. : respectiva incluso por fax,
debera encargarse del envio .
% de ser necesario. Luego de
de la documentacion ! .
1%l superada la contingencia
respectiva incluso por fax,
. los aprobadores deben
de ser necesario. : )
realizar el registro.
Verificar que la firma de Verificar que la firma de Verificar que la firma de
clientes, garantes y avales clientes, garantes y avales clientes, garantes y avales
coincidan con la firma que en contratos, pagareés, en contratos, pagarés,
Firma tiene su documento oficial solicitudes, declaraciones solicitudes, declaraciones
s 13 |de identidad DOI. Estas 13 |juradas, registro de 32 | juradas, registro de firmas,

firmas deben realizarse en
su presencia y previa
identificacion de tales
personas mediante la

firmas, informacion
basica, etc. coincidan con
la firma que tiene su
documento oficial de

informacion basica, etc.

coincidan con la firma que
tiene su documento oficial
de identidad. Estas firmas
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verificacion del respectivo
DOl.

identidad. Estas firmas
deben realizarse en su
presencia y previa
identificacion.

deben realizarse en su
presencia y previa
identificacion.

Gestionar copia de la
Declaracién Personal de

Seguro Salud (DPS) y copia del
Desgra 33 | Certificado de Seguro de
vamen desgravamen firmado por
el cliente, archivandolo en
el expediente.
Y L\ Poner a disposicion del
Poner a disposicion del < .
- y Area de Operaciones el
Area de Operaciones el . .-
: o ? - expediente de crédito
Poner a disposicion de los : ey expediente de crédito
) . Poner a disposicion de los evaluado y aprobado para
Asistentes de Operaciones . - evaluado y aprobado para .
. ; Asistentes de Operaciones . su posterior desembolso.
Desem respectivos el expediente de i ] su posterior desembolso. .
38| M 16 | el expediente de crédito 16 . 34 | En caso existan
bolso crédito evaluado y aprobado En caso existan

para su posterior
desembolso.

evaluado y aprobado para
su posterior desembolso.

observaciones en la
aprobacion, debera
encargarse de la
regularizacion respectiva.

observaciones en la
aprobacion, debera
encargarse de la
regularizacion respectiva
bajo responsabilidad.
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Programar adecuadamente la
fecha de desembolso de los
créditos que analice, evalle y
proponga al Comité o Sub
Comité de Aprobacion de
Créditos respectivo,
debiéndola comunicar al
cliente y actuar en

Programar adecuadamente
la fecha de desembolso de
los créditos que analice,
evalle y proponga al
Comité o Sub Comité de
Aprobacion de Créditos
respectivo, debiéndola
comunicar al cliente y

Desem X d
bolso 7 | consecuencia con la 35 | actuar en consecuencia con
diligencia y celeridad la diligencia y celeridad
necesaria en la elaboracion necesaria en la elaboracion
de propuestas de créditos y de propuestas de créditos y
trabajo de campo necesario trabajo de campo necesario
para cumplir con los plazos para cumplir con los plazos
requeridos por el cliente para requeridos por el cliente
el desembolso de los créditos para el desembolso de los
solicitados. créditos solicitados.
Efectuar el seguimiento Efectuar el seguimiento Apoyar con llamadas Efectuar el seguimiento
diario de la morosidad, hasta diario de la morosidad a telefonicas de recordacion diario de la morosidad,
los niveles establecidos, a través de llamadas de vencimientos a clientes hasta los niveles
través de llamadas telefénicas, visitas a con créditos por vencer establecidos, a través de
Segui telefonicas, especialmente a negocios y reiterativas que hayan presentado Ilamadas telefonicas,
miento través de visitas a los cartas de cobranza o avisos recientes incumplimientos especialmente a través de
: negocios y reiterativas cartas de vencimiento, etc., con el y de cobranza a clientes visitas a los negocios y
Calida | 41 | de cobranza o avisos de 18 | fin de mantener la 17 |con atrasos en sus pagos | 36 | reiterativas cartas de
d de vencimiento etc., con el fin morosidad en niveles desde un (01) dia, cobranza o avisos de
Carter de mantener la morosidad en manejables de acuerdo a lo comunicando los vencimiento etc., con el fin
a niveles manejables de dispuesto por la Gerencia y resultados de dicha de mantener la morosidad

acuerdo a lo dispuesto por la
Gerencia, y asi recuperar a la
brevedad posible el capital

prestado con sus respectivos

asi recuperar a la brevedad
posible el capital prestado
CoN sus respectivos
intereses compensatorios y

gestion al respectivo
Sectorista de Creéditos.
Asimismo, a clientes
puntuales cuyos créditos

en niveles manejables de
acuerdo a lo dispuesto por
la Gerencia, y asi recuperar
a la brevedad posible el
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intereses compensatorios y
moratorios.

moratorios.

estan por vencerse y
ofrecerles nuevos
créditos.

capital prestado con sus
respectivos intereses
compensatorios y

moratorios.
Sequi Controlar la morosidad en el
€9 pago de las cuotas de los
miento i
i créditos que haya otorgado a
Caiida 40 partir del primer dia de Eliminar se repite en la 41
d de atraso de acuerdo al listado del Asesor
Carter de morosidad que obtenga
a del Software Financiero
Automatizado - SOFIA.
No permitir que el reembolso
0 pago de un crédito se
. realice a voluntad del cliente, No permitir que el o
Segui . P a ‘il Evaluar la posibilidad de
. ser educadamente firme en reembolso de un crédito se g
miento R . efectuar la reprogramacion
] las cobranzas; asimismo realice a voluntad del ) Lo .
: . o . o refinanciacion, segun el
. deberé evaluar la posibilidad cliente y fuera de los L
Calida | 45 . 20 . g 37 | caso, de los créditos
de efectuar la respectiva vencimientos y plazos e
d de . i : MOrosos ante variaciones
reprogramacion o pactados; ser cortésmente )
Carter . L . . . en la capacidad de pago del
refinanciacion, segun el caso, firme en las acciones de .
a . cliente.
de los créditos morosos ante cobranza.
variaciones en la capacidad
de pago del cliente.
Segui Realizar un seguimiento de
miento la cobranza efectiva de las Realizar la cobranza de las
: moras diferidas de cada uno moras diferidas de cada uno . .
. . . - ! Eliminar se repite en la 41
Calida | 44 | de los clientes, las mismas 19 |de los clientes que integran
) del Asesor
d de que deben ser cobradas antes la cartera asignada para tal
Carter de otorgarle un nuevo efecto.
a credito.
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Mantener una cartera de

Contribuir con mantener la

Segui - . . o
€g créditos con bajos niveles de cartera de creditos con una
miento . .
i morosidad y saneada, alta calidad y saneada,
. tratando de que ésta crezca tratando de que ésta crezca Eliminar, se repite en la 41
Calida | 48 . ) 22 . .
d de en los niveles establecidos en los niveles establecidos del Asesor
como metas, tanto en como metas, tanto en
Carter § - i .
a numeros de clientes como en numeros de clientes como
saldo de capital colocado. en saldo de capital.
Segui
miento Mantener actualizada y en Mantener actualizada y
: orden cronologico la Preparar con anticipacion archivada en orden
Calida | 52 | informacion sobre las 23 | las cartas de notificacion a | 38 | cronologico la informacion
d de gestiones de cobranza clientes morosos. sobre las gestiones de
Carter realizadas. cobranza realizadas.
a
Segui
miento
" Imprimir el listado de Eliminar, le corresponde a
Calida 28 :
d de mora de los sectoristas. cada Asesor
Carter
a
Requerir oportunamente a Requerir oportunamente a
los miembros del Area Legal los miembros del Area
Incaut la elaboracion y Legal la elaboracion y
acion presentacion, en el presentacion, en el
de |49 respectivo juzgado, del 39 respectivo juzgado, del
Garan Requerimiento Judicial de Requerimiento Judicial de
tias Incautacion de las garantias Incautacion de las garantias

mobiliarias que cubren
créditos vencidos, cuando el
cliente no muestra voluntad

mobiliarias que cubren
créditos vencidos, cuando
el cliente no muestra
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de pago ni interés por
cumplir con el pago puntual
de la deuda.

voluntad de pago ni interés
por cumplir con el pago
puntual de la deuda.

Incaut
acion . : - .
de |57 Participar en las acciones de 40 Participar en las acciones
embargo. de embargo.
Garan
tias
Antes de poner un caso en
Antes de poner un caso en RS
e cobranza administrativa o
cobranza judicial el Asesor o
. . cobranza judicial el Asesor
de finanzas empresariales . .
de finanzas empresariales
debe agotar todos los
debe agotar todos los
Antes recursos de cobranza y hacer
. recursos de cobranza y
de todo lo posible para lograr el .
. |50 - 41 | hacer todo lo posible para
Judici reembolso o propiciar
i . lograr el reembolso o
al directamente la solucion del R
. propiciar directamente la
mismo ante el Jefe o Sub - :
g solucién del mismo ante el
Jefe de Creéditos o el ‘o
. . Jefe de Créditos o el
Administrador de Agencia, L .
. Administrador de Agencia,
segun el caso. .
segun el caso.
Hacer busquedas, solicitar
copias de titulos
Antes archivados, certificados de
de 11 gravamenes actualizados, Eliminar, la garantia debe
Judici valuaciones actualizadas estar inscrita
al con firmas legalizadas de

peritos autorizados por la
SUPERINTENDENCIA
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DE BANCA Y SEGUROS
DEL PERU e inscribir
garantias de clientes a los
cuales se les iniciara
proceso de cobranza
judicial.

Envio Preparar los expedientes Preparar los expedientes
a para el inicio de Demanda para el inicio de Demanda
- 22 - i 42 -
Judici Judicial en los plazos Judicial en los plazos
al correspondientes. correspondientes.
A los cuarenta y cinco (45) A los sesenta (60) dias de
dias de mora y con un saldo mora y con un saldo de
de DEUDA igual o mayor a capital igual o mayor a S/.
3 UIT, debera presentar el 20,000, deberé presentar el
crédito para el inicio del crédito para el inicio del
proceso de cobranza judicial. proceso de cobranza
Si el saldo de la DEUDA es judicial. Si el saldo de la
inferior a dicho importe, se capital es inferior a dicho
debe coordinar con el Area importe, el crédito pasa al
Cobra de Recuperaciones para que de Area de Recuperaciones
nza | ., preste su apoyo en la gestion 43 | Parasu cobranza y no se
Judici administrativa de la cobranza envia a demanda judicial
al y no se envia a demanda salvo que el, Jefe de

judicial salvo el Asesor de
finanzas empresariales,
Jefe de Créditos o
Administrador de Agencia lo
Ccree necesario, en cuyo caso
se realizara a los sesenta y un
(61) dias de mora. Si la
Gerencia, Administracion o
Jefe de Creéditos lo estima

Creditos o Administrador
de Agencia lo cree
necesario, en cuyo caso se
realizara a los sesenta y un
(61) dias de mora. Si la
Gerencia o Administracion
de Agencia lo estima
conveniente, podra solicitar
el envio del crédito a
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conveniente, podra solicitar
el envio del crédito a judicial
antes del plazo y monto
establecido.

judicial antes del plazo y
monto establecido.

Para los casos que tienen
abiertos procesos judiciales,
trabajar en estrecha
comunicacion con el Asesor

Para los casos que tienen
abiertos procesos
judiciales, trabajar en
estrecha comunicacion con

Cobra Legal Interno o Externo que el Asesor Leaal Interno o
nza se haya contratado, con la g
- |53, 44 | Externo que se haya
Judici finalidad de mantener -
al informada a la Gerencia 'y contratado, con la finalidad
otras instancias cuando lo de mantener Informada a_I
. Administrador de Agencia
soliciten. Tener ordenados ) .
los expedientes de acuerdo a y otras Instancias cuando lo
lo dispuesto por la Gerencia. soliciten.
Sub Participar en los Sub
Comit Comités de Mora de
és de 45 | Agencia, de Cobranza
Mora Administrativa y de

Cobranza Judicial
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Supervisar la labor del
Asistente y Auxiliar de

Supervisar la labor del

Capaci 9 Creditos a su cargo, a 16 Asesor Junior a quien debe
tacion quienes debe capacitar capacitar para el buen
adecuadamente para el buen desarrollo de sus funciones.
desarrollo de sus funciones.
Asesorar y responder a los Asesorar y responder a los
clientes en sus consultas clientes en sus consultas
sobre los servicios y sus sobre los servicios y sus
ventajas, especialmente Facilitar la comunicacion ventajas, especialmente
sobre tasas de interés, entre los clientes y los sobre tasas de interés,
Atenci comisiones, gastos y Asistentes, Sectoristas, comisiones, gastos y
on al 11 aspectos contractuales, y Sub Jefes y Jefes de 47 aspectos contractuales, y
Usuari derivar aquellas hacia el Créditos, respecto a las derivar aquellas hacia el
0 Supervisor, Jefe del Area o solicitudes de créditos o Jefe de Créditos,
Administrador de Agencia o consultas que formulen Administrador de Agencia
al Oficial de Atencién al los clientes. 0 al Responsable de
Usuario cuya solucion o Atencién al Usuario cuya
respuesta no esté a su solucion o respuesta no esté
alcance. a su alcance.
Orientar a los clientes y Orientar a los clientes y
Atenci usuarios en la presentacion usuarios en la presentacion
on al 13 de quejas y reclamos y 48 de quejas y reclamos y
Usuari brindar el asesoramiento brindar el asesoramiento
0 adecuado cuando se trate de adecuado cuando se trate de
una persona iletrada. una persona iletrada.
Recibir los reclamos que Recibir los reclamos que
Atenci presenten los usuarios y/o presenten los usuarios y/o
on al 14 clientes, y canalizarlos a los 49 clientes, y canalizarlos a los
Usuari colaboradores Responsables colaboradores
0 de Atencion al Usuario para Responsables de Atencidn

Su respectivo ingreso y

al Usuario para su
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control.

respectivo ingreso y
control.

Cumplir estrictamente con la
prohibicidn de requerir o
pedir a los clientes que estos
le expresen o le entreguen

Cumplir estrictamente con
la prohibicidon de requerir o
pedir a los clientes que
estos le expresen o le

. . entreguen por cualquier
Pr(_eyen por cualquier medio su clave -guen p .
cién . medio su clave secreta y
secreta y evitar tomar . o
de |17 -7 50 |evitar tomar conocimiento
conocimiento de ella, o
Fraud N de ella, indicandoselo
indicandoselo expresamente ) .
es . . expresamente al cliente si
al cliente si éste se mostrara .
: . éste se mostrara en
en disposicion de ponerla . .y
S disposicién de ponerla en
en su conocimiento por S
. . su conocimiento por
cualquier motivo. : .
cualquier motivo.
. . Cumplir a cabalidad con las
Cumplir a cabalidad con las piir
: normas internas,
normas internas, .
i especialmente las normas
especialmente las normas o . .
Cumpl o . . crediticias y disposiciones
imient | 19 crediticias y disposiciones 51 [emitidas por el Directorio
emitidas por el Directorio, la P :
0 . . la Gerencia y los
Gerencia y los organismos : -
- » organismos de supervision,
de supervision, regulacion y i
regulacion y control
control competentes.
competentes.
. . Realizar conjuntamente .
Realizar conjuntamente con . Realizar en forma semestral
Invent . - . - con el Sectorista de : . .
: Realizar en forma periddica el Sectorista de Creditos en - el inventario de expedientes
ario de : . . - Créditos en forma S
.| 54 | el inventario de expedientes | 23 | forma periodica el 21 - . . 52 |y cuando haya rotacion de
Expedi . . . . . periddica el inventario de .
dejando constancia de ello. inventario de expedientes, . . Asesores, dejando
entes expedientes, dejando

dejando constancia de ello.

constancia de ello.

constancia de ello.
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Consta Recibir las solicitudes de Recibir las solicitudes de
ncia constancia de adeudo para constancia de adeudo para
de 7 |su redaccion, previo V°B° | 53 | su redaccion, previo V°B°
Adeud de Administrador o Jefe de Administrador o Jefe de
0 de Créditos. Créditos.
Alcanzar mensualmente al
Jefe de Créditos y/o
Infor 58 Administrador el informe de Eliminar, el reporte se ve
mes créditos sobrevencidos y con en el sistema
mora mayor a 30 dias de su
cartera de créditos.
Reportar a la Unidad de R(_eportar ala Un_|dad de
) . Riesgos y coordinar con el
Riesgos y coordinar con el g "
o : Jefe de Créditos y el Area
Jefe de Créditos y el Area de .
. . e ) de Sistemas la
Grupo Sistemas la identificacion, PR .
) - Y identificacion, formacion,
econ0 | 46 | formacion, modificacion o 54 e g
X ) L modificacion o
mico desarticulacion de un grupo . .
- . desarticulacion de un grupo
economico o clientes - :
; econdmico o clientes
vinculados de la cartera de ;
1 vinculados de la cartera de
créditos a su cargo. L
créditos a su cargo.
Registrar en el Sistema de . Sugerir a los Asistentes o
s (1 Alertar a los Sectoristas o . .
Gestion de Créditos - SGC . S Sectorista tener cuidado
los Asistentes de Crédito .
como propuestas de alto . en caso detecte algun
: sobre los clientes de los que .
riesgo aquellas propuestas de cliente, al que conozca,
. A conozca su falta de ) .
financiamiento que : : con falta de solvencia Eliminar, el control
Contr . solvencia moral y coordinar . .
36 | correspondan a clientes de 14 3 14 | moral y coordinar con el corresponde a las areas de
ol con el Sectorista de

los que conozca su carencia
de solvencia moral u otras
circunstancias que alerten a
los otros Asesores de
finanzas empresariales y

Créditos, el Jefe de
Créditos o0 Administrador
de Agencia su ingreso a la
central de riesgo.

Sectorista de Créditos, el
Jefe de Créditos o
Administrador de Agencia
su ingreso a la central de
riesgo interna.

control
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miembros del Comité o Sub
Comité de Aprobacién de
Créditos.

Mantener y cuidar los
materiales, equipos y

Mantener y cuidar los
materiales, equipos y

Cuida vehiculos que se ponen a vehiculos que se ponen a
do de |59 |disposicion del Asesor de 55 | disposicion del Asesor de
Bienes finanzas empresariales para Finanzas Empresariales
el mejor desarrollo de su para el mejor desarrollo de
trabajo. su trabajo.
Archivar diariamente los Archivar diariamente los
expedientes de los expedientes de los creditos
créditos desembolsados, desembolsados, previa
previa verificacion de que verificacion de que estén
Archiv 20 estén completamente 56 completamente
0 regularizados y levantadas regularizados y levantadas
todas las observaciones todas las observaciones del
del Comite de Sub Comité o Comité de
Aprobacion de Créditos Aprobacién de Creéditos
respectivo. respectivo.
Archiv
ar o5 Archivar pagarés Elimine}r, corresponde a
pagaré cancelados. Operaciones
S
De_\{olu Devolver documentos a
cion Devolver documentos a ;
docum 2L clientes y/o avales. 57 clle_ntes y/ 0 avales,
entos haciendo firmar un cargo
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Comunicar
oportunamente al
Sectorista responsable
respecto de los

Eliminar, los puestos se

NC 9 _requgrlmlentos 0 unificaran
inquietudes formuladas
por los clientes
prestatarios durante su
ausencia.
En las agencias u oficinas En las agencias u oficinas
gue no cuenten con Auxiliar gue no cuenten con
y/o Asistente de Créditos, el Asistentes de Créditos, Eliminar, se unificaran los
NC |60 . 26 : X
Asesor de finanzas estas funciones seran puestos
empresariales asumira las asumidas por el Sectorista 0
funciones de estos. por el Auxiliar de Créditos.
ANEXO 5
ANALISIS Y PROPUESTA DE LAS FUNCIONES DEL JEFE DE CREDITOS DE AGENCIA
. Asesor Lider de Finanzas - - Propuesta de F,ur_mlones
Tipo |F# F# Jefe de Créditos F#| Sub Jefe de Créditos del Jefe de Créditos de

Empresariales

Agencia
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Funcion Genérica

Realizar una evaluacion
crediticia profesional,
basada en la informacion
fidedigna que recabe
directamente sobre aspectos
socio - econémico -
financieros de los clientes
que soliciten créditos
empresariales, con la
finalidad de obtener una
clara apreciacion de su real
capacidad de pago y
asesorar desde diferentes
perspectivas al cliente:
financiera, comercial,
econdmica, de crecimiento
empresarial, etc.

Funcion Genérica

Ejercer el control
administrativo de los Créditos
a la Pequefia Empresa
otorgados en la Agencia y/u
Oficina Especial a la que haya
sido asignado; evaluar,
aprobar o denegar las
solicitudes de créditos que se
le presenten aplicando
estrictamente las normas
legales e internas sobre el
particular.

Funcion Genérica

Efectuar la verificacion
de la documentacion e
informacion presentada
en los respectivos
expedientes fisicos y/o
electronicos por el
Sectorista de Créditos
con visitas de campo al
negocio y vivienda de
los clientes, en apoyo a
la labor de supervision
del Jefe de Créditos a la
Pequena Empresa.

Ejercer el control
administrativo de los
Creditos otorgados en la
Agencia y/o Oficina
Especial a la que haya sido
asignado. Evaluar, aprobar
0 denegar las solicitudes de
créditos que se le presenten
aplicando estrictamente las
normas legales e internas
sobre el particular. Cumplir
las funciones del Asesor
cuando el volumen de
transacciones de créditos lo
permita.

Funcion Genérica

Servici
0

Atender con amabilidad,
rapidez y eficiencia a los
clientes ,especialmente a
los que vienen a solicitar
informacion sobre las
diferentes modalidades de
1 |crédito que brinda la
CMAC La calidad del
servicio y la eficiencia de
su trabajo seré la mejor
tarjeta de presentacion para
obtener nuevos clientes y
prestigio de la institucion.
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Utilizar eficientemente las

herramientas de

Servici informacién que la CMAC
0 ponga a su disposicion con

la finalidad de captar

nuevos clientes.

Identificarse ante los
clientes, prospectos de
clientes y publico en
general proporcionando su
nombre completo y
Servici mostrando su carné de

0 identificacion (fotocheck),
que permita ser ubicado por
el cliente posteriormente en
la agencia u oficina en la
que desarrolla sus
funciones.

Tener un amplio
Servici conocimiento de los

0 productos y servicios que
ofrece la CMAC

Estar atento a las
sugerencias, consultas y
quejas del pablico y
Servici hacerlas de conocimiento

0 del Jefe del Area, a fin de
evaluarlas e introducir
mejoras si el caso lo
requiere.
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Explicar al cliente en
términos claros y sencillos
la Politica de Créditos de la

Servici
o CMAC S, AC.yla
importancia de la
puntualidad en los pagos
para futuros créditos.
Estar dispuesto a brindar un
Servici mayor servicio cuando la
0 demanda del publico asi lo
requiera.
Organizar el trabajo de los
promotores de crédito Liderar las camparias de
contratados y asignar los promocion de los diferentes
prospectos de clientes nuevos productos crediticios que
. N a los Sectoristas de Créditos Guiar a los Sectoristas otorga CMAC. De contarse
Liderar las campafias de ; Ko .
. . segun la zonificacion en las labores de con promotores organizar
Promo promocion de los diferentes ! . . . : .
gt e 14 |establecida y considerando la promocion de créditos su trabajo, asignar los
cion productos crediticios que {
carga de trabajo en las zonas donde prospectos a los Asesores
otorga la CMAC 1 ) .
correspondiente, con la hayan sido asignados. de acuerdo a la carga de
finalidad de atender en el trabajo para atender en el
menor tiempo posible las menor tiempo posible a los
solicitudes de crédito de los nuevos clientes.
nuevos clientes.
Realizar visitas de Realizar visitas de Realizar visitas de
verificacion previa de los verificacion y verificacion previa de los
Evalua prospectos de clientes o supervision a los prospectos de clientes o
cion: propuestas de negocios y/o domicilios propuestas de
Visité financiamientos de los clientes y emitir financiamientos

presentadas por los
Asesores de finanzas
empresariales a su cargo

su opinion sobre el
resultado de las mismas
0 comunicar su opinion

presentadas por los
Asesores a su cargo al
Comité de Aprobacion o a

335



al Comité de Aprobacion
0 a los Sub Comités de
Aprobacion.

al Jefe de Créditos en
relacion a la
correspondencia de la
informacion econémica,
financiera y familiar
presentada en el
expediente crediticio
respectivo.

los Sub Comités de
Aprobacion. Registrar el
resultado de la visita.

Orientar y dirigir el trabajo de
los Sectoristas, Asistentes y
Auxiliares de Crédito a la
Pequefia Empresa, a fin de
disminuir el riesgo de

Orientar y dirigir el trabajo
de los Asesores a su cargo,
a fin de disminuir el riesgo
de otorgamiento del
crédito, a través de un

Evalua otorgamiento del crédito, a e .
gt 1 g el ; 10 |analisis profesional
cién través de un analisis R .
. L econdmico financiero y
profesional econémico . ;
‘ : g familiar de la Unidad
financiero y familiar de la . -
. E ad Econdmico Familiar que
Unidad Econémico Familiar - .
N . participa de la conduccién
que participa de la conduccion X
g del negocio.
del negocio.
Revisar que los expedientes de
créditos, fisicos y electronicos,
presentados por los Sectoristas
de Créditos cuenten con la i i
Evalua ] - Eliminar, se repite en la 20
gt 19 | informacion en el detalle A
cién del Jefe de Crédito

necesario y suficiente para
sustentar la evaluacion
economica, financiera y
familiar.
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Verificar la documentacion
que sustenta la evaluacion
realizada por el Sectorista de
Creditos en el expediente

Efectuar una exhaustiva
revision de los
expedientes de créditos
fisicos y/o electronicos
presentados por los
Sectoristas de Créditos
para la aprobacion de
solicitudes de crédito o

Verificar que la
documentacion que
sustenta la evaluacion
realizada por el Asesor en
el expediente fisico y/o

Evalua fisico y/o electronico, L
o) 20 . ~ propuestas de 11 | electronico, se encuentre
cion verificando asimismo que se : S :
. financiamiento, con el detalle necesario,
encuentre debidamente 4 .
. verificando que se haya actualizada y conforme a
actualizada y conforme a las Ml :
i s dado cumplimiento a las las normas internas
normas internas crediticias X o
. normas internas crediticias sobre el
sobre el particular. . X )
vigentes, especialmente particular.
a los procedimientos de
ingreso o registro de
informacion.
Devolver para su
Devolver para su ampliacion o ampliacion o re evaluacién
re evaluacion las propuestas las propuestas de
de financiamiento o financiamiento o
solicitudes de crédito que no solicitudes de crédito que
Evalua cumplan con los niveles de no cumplan con los niveles
hy 23 . < 12 . g
cion destalle de informacion y de destalle de informacion
analisis requeridos que le y analisis requeridos que le
permitan emitir su opinion permitan emitir su opinion
profesional sobre la operacion profesional sobre la
crediticia evaluada. operacion crediticia
evaluada.
Evalua Revisar y dar conformidad a Revisar y dar conformidad
cion 21 | los cronogramas especiales de 13 |a los cronogramas

pago de los creditos aprobados

especiales de pago de los
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para su desembolso.
Asimismo verificar que los
cronogramas de pago en
general correspondan al ciclo
financiero de la empresa o
negocio a financiar.

créditos aprobados para su
desembolso. Asimismo
verificar que los
cronogramas de pago en
general correspondan al
ciclo financiero de la
empresa 0 negocio a
financiar.

Aprob
acion:
Comit

Participar como miembro
aprobador de los Sub
Comités de Aprobacion y
liderar un grupo de
Asesores de finanzas
empresariales, previa
designacion del Comité de
Aprobacién de Créditos. En
tal sentido, desempefiara las
siguientes funciones:

Conformar el Sub Comité de
Aprobacion de Creditos de la
Agencia u Oficina Especial a
la que haya sido asignado con
el proposito de evaluar las
solicitudes de credito o
propuestas de financiamiento
presentadas por los Sectoristas
de Crédito aprobando o
denegando las mismas hasta el
limite de autonomia
establecido en las normas
internas vigentes. En los casos
que el crédito sea denegado,
debera igualmente
fundamentar técnicamente y
explicar las razones por las
que se toma tal decision.

11

Participar en los Sub
Comités de Aprobacion
de Créditos en los que
haya sido designado

por la Gerencia o
Comité de Aprobacion
de Créditos.

14

Conformar el Sub Comité y
Comité de Aprobacién de
Créditos de la Agencia u
Oficina Especial a la que
haya sido asignado, previa
designacion del Comité de
Aprobacion de Creditos,
con el propdsito de evaluar
las solicitudes de crédito o
propuestas de
financiamiento presentadas
por los Asesores aprobando
0 denegando las mismas
hasta el limite de
autonomia establecido en
las normas internas
vigentes. En los casos que
el crédito sea denegado,
debera igualmente
fundamentar técnicamente
y explicar las razones por
las que se toma tal decision.
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Participar como miembro

Emitir opinién y elevar al
Administrador de Agencia las
propuestas de financiamiento

’2‘22%? aprobador en el Sub Cpmité dg créditos que corr,espondan a Eliminar se repite en la 1
Comii de Aprobacion 1, previa 25 | niveles de: a}utonomla como del Asesor, 7 del Jefey 11
6 designacion del Comité de Sub Comité 3 o al Comite de del Sub Jefe
Aprobacion de Creditos. Aprobacion de Creditos de
acuerdo a las normas internas
vigentes.
Emitir opinién aprobatoria o
Aprob denegatoria sobre las
acion: 24 propuestas de crédito que Eliminar, se repiteen la 7
Comit correspondan a los Sub del Jefe de Crédito
é Comité de Aprobacion de
Creditos 2.
Verificar bajo
Desem responsabilida cada una de
bolso: las garantias inscribibles de
15
Garan los Asesores a su cargo, y
tias dar su conformidad solo
cuando estén correctas.
Coordinar y dirigir los Coordinar y dirigir los
operativos de cobranza 'y operativos de cobranza y
efectuar visitas de Efectuar labores de efectuar visitas de
Segui seguimiento a los clientes cobranza en apoyo a los seguimiento a los clientes
miento gue presenten mayor riesgo Sectoristas de Crédito que presenten mayor riesgo
: (sobreendeudados, por los créditos morosos | 16 | (sobreendeudados,
Cobra refinanciados, desde un dia, que no refinanciados,
nza reprogramados, vencidos) y hayan sido asignados al reprogramados, vencidos) y

gue incrementen la mora de
la cartera de los Asesores
de finanzas empresariales

Area de Recuperaciones.

gue incrementen la mora de
la cartera de los Asesores a
Ssu cargo.
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a Su cargo.

Coordinar con los Sectoristas
de Crédito y la Administracion
la elaboracion y ejecucién de
un Plan de Trabajo que

Segui permita el cumplimiento de
miento metas de colocaciones Eliminar. se repite en la 6
: 2 |sefaladas por la Gerencia y las » SETep
. . del Asesor Lider
Cobra acciones necesarias para la
nza recuperacion y cobranza de los
créditos, manteniendo la
morosidad en niveles
manejables de acuerdo a lo
dispuesto por la Gerencia.
Impulsar o ejecutar las
acciones necesarias de
recuperacion de créditos .
mor TR\ oMo Vizitas Supervisar que la cobranza
. ' a cargo de los Asesores se
Segui llamadas de cobranza, . ) .
. X inicie desde el primer dia
miento proponer medidas cautelares,
i . de atraso y de manera
: 29 | supervisar que la cobranza a 17 reventiva para aauellos
Cobra cargo de los Sectoristas de pue 2 han Fr)e ist?ado
nza Creditos se inicie desde el quey g

primer dia de atraso para
clientes que venian
cumpliendo puntualmente con
sus pagos y de manera

atrasos en los vencimientos
inmediatos anteriores.
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preventiva para aquellos que
ya han registrado atrasos en
los vencimientos inmediatos
anteriores.

Revisar diariamente los
reportes e indicadores de
control de morosidad y
disponer y supervisar las
acciones tendientes a la

Revisar diariamente los
reportes e indicadores de
control de morosidad,
ejecutar las acciones

Segui v - tendientes a la recuperacion
€9 recuperacion de créditos - -cup
miento . de créditos vencidos y no
i vencidos y no pagados desde X .
: 30 . 4 - 18 | pagados desde el primer dia
el primer dia de vencimiento, L
Cobra .yt de vencimiento, en
en coordinacién con el N )
nza . e coordinacién con el Asesor;
Sectorista de Creditos
y los colaboradores del
responsable y de los A .
< Area de Recuperaciones y
colaboradores del Area de :
3 ! Asesoria Legal de ser el
Recuperaciones y Asesoria
caso.
Legal de ser el caso.
Realizar visitas de Efectuar una adecuada Realizar visitas de
seguimiento posterior al i seguimiento posterior al
Segui desembolso de créditos, programaciony - desembolso de créditos,
) coordinacion de visitas
miento como parte de la . como parte de la
e - con la finalidad de e -
: verificacion del objetivo 10 mantener el dinamismo 19 | verificacion del objetivo
Visita del crédito (compra de onortunidad en el del crédito (compra de
ex post activos fijos, muebles e y op activos fijos, muebles e

inmuebles y compra de
deuda).

otorgamiento de
créditos.

inmuebles y compra de
deuda).
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Requerir oportunamente a los
miembros del Area Legal la
elaboracion y presentacion, en
el respectivo juzgado, del

Requerir oportunamente
a los miembros del Area
Legal la elaboracion y
presentacion, en el
respectivo juzgado, del

In L - Requerimiento Judicial
c_a}ut Requerimiento Judicial de g »
acion - . de Incautacion de las _ .
Incautacion de las garantias 3 o Eliminar es funcion del
de 33 . garantias mobiliarias
mobiliarias que cubren o Asesor
Garan . . que cubren créditos
. créditos vencidos, cuando el .
tias » vencidos, cuando el
cliente no muestra voluntad de .
F N [ cliente no muestra
pago ni interes por cumplir "
voluntad de pago ni
con el pago puntual de la B %
interés por cumplir con
deuda.
el pago puntual de la
deuda.
f . Hacer seguimiento a los
Ejecutar o coordinar con el
. . acuerdos de pago de
Area de Recuperaciones o con L .
< . créditos morosos y créditos
el Area de Asesoria Legal el .
o castigados, desarrollo de
seguimiento de los acuerdos
Acuer N7 los procesos de cobranza
dos de 31 B oS 4fkuios 20 |judicial y las gestiones de
castigados, del desarrollo de ] y 1as gestione
Pago cobranza administrativa a

los procesos de cobranza
judicial y las gestiones de
cobranza administrativa a los
créditos vencidos.

los créditos vencidos, en
coordinacion con el Area
de Recuperaciones o con el
Area de Asesoria Legal.
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Realizar, en coordinacion con
el Area de Recuperaciones o el
Administrador de Agencia,
acuerdos de pago con los
clientes que mantienen
créditos morosos que por el

Acuer importe del saldo no se les ha Eliminar los acuerdo de
dos de 32 | iniciado proceso judicial. Para pago corresponden a
Pago créditos que tienen proceso Recuperaciones o Legal
judicial debera contar con el
visto bueno de la Gerencia y
ponerlos en conocimiento del
Asesor Legal responsable del
proceso de la cobranza
judicial.
Propiciar reuniones de trabajo Propiciar reuniones de
y circulos de calidad entre trabajo y circulos de
Auxiliares, Asistentes y calidad entre Asesores con
Sectoristas de Créditos con la la participacion del
participacion del Administrador de Agencia
Administrador de Agencia para la discusion de temas
Circul para !a discusion de te_er’nas relac,:ic_)n_ados ala gesti_c’m
os de relac_lc_)n_ados ala gestion crediticia de, la Agencia a
Calida 3 cred|t|C|a,de la Agenc_lg asu 21 | su cargo, asi como tamblen
q cargo, asi como también programar la realizacion de

programar la realizacién de
Sub Comités de Aprobacion
de Créditos para la evaluacion
de los casos propuestos para
su aprobacion y de aquellos
que han presentado un
desarrollo desfavorable luego

Comités de Morosidad para
la evaluacion de los casos
que han presentado un
desarrollo desfavorable
luego de su otorgamiento
(Comité de Morosidad) que
sirven para retroalimentar
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de su otorgamiento (Comité de
Morosidad) que sirven para
retroalimentar los criterios de
evaluacion aplicados.

los criterios de evaluacion
aplicados.

Participar en los Sub

Csolirkl)it Comit{es de Mora de
és de 22 Agen_u_a, de_Cobranza
Mora Admlnlstratlv_a y de
Cobranza Judicial
Otorgar conjuntamente con el Otorgar conjuntamente con
Administrador de Agencia el Administrador de
Consta constancias de no adeudos, Agencia constancias de no
ncia liquidaciones de deudas, de adeudos, liquidaciones de
de no 11 | documentos protestados, 23 |deudas, de documentos
adeud récord de pagos y otros protestados, récord de
0 documentos que soliciten los pagos y otros documentos
clientes de su respectiva que soliciten los clientes de
agencia. su respectiva agencia.
Cumplir y velar por el Cumpliry velar por el Cumplir y velar por el
cumplimiento, asi como por la cumplimiento, asi como cumplimiento, asi como por
Capaci difusion y comprension entre por la difusion y la difusion y comprension
tacion 12 los colaboradores a su cargo, comprension entre los 24 entre los colaboradores a su
del de las normas internas y colaboradores a su cargo, de las normas
Asesor disposiciones crediticias cargo, de las normas internas y disposiciones

emitidas por el Directorio, la
Gerencia y los organismos

internas y disposiciones
crediticias emitidas por

crediticias emitidas por el
Directorio, la Gerencia y
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competentes.

el Directorio, la
Gerencia y los
organismos
competentes.

los organismos
competentes.

Proponer las promociones de
los Auxiliares y Asistentes de
Creditos como resultado de la

Proponer la promocion del
Asesor como resultado de
la evaluacion del
desempefio

Promo evaluacion del desempefio : .
g : , correspondiente, asi como
cién correspondiente, asi como del o
16 e - 25 | del conocimiento,
del conocimiento, cumplimiento .
) . cumplimiento de normas
Asesor de normas internas crediticias ) e
internas crediticias y del
y del grado de desarrollo de la
: i grado de desarrollo de la
capacidad de analisis i e
capacidad de analisis
mostrada.
mostrada.
Propender al desarrollo
profesional de los Propender al desarrollo
Desarr colaboradores a su cargo, profesional de los Asesores
ollo 17 procurando el logro de un o6 | @ SU cargo, procurando el
del nivel de desempefio y logro de un nivel de
Asesor capacidades homogéneas, desempefio y capacidades
especialmente con los homogeéneas.
Sectoristas de Crédito.
Evaluar permanentemente a Evaluar permanentemente a
los Sectoristas y Asistentes de los Asesores a su cargo
Evalua Créditos controlando su controlando su produccion
r produccion y nivel de y nivel de morosidad para
Asesor 4 | morosidad para el pago de 27 | el pago de incentivos,
o incentivos, segun el segun el Reglamento que

Reglamento que para tal
efecto existe. Asimismo,
debera informar a la

para tal efecto existe.
Asimismo, debera informar
a la Administracion cuando

345



Administracion cuando el
rendimiento del Sectorista de
Creditos no es dptimo, a fin de
tomar las medidas correctivas.

el rendimiento del Asesor
no es optimo, a fin de
tomar las medidas
correctivas.

Evaluar permanentemente el
conocimiento y cumplimiento
de las normas internas
crediticias de los Sectoristas a

Evaluar permanentemente
el conocimiento y
cumplimiento de las
normas internas crediticias
de los Asesores a su cargo,

Evalua su cargo, asi como la calidad asi como la calidad del
r del analisis realizado en la 28 andlisis realizado en la
Asesor presentacion de las propuestas presentacion de las
es de financiamiento, procurando propuestas de
una mejora continua en la financiamiento, procurando
evaluacion y reduccion del una mejora continua en la
riesgo crediticio, riesgo de no evaluacion y reduccion del
pago, de cada operacion. riesgo crediticio, riesgo de
no pago, de cada operacion.
Evaluar permanentemente la Evaluar permanentemente
cartera de créditos de los la cartera de créditos de los
Sectoristas a su cargo, con la Asesores a su cargo, con la
Evalua finalidao! de mejorar la calidad finglidad de mej_orar la
r de las mismas, adop_tando calidad de las mismas,
Asesor oportunamen_tg medidas de 29 adop_tando oportunament_e,
o reprogramacion o medidas de reprogramacion

refinanciacion que lo ameriten
en base a la evaluacion

econdmico financiera sobre la
capacidad de pago del cliente.

o refinanciacion que lo
ameriten en base a la
evaluacién economico
financiera sobre la
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capacidad de pago del
cliente.

Orientar a los clientes y
usuarios en la presentacion de

Orientar a los clientes y
usuarios en la

Orientar a los clientes y
usuarios en la presentacion

Atenci presentacion de sus
) sus reclamos y a los de sus reclamos y a los
on al reclamos y a los
. 37 | colaboradores a su cargo sobre | 13 30 | colaboradores a su cargo
Usuari W) i colaboradores a su cargo -
el procedimiento a seguir en la . sobre el procedimiento a
0 A = sobre el procedimiento a ; .
presentacion y absolucion de ¢ . seguir en la presentacion y
seguir en la presentacion .
estos. -3 absolucion de estos.
y absolucion de estos.
Recibir los reclamos que
Recibir los reclamos que presenten los clientes y o
» : Recibir los reclamos que
presenten los clientes y usuarios de la CMAC .
. . presenten los clientes y
. usuarios de la CMAC por por operaciones de )
Atenci . A - usuarios de CMAC, por
) operaciones de créditos y créditos y entregarlos . 1
on al . 4 - . operaciones de créditos y
. 38 |entregarlos inmediatamente al | 14 | inmediatamente al 31 . .
Usuari b ! - entregarlos inmediatamente
Administrador de Agencia o Administrador de o
0 2 - al Responsable de Atencién
Responsable de Atencion al Agencia 0 Responsable .
. . g . al Usuario para su
Usuario para su respectivo de Atencion al Usuario . .
: . respectivo registro.
registro. para su respectivo
registro.
; — : Revisar, discutir .
Revisar, discutir y aplicar con - y Aplicar con los
. aplicar con los
Atenci los colaboradores a su cargo colaboradores a su cargo
) M L colaboradores a su cargo o .
on al los "Procedimientos y normas ; S los "Procedimientos y
. 36 . .. |12 | los "Procedimientos y 32 .
Usuari legales e internas de Atencion normas legales e internas
. normas legales e .
0 de Consultas, Quejas y de Atencion de Consultas,

Reclamos"

internas de Atencion de
Consultas, Quejas y

Quejas y Reclamos"
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Reclamos”
Realizar la programacion
Progra mensual de Sectoristas o
mar Asistentes de Créditos que
horari 9 atenderan en las instalaciones Eliminar, le corresponde al
os de de la Agencia u Oficina Administrador
atenci Especial a los clientes que
on soliciten informacion de
créditos a la pequefia empresa.
Verificar que los
Verificar que los expedientes expedientes preparados
preparados para demanda para demanda judicial por
Contr judicial por los Sectoristas de los Asesores sean remitidos
ol de Creditos sean remitidos oportunamente al Asesor
envio oportunamente al Asesor Legal Interno
a 34 ITeggI co_njuntamente con las 33 c_onj_untqmente con las
Cobra liquidaciones y liquidaciones y
nza documentacion respectiva de documentacion respectiva
Judici aquellos créditos por los que de aquellos créditos por los
al se deba iniciar el proceso de que se deba iniciar el
cobranza judicial, segun las proceso de cobranza
normas sobre el particular. judicial, segun las normas
sobre el particular.
Realizar visitas sorpresivas e Realizar visitas sorpresivas
inopinadas a clientes e inopinadas a clientes
Contr verificando negocios, verificando negocios,
ol con 26 | garantias, entorno familiar y la 34 | garantias, entorno familiar
visitas veracidad de toda la y la veracidad de toda la
informacion presentada por el informacion presentada por
Sectorista de Créditos, el Asesor, dejando
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dejando constancia de estas
visitas en el libro de actas
correspondiente o en el
formulario electronico
respectivo del Sistema de
Gestion de Créditos, segun se
cuente con acceso a este
altimo.

constancia de estas visitas
en el libro de actas
correspondiente o en el
formulario electrénico
respectivo del Sistema de
Gestion de Créditos, segun
Se cuente con acceso a este
altimo.

Evaluar de manera permanente
el desarrollo de las carteras de

Contr crédito a su cargo en funcion a
ol de 15 los saldos, numero de créditos, Eliminar, se repite en la 6
Carter morosidad, calidad o nivel de del Jefe de Créditos
as riesgo, rotacion (nimero de
créditos otorgados en un
periodo mensual).
Efectuar el seguimiento de los
créditos otorgados y verificar
Contr el cumplimiento de las
ol de 97 condiciones estipuladas en las Eliminar, corresponde a las
Carter propuestas de crédito y areas de control
as resoluciones del Comité o Sub
Comité de Aprobacion de
Créditos del que participe.
Verificar la documentacion y Verificar el estado de las Verificar la documentacién
evaluar la cobertura de las garantias y la y evaluar la cobertura de
Contr garantias, su constitucion o documentacion que las garantias, su
ol de 29 inscripcion, adecuada acredite su debida 35 constitucion o inscripcion,
Garan valuacion de conformidad con valuacion e inscripcion adecuada valuacion de
tias la respectiva Politica y en los registros conformidad con la

Reglamentos vigentes, asi
como su correspondencia en

respectivos, de ser el
caso.

respectiva Politica y
Reglamentos vigentes, asi
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los registros del médulo de
garantias en el Software
Financiero Automatizado -
SOFIA o a través del Sistema
de Gestion de Créditos.

como su correspondencia
en los registros del médulo
de garantias en el Software
Financiero Automatizado -
SOFIA o a través del
Sistema de Gestién de
Créditos.

Efectuar consultas a las
bases de datos
contratadas para

Efectuar consultas a las
bases de datos contratadas

Contr verificar la identidad de para verificar la identidad
ol de los clientes, su de los clientes, su
: Wy TN . 36 A .
Identi calificacion de riesgos calificacion de riesgos
dad interna y externa, asi interna y externa, asi como
como el adecuado el adecuado registro y
registro y constitucion constitucién de garantias.
de garantias.
Informar inmediatamente al Informar inmediatamente al
Administrador de Agenciay a Administrador de Agencia,
la Gerencia sobre Gerente Regional y a la
irregularidades, Gerencia sobre
incumplimientos o irregularidades,
Contr q Nz del . limi
ol de esconocimiento de la incumplimientos o
. normatividad crediticia que se desconocimiento de la
irregul 10 h q | 37 ividad creditici
aridad ayan presentado en la normatividad crediticia que
o evaluacion y presentacion de se hayan presentado en la

solicitudes de crédito o
propuestas de financiamiento
por parte de los Sectoristas,
Asistentes o0 Auxiliares de
Creédito.

evaluacion y presentacion
de solicitudes de crédito o
propuestas de
financiamiento por parte de
los Asesores.
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Contr
ol de
reclam
0s

39

Realizar las investigaciones
sobre el reclamo presentado en
materia de créditos y en
coordinacion con el
Responsable de Reclamos
resolverlos en segunda
instancia.

15

Realizar las
investigaciones sobre el
reclamo presentado en
materia de créditos y en
coordinacion con el
Responsable de
Reclamos resolverlos en
segunda Instancia.

Eliminar, le corresponde a
las areas de control

Progra
mar
superv
ision

Efectuar la
programacion de
supervision de los
expedientes por re
préstamos o
ampliaciones en
coordinacién con el Jefe
de Créditos, asi como de
los créditos a nuevos
clientes, para lo cual
debe considerar los
siguientes aspectos: a.
Antiguedad del
Sectorista en el manejo
de la actual cartera de
créditos y nivel de
madurez alcanzado por
éste en el analisis
econoémico financiero,
conocimiento y
cumplimiento de
normas, asi como la
calidad de la cartera que
administra. b.

Eliminar, son varias en una,
no se puede entender, se
repiten en otras
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Caracteristicas de la
operacion propuesta y
giro de negocio o
actividad a financiar
(nueva o conocida).
c. Numero de clientes
que tiene la cartera de un
Sectorista de Creéditos.
d. Importe del crédito
propuesto o saldo de la
cartera del Sectorista de
Créditos.
e. Zona asignada al
Sectorista de Crédito
que presenta el
expediente,
considerando si es una
zona urbana o rural
cercana o lejana. Debera
agrupar los clientes a
visitar segun la zona o
ruta que le permita
optimizar una hoja de
ruta.
f. Antecedentes de
desempefio en el entorno
actual de la actividad
econémica a financiar.

Infor
mes

Presentar informes periodicos
a la Gerencia con
conocimiento de la
Administracion sobre el

38

Presentar informes
periddicos a la

Administracion de Agencia

sobre el desarrollo de las
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desarrollo de las colocaciones
y cuando las circunstancias lo
requieran.

colocaciones y cuando las
circunstancias lo requieran.

Infor

Presentar informes escritos y
orales al Administrador de
Agencia y al Gerente de
Creditos y Finanzas sobre las

Presentar informes escritos
y orales al Administrador
de Agencia sobre las

mes 3 gestiones realizadas en la 39 gestiones realizadas en la
recuperacion de los creditos recuperacion de los
con procesos judiciales y la créditos.
situacion de la cartera vencida.
Revisar y suscribir los ) _
1 o Revisar y suscribir los
informes crediticios y las : e
. informes crediticios que se
propuestas de mociones que se
) : deben presentar al
deben presentar al Directorio . . .
Infor ! Directorio de conformidad
mes a - conformiied corry con el Reglamento de
. 28 | Reglamento de Informes 40 glamentc
Direct Sl - 3 Informes Crediticios al
) Crediticios al Directorio y . X
orio Directorio y preparar
evaluar o preparar )
£ . previamente al Asesor para
previamente al Sectorista de L
1 I su presentacién ante del
Créditos para su presentacion . .
. L Directorio.
ante del Directorio.
. Implementar las
Implementar las medidas P .
. medidas correctivas que
Imple correctivas que se encuentran
. se encuentran en el
menta en el &mbito de su ppnt”
. . ambito de su
r competencia y canalizar X . .
. competencia y canalizar Eliminar, le corresponde al
medid 40 | aquellas que escapan a su 16 .
. - . o9 aquellas que escapan a Administrador
as nivel de gestion y/o decision a . -
. d su nivel de gestion y/o
correc los niveles superiores, L .
. . . decision a los niveles
tivas realizando el seguimiento

correspondiente.

superiores, realizando el
seguimiento
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correspondiente.

Leer diariamente la seccién de
avisos judiciales del Diario
Oficial para informarse de los

Leer L . ..
diario 18 clientes morosos y detectar Eliminar, no es el objetivo
oficial hipotecas o prendas gue estan del puesto

a favor de la CMAC pero que
estan siendo rematadas por
otro acreedor del cliente.
Evaluar nuevas plazas donde
Evalua e
se puedan otorgar los créditos __
r . Eliminar, le corresponde al
nUEVAS 13 | empresariales y proponer a la Gerente Regional
plazas Administracion de la Agencia g

el desarrollo de las mismas.
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ANEXO 6

ANALISIS Y PROPUESTA DE LAS FUNCIONES DEL ADMINISTRADOR DE AGENCIA

Pu

Administrador de

Estudio de

Propuesta de Funciones:

Tipo |est . Encuesta de actividades " Administrador de
Agencia Observacion .
0 Agencia
Conducir y supervisar las Conducir y supervisar las
actividades administrativas actividades administrativas
Sy operativas de_ la agencia a y operativas de: la agencia a
&5 | su cargo, relacionadas con su cargo, relacionadas con
& | el otorgamiento y el otorgamiento y
(2 recuperacion de créditos, recuperacion de créditos,
'O | captacion de ahorros en sus captacién de ahorros en sus
(&) - - , - - e
c diversas modalidades, asi diversas modalidades, asi
L [como en la administracion como en la administracion
eficiente de los recursos de eficiente de los recursos de
la institucion. la institucion.
I Velar por la difusion y el
Velar por la difusion y el por y
o cumplimiento entre los
cumplimiento entre los
colaboradores a su cargo de
colaboradores a su cargo de i
Cumpl . las normas internas como
o las normas internas como [
imient - Politicas, Reglamentos,
politicas, reglamentos, S
0 1 - Manuales, Procedimientos,
manuales, procedimientos y
Norma . Memorandos y otros
. memorandos que se emitan, ;
tivo documentos normativos

haciendo uso de un archivo
electrdnico o fisico para tal
efecto.

que se emitan, haciendo
uso del archivo electrénico
o fisico para tal efecto.
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Cumplir y hacer cumplir las
disposiciones contenidas en
la normatividad interna
como las Politicas,
Reglamentos, Manuales,
Procedimientos,
Memorandos y otros
documentos normativos,

Cumplir las disposiciones

Cumpl . . contenidas en la
- para lo cual debera realizar L AR
imient ; Reunidn con personal de normatividad interna como
0 gestionar una adecuada - Lectura de correos o
0 12 o 37 | créditos (lectura de normas, : las Politicas, Reglamentos,
capacitacion permanente internos y externos -
Norma memaos, etc.) Manuales, Procedimientos,
. sobre estos aspectos,
tivo . Memorandos y otros
preferentemente mediante ;
S . documentos normativos.
la realizacion de circulos de
calidad con todos los
colaboradores de la agencia
a su cargo donde se traten
ademas las inquietudes y
aportes de los
colaboradores a su cargo.
Comunicar periodica y . -
Comunicar periédicamente
adecuadamente a los
a los colaboradores a su
colaboradores a su cargo .
L cargo los objetivos
- los objetivos generales y e
Planifi 13 | especificos de 1a CMAC generales y especificos de
cacion P ’ la CMAC, asi como los

asi como los riesgos
inherentes a su consecucion
y el estado de los
indicadores respectivos.

riesgos inherentes a su
consecucion y el estado de
los indicadores.
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Super

Dirigir y controlar las
operaciones y actividades
de la agencia bajo su
administracion, de
conformidad con las

Dirigir y controlar las
operaciones y actividades

5 6 . . .
vision normas legales e internas de la agencia bajo su
de la CMAC asi como velar administracion.
por el efectivo desemperio
de los colaboradores a su
cargo.
. Sacar reportes de créditos
Coloca Llevar el control diario de P e
ciones saldos de colocaciones y Pargieyp7™n ChNGERIcaily
. i con el 25%, 50%, y 75% de L
y 47 | captaciones verificandolos | 32 ; Eliminar no genera valor
captac con los reportes resimenes RIS CORES, y I|s_tadp de
iones respectivos y constancia & o [ T
P y ' Sectoristas
Supervisar diariamente el Supervisar diariamente el
Super cumplimiento de los Cerciorarse que el personal cumplimiento de los
visFi)()n 62 | deberes de los 45 | cumpla con sus deberes de los
colaboradores de la agencia responsabilidades colaboradores de la agencia
a su cargo. a su cargo.
- Solicitar los recursos
Solicitar los recursos i
: humanos, equipos,
humanos, materiales y . ) .
. . ) materiales y financieros
Uso de financieros necesarios y :
Recurs| 7 |velar por su buen usoy necesarios de acuerdo a lo
. planificado en el plan
0s mantenimiento para el .
operativo, de no ser
normal desarrollo de las . .
. atendido comunicar su
actividades I .
requerimiento a la Gerencia
Uso de Velar por su buen uso y
Recurs mantenimiento de los
0S recursos materiales.
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Planificar el uso o consumo
y hacer el requerimiento

Uso de suficiente de equipos y Control de inventario de
Recurs | 21 : ) 46 | Activo Fijo en Agencia 'y Eliminar se repite en la 7
0S materiales de trabajo para Oficinas Informativas
el buen desarrollo de las
operaciones.
Promocionar los productos
Promo financierqs _de laCMACYy Visitas clientes (reactivados- y ' Organiz_qr y supervisar la
cion 8 efectugt visitas para la 21 represar_nos-nuevos) para Visita para promocionar | 8 promocion de los productos
captacion de nuevos promocionar financieros de la CMAC
clientes.
Proponer a la Gerencia Proponer a la Gerencia
programas de promocién y Regional y Jefe de Créditos
publicidad con la finalidad Comerciales programas de
de reforzar la imagen promocion y publicidad
institucional y difundir los con la finalidad de reforzar
Promo 18 productos financieros 9 la imagen institucional y
cion ofrecidos a los usuarios y difundir los productos
publico en general de las financieros ofrecidos a los
zonas de influencia de la usuarios y publico en
agencia a su cargo y para general de las zonas de
incursionar a nuevas zonas influencia de la agencia a
0 mercados. Ssu cargo.
Evalua Efectuar visitas y evaluar a
cién potenciales clientes.
Visitar y evaluar a los
Evalua 29 Visita de clientes previo al Visita de evaluacion en 10 clientes de créditos en
cion proceso de desembolso el negocio del cliente evaluacion segun
corresponda.
E;glnu:a o5 Vi_si_ta de clientes agricolas Elimi_nar, se menciona en la
e (visitas en campo) anterior
visita
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Participar en los Comitées o

Participar en los Comités o

Aprob Sub Comités de Sub Comités de
acion: Aprobacion de Crédito Revisién de Expedient Aprobacion de Crédito
Comit establecidos para evaluar, evision de txpecientes y establecidos para evaluar,
, 44 19 | aprobacion de créditos en 11
é de aprobar o denegar las bicim aprobar o denegar las
Crédit solicitudes de crédito hasta solicitudes de crédito hasta
0 por el limite autorizado por por el limite autorizado por
Gerencia. Gerencia.
Aprob
acion: w -
Comit REVISIOI:I’de Expgdl_entes Y Eliminar, se contempla en
, 20 [aprobacion de créditos en
éde SGC la44
Crédit
0
Aprob
acion:
Comit 40 Participar y evaluar los Eliminar, se contempla en
é de comités de crédito la 44
Crédit
0
Aprob Elevar al_ ,Comité qe_ Elevar al_ S:omité o!e_
acion: Aprobacion de C,re_dlto las Aprobacion de C,re_dlto las
Comit propuestas d,e gredlto que propuestas o!e (_:redlto que
& de 45 excee_lan el limite 12 exced_an el limite
Crédit autor_lz/ado para el S_u,b autor_lzado para el S_ub
o Comite de Aprobacion que Comité de Aprobacion que
integra. integra.
Aprob Con el objetivo de preparar
acion: al personal en la evaluacion
Comit 13 | crediticia, efectuar una vez
é de por semana durante por los
Crédit menos dos horas sub
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0 comités de crédito, donde
se revisen como minimo 4
expedientes de créditos
minoristas.
Dar conformidad, previa Dar conformidad, previa
Desem verificacion del pago total verificacion del pago total
bolso: de los créditos, para efectos de los créditos, para efectos
Garaﬁ 48 | de extender documentos 14 | de extender documentos
tias para la liberacion o para la liberacion o
levantamiento de las levantamiento de las
garantias. garantias.
Verificar selectivamente
ue el proceso de
Desem g Pre .
. generacion de garantias
bolso: g .
15 [inscribibles se realice sin
Garan
tias errores y de ser el caso
capacitar al personal en
dicho proceso
) Supervisar que se guarde en
Guardar en boveda, bé\eeda debqidamegte
debidamente ordenados e ’ . .
Desem inventariados los ordenados e inventariados
Iso: . los documentos
g(;rsgn 72 | documentos sustentatorios 16 sustentatorios y/o titulos
; y/o titulos valores dejados 105 Y.
tias . . valores dejados como
como garantia o en custodia . :
ala CMAC garantia o en custodia a la
CMAC
Supervisar el control y
Desem custodia de los pagares y Supervisar el control y
bolso: | 53 |realizar oportunamente los 17 . ;
. portu custodia de los pagares.
pagaré protestos, segln
S corresponda.
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Desem

Supervisar que el

bolso: 18 desembolso de créditos se
Super efectue dentro de las
vision normas que corresponden.
Suscribir contratos de Suscribir contratos de
Desem préstamos con los préstamos con los
bolso: prestatarios de la CMAC prestatarios de la CMAC
Contr 57 asi como los contratos por 39 Control de garantias 19 asi como los contratos por
atos de las garantias hipotecarias y pendientes de regularizar las garantias hipotecarias y
présta prendarias, de conformidad prendarias, de conformidad
mos con los poderes que le con los poderes que le
hayan sido otorgados. hayan sido otorgados.
Autorizar los gastos de caja Autorizar los gastos de caja
chica de acuerdo al chica de acuerdo al
reglamento aprobado para reglamento aprobado para
Caja 43 tal efecto y en estricta 57 Informe sobre responsable de 20 tal efecto y en estricta
Chica aplicacion de las Normas caja chica aplicacion de las Normas
de Austeridad en la de Austeridad en la
Ejecucion del Presupuesto Ejecucion del Presupuesto
de Gastos. de Gastos.
Segui
miento Organizar y dirigir los Sub
: Sub 21 Comiteés de Mora de
Comit Creditos, de Recuperacion
é de y de Cobranza Judicial
Mora
Controlar el seguimiento de Supervisar el seguimiento
Sequi los _créditos otorga_ldo_s y de Ios_ c_rédi_tos otorgados y
46 | verificar el cumplimiento 22 |la verificacion del

miento

de las condiciones
estipuladas.

cumplimiento de las
condiciones estipuladas.
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Segui

Evaluar la morosidad de la

Evaluar la morosidad de la

miento cartera de colocaciones de L . . . cartera de colocaciones de
. la agencia a su cargo y Revision de los listados de Revision de listado de la agencia a su cargo y
Calida | 52 . - 27 | mora de los asesores de 12 | mora por cada Asesor de | 23 . -
d de supervisar !as medidas de finanzas Créditos supervisar ,Ias medidas de
Carter recuperacion de todos los recuperacion de todos los
a créditos otorgados. créditos otorgados.
Segui
miento Verificar que los Asesores
: realicen gestion de
Calida 24 | cobranza desde el primer
dde dia de atraso en los créditos
Carter que les corresponden.
a
Segui
mle_nto Ejecutar un eficiente
. control de morosidad y Participar en Circulo de __ .
C;I(;(:a 58 recupera_cién de créditos de - morosidad Eliminar se repite en la 52
Carter la agencia a su cargo.
a
Crédit Constituirse como el Constituirse como el
0 49 depositario de las joyas o5 depositario de las joyas
Prend dejadas en garantia en la dejadas en garantia en la
ario boveda principal boveda principal
Coordinar con el Jefe de Coordinar con el Jefe de
Crédit Credito Prendario las Creditos Comerciales las
0 acciones a realizar en el Retasacion de lotes para acciones a realizar en el
50 17 26
Prend remate de prendas y para la remate remate de prendas y para la
ario entrega de lotes entrega de lotes
adjudicados. adjudicados.
Crédit 18 | Control de remate de oro se repite la funcion 61
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0

Prend
ario
. Trasladar las prendas de
Trasladar las garantias de p o
e L oro de garantias de crédito
o crédito pignoraticio o : - .
Credit . . pignoraticio o prendario a
prendario, oro a la boveda . .-
0 . L la boveda de la Oficina
70 | de la Oficina Principal, 27 | .. . . .
Prend . . N Principal, bajo estricto
. bajo estricto cumplimiento !
ario ; cumplimiento de las
de las normas de seguridad i
) normas de seguridad sobre
sobre el particular. )
el particular.
Verificar que los listados Verificar que los listados
para los descuentos o para los descuentos o
Descue retenciones por pago de retenciones por pago de
nto cuotas de créditos sean cuotas de créditos sean
por |51 |correctosy se envien 28 | correctos y se envien
Planill oportunamente a los oportunamente a los
a empleadores de nuestros empleadores de nuestros
clientes de préstamos con clientes de préstamos con
Descuento por Planilla. Descuento por Planilla.
Coordinar la entrega de
informacion y recoger los
Descue h
nto cheques, por e_I pago c_je
or |56 cuotas, de las instituciones Trasladar al Jefe de
PIF;niII con la que se ha firmado Créditos
a convenios para otorgar

créditos con descuentos por
planilla a sus trabajadores.
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Elaborar estudios y

Elaborar estudios y

Descue . .
nto evaluaciones de empresas 0 evaluaciones de empresas 0
or |59 instituciones que soliciten 29 instituciones que soliciten
Pﬁamill créditos en la modalidad de créditos en la modalidad de
a descuento por planilla para descuento por planilla para
sus trabajadores. sus trabajadores.
Proponer y designar al .
P y g Proponer y designar al
personal responsable de
i . personal responsable del
abastecimiento de cajeros . .
.- . abastecimiento de cajeros
automaticos (Supervisor y o .
. . automaticos (Supervisor y
Asistente) y comunicar . )
Opera . . ? Asistente) y comunicar
. mediante informe al Area . i -
ciones: . g mediante informe al Area
de Servicios Electrénicos la . g
Abaste . - . de Servicios Electrénicos
L designacion de los mismos. . . P
cimien P ~ su designacion. Asi mismo
Asi mismo desempefiar las ~ i
tode | 5 . . 30 | desempefiar las funciones
. funciones de Supervisor ;
cajero de Supervisor Responsable
Responsable de L
S L . de Abastecimiento de
Abastecimiento de Cajeros : P
autom - . Cajeros Automaticos en
. Automaticos en ausencia ; ;
aticos . . ausencia del Supervisor
del Supervisor designado o .
) - designado o cuando la
cuando la agencia u oficina . L
agencia u oficina a su cargo
a su cargo cuente con
g cuente con menos de cuatro
menos de cuatro Asistentes . .
) Asistentes de Operaciones.
de Operaciones.
Revisar y dar visto bueno a Revisar y dar visto bueno a
Opera la documentacién la documentacion
ciones: sustentatoria de las sustentatoria de las
Visar 10 operaciones del dia que 31 operaciones del dia que
docum requieren su autorizacion y requieren su autorizacion y
entaci disponer su custodia segun disponer su custodia segun
on las normas internas sobre el las normas internas sobre el

particular. Asimismo

particular.
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verificar la correcta
correspondencia de los
saldos contables y
operativos de la agencia a
su cargo.

cci)fr?eri Verificar la correcta
Cuadr correspondencia de los
o 32 | saldos contables y
operativos de la agencia a
Conta su cargo
ble :
Autorizar, en el sistema Autorizar, en el sistema
Opera computarizado, Ios_ computarizado, Ios_
X ) extornos de operaciones extornos de operaciones
ciones: . _
extorn 22 [que se haygn_ejec_:qtadc_)lpor 33 [que se haygn _ejec.:u_tadglpor
08 error, previa justificacion y error, previa justificacion y
a solicitud de los a solicitud de los
colaboradores a su cargo. colaboradores a su cargo.
Opera Verificar o supervisar que
ciones: cuando menos
Fondo mensualmente se emitan y
de 26 revisen los reportes sobre Eliminar, le corresponde a
Seguro inconsistencias en la base Operaciones
de de datos de clientes sujetos
Deposi al Fondo de Seguro de
tos Depositos.
Opera Autorizar y visar las Autorizar y visar las
ciones: aperturas de las cuentas de aperturas de las cuentas de
Autori | 35 | deposito como ahorro 34 | deposito como ahorro
zacion corriente, con ordenes de corriente, con ordenes de
de pago, a plazo fijos y CTS. pago, a plazo fijosy CTS
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Apert Podra delegar esta funcion dentro del ambito de su
urade en el caso de ausencia a un competencia. Podra delegar
Deposi Asistente de Operaciones esta funcion en el caso de
tos que cuente con clave de ausencia a un Asistente de
Supervisor. Operaciones que cuente
con clave de Supervisor.
Opera
ciones: Autorizar todos los retiros Autorizar todos los retiros
Autori de ahorro y cuentas de de ahorro y cuentas de
zacion depositos segun los niveles depdsitos segun los niveles
de |36 |establecidos por la 35 |establecidos por la
Retiro Gerencia, aplicando la Gerencia, aplicando la
sde respectiva clave de respectiva clave de
Deposi Supervisor. Supervisor.
tos
Autorizar las operaciones Autorizar las operaciones
que requieran clave de que requieran clave de
Opera Supervisor, previa revision Supervisor, previa revision
ciones: del tipo de transaccion, del tipo de transaccion,
Autori namero de cuenta de namero de cuenta de
zacién | 63 | ahorros, nimero de pagare, 36 |ahorros, nimero de pagare,
de apellidos y nombres, apellidos y nombres,
Opera importe, moneda y cuenta importe, moneda y cuenta
ciones contable, asi como del contable, asi como del
destino final de dichos destino final de dichos
importes. importes.
cci)é)r?ersa: Verifica_r el control Verifica_r el control
establecido para las cuentas establecido para las cuentas
Contr Lo . e .
ol 38 |de de_posnos chtlv_als y 37 |de de_posnos chtlv_a}s y
autorizar su activacion en el autorizar su activacion en el
para . - . P
Sistema Informatico. Sistema Informatico.
cuenta
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S

inactiv
as
Mantener en Caja los
Opera . S
ciones- niveles de efectivo optimos,
L asi como velar por su .
nivel . Eliminar, Trasladar al
39 | custodia, observando que . .
de : Supervisor de Operaciones
efectiv dichos recursos se
0 encuentren cubiertos por
las pdlizas de seguro.
Coordinar la verificacion
con el responsable de
Tesoreria y/o Bancos sobre
Opera ; L
ciones: la disponibilidad de fondos
che ué 40 de los cheques recibidos 38 Trasladar al Supervisor de
s an por operaciones de ahorro y Operaciones
fondos crédito y autorizar el
levantamiento de los
cheques con fondos
disponibles.
Efectuar retiros de las Efectuar retiros de las
cuentas bancarias, de cuentas bancarias, de
Opera acuerdo a los limites acuerdo a los limites
ciones: establecidos por la establecidos por la
Retiro Gerencia, controlando que Gerencia, controlando que
sde |41 |el efectivo se traslade 39 | el efectivo se traslade
Ctas observando las medidas de observando las medidas de
bancar seguridad establecidas y seguridad establecidas y
ias gue se mantenga gue se mantenga

debidamente custodiado en
cajas fuertes y/o bovedas

debidamente custodiado en
cajas fuertes y/o bovedas

367



una vez recibido.

una vez recibido.

Coordinar con la Gerencia
de Creditos y Finanzas y
con el Jefe del Area de

Coordinar con la Gerencia
de Ahorros y Finanzas y
con el Jefe del Area de

c(i)(?r?ers Tesoreria para efectuar Tesoreria para efectuar
: transferencias, retiros y/o Aprobacion de transferencias transferencias, retiros y/o
transfe | 42 .- 30 |. . 40 -
rencia depdsitos de las cuentas interbancarias depdsitos de las cuentas
s bancarias. Presentar al Area bancarias. Presentar al Area
de Tesoreria de la Oficina de Tesoreria de la Oficina
Principal el movimiento Principal el movimiento
diario de efectivo. diario de efectivo.
Efectuar arqueos y Efectuar arqueos y
revisiones sorpresivas, por revisiones sorpresivas, por
lo menos de forma . P lo menos de forma
. Arqueo de cajero automatico, .
mensual, del efectivo en . : mensual, del efectivo en
- . documentos y tarjetas, boveda, : :
cajas y ventanillas y de o~ cajas y ventanillas y de
Opera . . atm, lotes oro diferidos en . X
ciones: valores, asi como de joyas, eneral, ventanillas y boveda Arqueos de tarjetas valores, asi como de joyas,
" | 65 | certificados de depositosa | 3 g g : > Y dup- U Jetasy 41 | certificados de depositos a
Arqgue . . prendario, testimonios de ventanillas . )
plazo fijo e hipotecas : 1 i plazo fijo e hipotecas
0S . . hipoteca, Fichas RO cierre de . .
dejadas como garantia de r | dejadas como garantia de
" X mes, pagarés, Plazos fijos en 2 X
créditos o en custodia, de . . créditos o en custodia, de
. . garantia y custodia) . .
los pagareés y tarjetas los pagarés y tarjetas
magnéticas (débito / magnéticas (débito /
crédito). crédito).
Opera
ciones: Suscribir los contratos por Suscribir los contratos por
Contr depositos con los clientes depdsitos con los clientes
atos | 37 |de la CMAC en aplicacion 42 | de la CMAC en aplicacion
por de los poderes que se le de los poderes que se le
dep0si hayan otorgado hayan otorgado
to
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Preparar las liquidaciones
de los créditos impagos
para remitirlos

Suscribir las liquidaciones
preparadas por el Asesor de
los créditos impagos para

pr%ces oportunamente con el remitirlos oportunamente
judicia 54 | expediente y _ 43 |conel exped_llente y
I documentacion pertinente documentacion pertinente
al Area Legal e iniciar el al Area Legal e iniciar el
proceso judicial para su proceso judicial para su
recuperacion. recuperacion.
Coordinar con el Jefe de
proces Créditos el envio de los
0 expedientes de créditos Pase de Créditos a Demanda Arma glosa judicial con _ .
judicia S5 impagos para el inicio del ¥ Judicial 21 Asesor de Créditos Eliminar se repite en la 54
I proceso de cobranza
judicial o legal pertinente.
Proponer, aceptar o
. Propon(_er, agbar 0 TeChazar rechazar los castigos
Castig 28 los castigos automaticos 44 | autométicos Mayores y
0S Mayores y Menores a 3UITs
en el SOFIA. Menores a 3UITs en el
SOFIA.
Dar cuenta mensualmente
al Administrador Regional
y a la Gerencia sobre el Dar cuenta mensualmente
cumplimiento de las metas al Gerente Regional sobre
alcanzadas y el desempefio . el cumplimiento de las
de la agencia a su cargo Actualigar cuadro_ e metas alcanzadas y el
Metas | 11 ’ 54 | de metas y morosidad de la 45

con la explicacion de las
variaciones en cuanto a las
captaciones y colocaciones.
Asimismo, debera informar
sobre la identificacion de
los eventos de pérdida y los

agencia

desempefio de la agencia a
su cargo, explicando las
variaciones en los depdsitos
y los créditos.
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riesgos asociados y el
tratamiento que se le haya
dado.

Planificar y organizar a los
colaboradores a su cargo,
proponiendo e

Planificar y organizar al
personal de la agencia,

Atenci : :
) implementando, en proponiendo e
on al S < _
Usuari 2 | coordinacion con el Area 46 | implementando
0 de Organizacién y mecanismos apropiados
Métodos, los mecanismos para ofrecer un mejor
apropiados para ofrecer un servicio al cliente.
mejor servicio al cliente.
Poner a disposicion de los i .
. P Eliminar, cada trabajador es
Atenci colaboradores a su cargo
) " . responsable de sus
on al los "Procedimientos y X
.| 27 funciones, se debe entregar
Usuari normas legales e Internas )
> a cada trabajador con el
0 de Atencion de Consultas, .
. " cargo respectivo
Quejas y Reclamos”.
Orientar a los clientes y Orientar a los clientes y
Atenci usuarios en la presentacion usuarios en la presentacion
on al de sus reclamos y a los Atender a clientes que de sus sugerencias,
Usuari 28 | colaboradores a su cargo 43 | solicitan consultas especiales, 47 | consultas, quejas y
0 sobre el procedimiento a reclamos, quejas reclamos y de ser el caso
seguir en la presentacion y trasladarlos al Responsable
absolucion de estos. de Atencion al Usuario.
Atenci 48 Orientar alos
on al colaboradores a su cargo
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Usuari sobre el procedimiento a
0 seguir en la presentacion y
absolucion de quejas y
reclamos.
. - . Trasladar el Responsable
Atenci Recibir y registrar los 5 ponsa
. de Atencion al Usuario los
on al reclamos que presenten los
129 . . 49 | reclamos que presenten los
Usuari clientes y usuarios de la . :
0 CMAC clientes y usuarios de la
CMAC
Realizar las investigaciones
. . . sobre las quejas y reclamos
Realizar las investigaciones de clientes v USUArios
Atenci sobre el reclamo presentado : y '
) L revisar los que se
on al 30| €N coordinacion con el 50 | absolvieron en primera
Usuari Oficial de Atencion al . ) primera
) instancia y en coordinacion
0 Usuario, resolverlos en con el Oficial de Atencion
segunda Instancia. .
al Usuario, resolverlos en
segunda Instancia.
Atender a los clientes,
. revisando sus sugerencias,
Atenci .
on al absolviendo sus consultas
Usuari 9 |y/o dando tramite oportuno Eliminar, se repite en la 28
0 a sus reclamos, conforme a
las normas internas sobre el
particular.
Atenci Revisar los reclamos que se
on al absolvieron en primera . .
.31 . . Eliminar se repite en la 30
Usuari instancia y resolverlos en P
0 segunda instancia.
Atenci Coordinar con el Oficial de Coordinar con el Oficial de
onal |32 | Atencion al Usuario para 51 | Atencion al Usuario para
Usuari que sean atendido en gue sean atendido en
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0 tercera instancia los tercera instancia los
reclamos no resueltos en reclamos no resueltos en
instancias anteriores. instancias anteriores.

Mantener a disposicion del
. . ublico, en las agencias,
Mantener a disposicion del publ , gencl
- : oficinas, areas y secciones
publico, en las agencias, ) .
- . ! a su cargo la informacion y
oficinas, areas y secciones -
) i documentacion referente al
a su cargo la informacion y - -
. procedimiento de atencion
documentacion referente al i
. - de consultas, quejas y
. procedimiento de atencion
Atenci . reclamos, de acuerdo a la
) de consultas, quejas y )
on al " plantilla que alcance el
. | 34 | reclamos, sefialando en 52 | g .
Usuari . Oficial de Atencion al
forma clara los requisitos y . ~

0 C S Usuario, donde se sefiale en

cualquier informacion .
; L forma clara los requisitos y
necesaria para dar tramite a N .
) cualquier informacion
los mismos, de ) L
. necesaria para dar tramite a
conformidad con las .
: los mismos, de
normas internas y legales .
) conformidad con las
vigentes. :
normas internas y legales
vigentes.
Presentar a la Gerencia y/o
al Area de Contabilidad, al
bienes cierre de cada mes, un Eliminar, no genera valor,
adjudi | 60 | listado de todos los debe estar dentro del
cados embargos y una relacion de sistema

bienes adjudicados a la
CMAC
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Fomentar reuniones de
trabajo o circulos de
calidad en la agencia a su
cargo y exigir la
participacion activa de los

Fomentar reuniones de
trabajo o circulos de
calidad y exigir la
participacion activa de los

Circul colaboradores a su cargo.
colaboradores a su cargo. .. . . S
os de S Participacion en los circulos Asimismo, debe fomentar y
. 15 | Asimismo, debe fomentar y | 34 . 53 .
calida - de calidad respaldar las actividades
respaldar las actividades
d programadas con la
programadas con la LS.
.o finalidad de lograr la
finalidad de lograr la . . .
. . . integracion, camaraderia y
integracion, camaraderia y .

. confraternidad entre los
confraternidad entre los colaboradores de la CMAC
colaboradores de la CMAC
Realizar las evaluaciones Realizar las evaluaciones
periddicas de los periddicas de los
colaboradores a su cargo, colaboradores a su cargo,

Evalua de manera objetiva, justa e de manera objetiva, justa e
cion imparcial, ejecutando un imparcial, ejecutando un
de |16 |control de calidad al trabajo 54 | control de calidad al trabajo
person realizado y responder con realizado y respondiendo
al fundamento a las con fundamento a las
observaciones que pudieran observaciones que pudieran
realizar los colaboradores realizar los colaboradores
respecto a su calificacion. respecto a su calificacion.
Distribuir en forma Distribuir en forma
equitativa y armoniosa las equitativa y armoniosa las
funciones y operaciones funciones, atribuciones,
Carga I I il
Labor | 24 entre los co aboradores de 55 respon_sabl idades y
al la agencia a su cargo, operaciones entre los

considerando el tipo,
magnitud y frecuencia de
las operaciones que

colaboradores de la agencia
a su cargo, considerando el
tipo, magnitud y frecuencia
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realizan los clientes,
estableciendo horarios
adecuados en concordancia
con la jornada laboral
vigente, la misma que no
debe exceder de 48 horas a
la semana.

de operaciones que realizan
los clientes, estableciendo
horarios adecuados en
concordancia con la
jornada laboral vigente y
supervisar su
cumplimiento.

Asignar las funciones,
atribuciones y

Asigna responsabilidades que debe
cién cumplir cada uno de los . .
g . Eliminar se repite la
de 4 |trabajadores asignados a la fUNCI6
. : uncion (24)
funcio agencia a su cargo, en el
nes marco de los Manuales de
Organizacién y Funciones
de cada puesto de trabajo.
Verificar la firma de los Verificar la firma de los
Contr contratos d_el personal y de contratos d_el personal y de
atos los convenios de los » 5 los convenios de los
del |17 practicantes en Io§ 49 Informe de renovacion de 20 Elaboracion de contratos 56 practicantes en Io_s
person formularios gutorlzados por contratos-personal. de personal formularios _autorlzados por
al la CMAC, visarlos y la CMAC, visarlos y
devolverlos oportunamente devolverlos oportunamente
al Area de Personal. al Area de Personal.
Contr
atos - . .
del 50 Elaboracion de contratos de Ellm_lpar, se repite la
personal funcion 17
person
al
Pe;ls:on 62 Informes sobre renovgcién de Elim_ipar, se repite la
Contr contratos y nombramiento funcion 17
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atos

Proponer a Gerencia la

Proponer a la Gerencia
Regional la rotacion o el

Person rotacion de los h
retiro de los colaboradores
al. colaboradores, de acuerdo
.| 3 . 57 | a su cargo, de acuerdo con
Rotaci con las aptitudes y . N
g ~ las aptitudes y desempefio
on desempefio con que g
. : con que efectlan sus
efectian sus funciones. :
funciones.
Atender adecuadamente las Atender adecuadamente las
consultas de trabajo que consultas de trabajo que
sean formuladas por los sean formuladas por los
colaboradores a su cargo, colaboradores a su cargo,
ya que es responsable por ya que es responsable por
la calidad del trabajo que la calidad del trabajo que
desempefian dichos desempefian dichos
colaboradores, asi como de colaboradores, asi como de
fomentar y mantener un fomentar y mantener un
Ambie grato ambiente de trabajo grato ambiente de trabajo
nte de que se refleje en el Atender consultas del personal que se refleje en el
trabai 14 | incremento de la 44 2 Cardo P 58 | incremento de la
0 J productividad, la calidad y g productividad, la calidad y

cantidad de trabajo
desempefiado, la buena
marcha de la agenciay la
mejora continua de las
actividades a su cargo
mediante la propuesta de
modificaciones en los
sistemas y procedimientos
que conlleven a
incrementar la calidad de

cantidad de trabajo
desempefiado, la buena
marcha de la agenciay la
mejora continua de las
actividades a su cargo
mediante la propuesta de
modificaciones en los
sistemas y procedimientos
que conlleven a
incrementar la calidad de
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los servicios ofrecidos.

los servicios ofrecidos.

Fomentar la participacion
de los colaboradores en el
desarrollo Institucional y en
las actividades de

Fomentar la participacion
de los colaboradores en el
desarrollo Institucional y en
las actividades de

Ambie integracion y integracion y
nte de 20 confraternidad, con la 59 confraternidad, con la
trabaj finalidad de contribuir a finalidad de contribuir a
0 mantener un adecuado mantener un adecuado
ambiente de trabajo y ambiente de trabajo y
aplicar la politica de ] aplicar la politica de ]
CONOCER CON QUIEN CONOCER CON QUIEN
TRABAJAS. TRABAJAS.
Person ) 7 Ingresar la informacién
) Ingreso de informacién para . )
al: . : pertinente para el célculo
: 53 | calculo de incentivos por 60 . ;
Incenti A4y de incentivos por
productividad .
VOS productividad
Person Supervisar la asistencia del
al: Control de asistencia de P o
. 61 | personal a las oficinas a su
Asiste personal
ncia cargo.
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Disponer el ingreso en la
Central de Riesgo Interna, a

Disponer el ingreso en la
Central de Riesgo Interna, a

ESI fc?rf través 'de la qpcién de través .de la qpci()n de
mal “boletinar ghentes”, a todos “boletinar ghentes”, a todos
S aquellos clientes que hayan aquellos clientes que hayan
histori | 23 . 62 .
al tenido un m_al tenido un mal
crediti compgrtamlento en su compgrtamlento en su
cio relacion con ,Ia_CMAC, relacion con ,Ia_CMAC,
tanto en depdsitos como en tanto en dep0sitos como en
colocaciones. créditos.
Verificar diariamente los Verificar diariamente los
cuadres operativos y cuadres operativos y
contables de los Asistentes contables de los Asistentes
de Operaciones y de la de Operaciones y de la
Contr agencia,_ asi como el saldo Revision de cuadre contable y agencia,_ asi como el saldo
ol 64 |de _efectlvo y glgl stockde |31 operativo 63 |de _efectlvo y glgl stock de
tarjetas magnéticas tarjetas magnéticas
personalizadas (débito / personalizadas (débito /
crédito) en boveda, dejando crédito) en boveda, dejando
constancia en los constancia en los
documentos respectivos. documentos respectivos.
Realizar visitas a clientes
seleccionados en forma
aleatoria y sorpresiva,
verificando los datos
registrados, el domicilio, rr Eliminar, corresponde al
Contr . . 22 e, Realiza visita de . X o
67 | negocios o fuentes de 23 | Visitas de seguimiento v area de riesgos, auditoria y
ol seguimiento

ingreso y garantias, dejando
constancia en actas
respectivas o en los
formularios del expediente
electronico.

CCC
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Seguro

Vigilar que el saldo de caja
de la agencia y el valor de
los bienes como joyas
(prendas) dejadas en
garantia y las prendas
trasladadas se encuentren
debidamente cubiertas por

Vigilar que el saldo de caja
de la agencia y el valor de
los bienes como joyas
(prendas) dejadas en
garantia y las prendas
trasladadas se encuentren
debidamente cubiertas por

s 61 las polizas de seguros 64 las polizas de seguros
contratadas y solicitar contratadas y solicitar
oportunamente a la oportunamente a la
Gerencia la actualizacion Gerencia la actualizacion
de estos valores de de estos valores de
cobertura, de acuerdo a la cobertura, de acuerdo a la
operatividad de la agencia. operatividad de la agencia.

'”fof”?es re?f’e“d‘)s. por Atender los pedidos de
Infor administracion Regional, inf i6n de las 4 d
mes 63 Organos de control y 65 | informacion de las areas de
) Control.
Gerencia.
Coordinar con el Area de Coordinar con el Area de
Sistemas la emision y Sistemas la emision y
remision de listados para la Elaboracion de estadisticas del remision de listados para la
inform | 68 | elaboracién de estadisticas | 47 | avance de resultados de 66 |elaboracion de estadisticas
es e informes para Gerencia, créditos para final del mes e informes para Gerencia,
el Area de Contabilidad y el Area de Contabilidad y
otros. otros.
Informar a Gerencia de Informar a Gerencia de
cualquier suceso o cualquier suceso o
acontecimiento que ponga acontecimiento que ponga
inform | 74 | en riesgo la operatividad, 67 | en riesgo la operatividad,
es las instalaciones, los las instalaciones, los

colaboradores y los
recursos puestos a su

colaboradores y los
recursos puestos a su
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disposicion.

disposicion.

Mantener reserva sobre las
actividades y operaciones

Mantener reserva sobre las
actividades y operaciones

Se((:)ret de la CMAC y salvaguardar de la CMAC vy salvaguardar
69 | la informacion del cliente, 68 | la informacidn del cliente,
bancar . :

i espec_lalmente en todo lo espe(_:lalmente en todo lo
relacionado con el secreto relacionado con el secreto
bancario. bancario.

Implementar las medidas Implementar las medidas
correctivas que se correctivas que se
encuentran en el &ambito de encuentran en el &ambito de
Medid su competencia y canalizar su competencia y canalizar
as | ag aquellas que escapan a su 69 aquellas que escapan a su
correc nivel de gestion y/o nivel de gestion y/o
tivas decision a los niveles decision a los niveles
superiores, realizando el superiores, realizando el
seguimiento seguimiento
correspondiente. correspondiente.
Aplicar estrictamente y Aplicar estrictamente y
velar por el cumplimiento velar por el cumplimiento
Seguri de las medidas de seguridad de las medidas de seguridad
dad establecidas tanto para la establecidas tanto para la
Fisica seguridad fisica de los Revisa informe de seguridad fisica de los
y de la | 71 | colaboradores, 16 | prevencion de riesgos 70 | colaboradores,
Infor instalaciones, equipos, laborales instalaciones, equipos,
macio recursos, y contribuir recursos, y contribuir
n decididamente a la decididamente a la

seguridad de la informacion
y recursos informaticos.

seguridad de la informacion
y recursos informaticos.
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Asegurarse de la prestacion
adecuada de los servicios
de seguridad contratados,
asi como del correcto
funcionamiento de los
mecanismos de seguridad
electronica, coordinado con
la Seccidén de Seguridad los
aspectos relacionados a
estos servicios como la
seguridad diurna 'y
nocturna.

Asegurarse de la prestacion
adecuada de los servicios
de seguridad contratados,
asi como del correcto
funcionamiento de los
mecanismos de seguridad
electronica, coordinado con
la Seccidén de Seguridad los
aspectos relacionados a
estos servicios como la
seguridad diurna 'y
nocturna.

Seguri
dad

73

Recibir y mantener en
custodia en armarios
blindados o cajas de
seguridad todo tipo de
dinero, valores y
documentos importantes
como: Titulos o minutas,
contratos u otros
documentos de la
institucion.

Eliminar, todo se archiva
en el expediente de crédito

Seguri
dad

75

Mantener bajo control las
claves o llaves de la boveda
y cajas de seguridad, de
conformidad con el
Reglamento de Seguridad
de la CMAC

Eliminar se repite en la 78

Seguri
dad

76

Realizar periodicamente los
cambios de clave de las
cerraduras de Cajas
Fuertes, Puertas de

71

Realizar periodicamente los
cambios de clave de las
cerraduras de Cajas
Fuertes, Puertas de
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Bdvedas y sistemas de
alarma, e inmediatamente
después de rotar a los
responsables de su uso o
custodia.

Bdvedas y sistemas de
alarma, e inmediatamente
después de rotar a los
responsables de su uso o
custodia.

Designar a los responsables
del manejo de claves y
Ilaves referidas en el punto
anterior, de tal forma que

Designar a los responsables
del manejo de claves y
Ilaves referidas en el punto
anterior, de tal forma que

SZ%‘&” 77 [unos tengan llaves y otros 72 |unos tengan llaves y otros
tengan las claves; en tengan las claves; en
ningun caso se debe ningun caso se debe
entregar llaves y claves a entregar llaves y claves a
una sola persona. una sola persona.

Mantener bajo control las
Mantener bajo control las CI"’.‘VES y IIave_s, de boveds,
, cajas de seguridad, puerta
Ilaves y/o claves de bdveda, . X
) de seguridad, sistema de
puerta de seguridad, !
: alarma y otros, asi como
sistema de alarma y otros, . < .
. - " remitir al Area de Logistica
. asi como remitir al Area de .
Seguri e : copia de todas las llaves de
78 | Logistica copia de todas las 73 . .
dad . la agencia para su custodia
Ilaves de la agencia para su .
: (puertas, vehiculos,
custodia (puertas, . . .
p : cajones, armarios, cajas
vehiculos, cajones,
. . fuertes y puertas de
armarios, cajas fuertes y p .
. boveda), de conformidad
puertas de boveda).
con el Reglamento de
Seguridad de la CMAC
Realizar la habilitaciéon y
Seguri Apertura-cierre de boveda- 13 Apertura y cierra boveda 74 cierre de boveda
dad habilitacion de agencia diariamente en la Agencia a

su cargo.
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Efectuar en coordinacion
con la Gerencia y el area de
Logistica la distribucion del
uso de los vehiculos

Efectuar en coordinacion
con la Gerencia Regional y
el area de Logistica la
distribucion del uso de los

Area . : : .
de as_lgnados a la agencia, los vehlcglos a5|gnados ala
Logfsti 25 | mismos que 75 ag_en(_:la,_los mismos que
ca prlo_rltar!amente se prlo_rltar!amente se
destinaran a las actividades destinaran a las actividades
de colocaciones, de colocaciones,
recuperaciones y recuperaciones y
promocion de depositos. promocion de depositos.
Llevar en perfecto orden Llevar en perfecto orden
Archiv los libros d,e control, actas y afvisisiiBilibros de tontrol los libros d,e control, actas y
66 | arqueos, asi como 33 g 76 | arqueos, asi como
0 . de operaciones .
custodiarlos custodiarlos
adecuadamente. adecuadamente.
Coordinar con el Area de
Organizacion y Métodos la
implementacién de
controles para un mejor Contribuir con la
desarrollo de las identificacion,
actividades de la agencia a comunicacion y mitigacion
Riesgo su cargo y_clontribuir con la o_tratamiento Qe los
s 19 | identificacion, 77 | riesgos, especialmente de

comunicacion y mitigacién
o tratamiento de los
riesgos, especialmente de
los riesgos de crédito,
operacional, liquidez,
mercado, de reputacion y
estratégico.

los riesgos de crédito,
operacional, liquidez,
mercado, de reputacion y
estratégico.
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Riesgo

78

Informar a Riesgos sobre la
identificacion de los
eventos de pérdida, los
riesgos asociados v el
tratamiento que se le haya
dado.
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ANEXO 7

ANALISIS Y PROPUESTA DE LAS FUNCIONES DEL AESOR DE CREDITOS COMERCIALES

: Pue - . - : Propuesta de Funciones: Jefe de
Tipo Jefe de Créditos Empresariales Jefe de Crédito Prendario Pt .
sto Créditos Comerciales
Planificar, implementar, dirigir y
supervisar el desarrollo y
funcionamiento de los productos o Ser responsable y gestionar los
« |sub productos de creditos AN ; < | Productos crediticios durante todo su
s : g S | Dirigir y coordinar las o P . :
.= |empresariales, con la finalidad de 2 A : .= | ciclo de vida, estableciendo las
S & | actividades relacionadas con la = . . .
& | sostener el desarrollo de las 2 9 9 - & |estrategias comerciales y de marketing
o) - & |administracion crediticia, 5 ; - )
(¢ |colocaciones en el marco de la O | promocicn ¢ |aseguir, planificando las adecuaciones
c |diversificacion, expansion y = A4 ¥ c | 0 mejoras con el objetivo de mantener
NS o . 'S | otorgamiento y recuperacion de 2 .
S | profundizacion de las operaciones o b z S | productos de acuerdo a las necesidades
c e . c | los créditos con garantia de - . -
S | crediticias que permitan una adecuada | > . S | de los clientes, maximizar su
I I |alhajas de oro y plata. o

gestion del riesgo de crédito y de
otros riesgos relacionados
(operacional, reputacién, mercado,
liquidez, cumplimiento etc.).

rendimiento financiero y gestionar el
riesgo crediticio.
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Plan de
Trabajo

Elaborar un plan de trabajo para la
definicion de estrategias sobre los
productos y sub productos a crear,
mejorar y/o actualizar, alineandolo al
plan estratégico y al cumplimiento de
las metas trazadas para la seccién de
créditos empresariales, debiendo
emitir un informe semestral respecto a
la evolucion e impacto en el negocio
del nuevo producto, las acciones
realizadas; asimismo explicar las
causas de las variaciones en la
ejecucion o logro de metas que se le
hayan asignado, especialmente sobre
los eventos de riesgo o pérdida
vinculados a las operaciones
crediticias y objetivos de la seccion a
su cargo.

Elaborar un plan de trabajo para
la definicion de estrategias sobre
el producto de crédito prendario,
alineandolo al plan estratégico y
al cumplimiento de las metas
trazadas para la seccion de
créditos pignoraticio, debiendo
emitir un informe semestral
respecto a la evolucion e impacto
en el negocio del producto, las
acciones realizadas; asimismo
explicar las causas de las
variaciones en la ejecucion o
logro de metas que se le hayan
asignado, especialmente sobre los
eventos de riesgo o pérdida
vinculados a las operaciones
crediticias y objetivos de la
seccidn a su cargo

Elaborar un plan de trabajo para la
definicion de estrategias comerciales
sobre los productos, sub productos
crediticios a crear, mejorar y/o
actualizar, alineandolo al plan
estratégico y al cumplimiento de las
metas trazadas,
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Plan de
Negocio
S

Planificar, disefiar e implementar el
plan de negocios de los productos o
sub productos de créditos
empresariales, de acuerdo a los
lineamientos generales establecidos
por la Gerencia de Créditos. Para tal
efecto debera:

2.1. Proponer, planificar e
implementar estrategias y acciones
para incrementar y retener clientes de
la cartera logrando generar un mayor
volumen y calidad del negocio.

2.2. Controlar y hacer seguimiento de
indicadores relacionados a los
productos y sub productos de créditos
empresariales.

2.3. Proponer la redefinicion de los
planes y lineas de accion comercial
segun las desviaciones encontradas en
los avances de gestion del producto o
sub producto de créditos
empresariales.

2.4. Realizar el seguimiento de los
productos similares en el
segmento/mercado y competidores
directos y anticiparse a los cambios
del mercado, tomando acciones
inmediatas.

2.5. Cumplir las metas de colocacion,
ingresos, gastos y mora del producto a
Su cargo.

Eliminar, no se entiende nada, habla de
todo, no se puede comprender. Se
coloca en nuevas funciones
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Planificar, disefiar e implementar el

Plan de plan de negocios de los productos o sub
Negocio productos de créditos de acuerdo a los
S lineamientos establecidos por la
Gerencia de Creditos.
Proponer la redefinicion de los planes y
Plan de lineas de accion comercial segun las
Negocio desviaciones encontradas en los
S avances de gestion de los productos o
sub productos de créditos.
Proponer, planificar e implementar
Clientes estrategias y acciones para incrementar
y retener clientes de créditos.
Desarrollar sub productos derivados Desarrollar, implementar, definir el
Product del producto creditos empresariales marketing mix de acurdo al segmento
0S que contribuyan al incremento objetivo y gestionar el lanzamiento de
significativo del negocio. productos y sub productos crediticios.
Coordinar con Organizacion y
Métodos, Legal, Atencion al Usuario,
Contabilidad, Marketing, Sistemas,
Product Cumplimiento No_rmativo y Prevencion
08 de Lavado de Ac_:tlvos todos los
aspectos normativos, contables,
comerciales, técnicos y operativos de
los productos crediticios para su
desarrollo respectivo.
Efectuar y coordinar con la Unidad de
Riesgos (Sub unidad de Riesgo de
Product Credito y Sub unidad de Riesgo
0S Operacional), las actividades para la

adecuada gestién de los riesgos
(identificacion, evaluacion, mitigacion)
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a los que esta expuesto el producto o
subproductos a su cargo.

Analizar y evaluar el impacto de las
estrategias y acciones comerciales en

Pr%o;uct 8 |los resultados del p_roducto 0
subproductos, previamente a su
lanzamiento.

Implementar estrategias con el objetivo

Product .

0s 9 |de p_ro_lqngar la vida de los productos
crediticios.
Vigilar el cumplimiento de estandares Vigilar el cumplimiento de estandares

Product de ca_lidad del producto, promoviendo de c_:alidad del producto, promoviendo y

0 y mejorando en forma permanente sus 10 |mejorando en forma permanente sus
funcionalidades y beneficios para el funcionalidades y beneficios para el
cliente. cliente.

Controlar y hacer seguimiento mensual
de los indicadores relacionados a los
Metas 11 |productos y sub productos de créditos,
presentado el analisis a la Gerencia de
Créditos.
Cumplir las metas de colocacion,
Metas 12 |ingresos, gastos y mora de los
productos crediticios.
Analizar el desarrollo de nuevos Eliminar, habla de desarrollo de
Desarro mercados o0 segmentos para los mercados Y luego se desenfoca
llo de subproductos derivados del producto mencionando el desarrollo de

Mercad créditos empresariales, en productos, dice de todo, es dificil de

0S coordinacion con las areas de comprender o leer. Se desarrolla en

Marketing e Investigacion y

nuevas funciones. Se elimina 6.3

388



Desarrollo, asi como la
implementacién y aprobacion de
nuevas pautas o normas internas y el
perfilamiento de clientes en
concordancia de las normas legales e
internas, para tal efecto debera:

6.1. Coordinar con el duefio del
proceso de colocaciones, area de
Organizacion y Métodos, Legal,
Atencién al Usuario, cumplimiento
Normativo y Prevencién de lavado de
activos los aspectos normativos,
comerciales, técnicos y operativos del
producto para su desarrollo
respectivo.

6.2. Coordinar con el area de
Marketing las estrategias de
comunicacion y campafias asociadas
al producto “créditos empresariales” y
los respectivos sub productos con la
finalidad de posicionarlo en el
mercado.

6.3. Coordinar con los demas jefes de
productos crediticios estrategias
conjuntas para el incremento de
negocio.

6.4. Analizar y evaluar el impacto de
las estrategias y acciones comerciales
en los resultados del producto o
subproductos, previamente a su
lanzamiento.

6.5. Liderar la implementacion de

389



proyectos de cambios significativos,
productos o subproductos nuevos
concernientes a los créditos
empresariales, en coordinacion con el
area de Proyectos y las demas areas
de laCMAC

6.6. Coordinar con el personal
involucrado las actividades y recursos
para el desarrollo e implementacion
de nuevos proyectos.

6.7. Efectuar y coordinar con las
unidades de riesgos (Sub unidad de
Riesgo de Crédito y Sub unidad de
Riesgo Operacional) y Cumplimiento
Normativo, las actividades para la
adecuada gestion de los riesgos
(identificacion, evaluacion,
mitigacion) a los que esté expuesto el
producto o subproductos a su cargo.

Detectar, analizar y sustentar el

Desarro desarrollo de nuevos mercados o
llo de 13 segmentos para los productos y
Mercad subproductos crediticios, coordinando
0S entre otras areas con Marketing,
Investigacion y Desarrollo, Proyectos.
Realizar el seguimiento de los
Busines productos similares en el
S 14 se_:gmento/mefcgdo y competidor_es
intellige directos y anticiparse a los cambios del
nce mercado, tomando acciones

inmediatas.
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Investigar los productos crediticios de
: la competencia, publico objetivo,
Busines . .
s estrategias gomermales,
intellige 15 posicionamiento, etc., presentand_o las
nce mejoras que se considere necesarias en
los productos y sub productos
crediticios CMAC
Liderar la implementacion de proyectos
de cambios significativos, productos o
Proyect 16 subproductos nuevos concernientes a
0S créditos, en coordinacion con el rea de
Proyectos y las demas areas de la
CMAC
Coordinar con el personal involucrado
Product 17 las actividades y recursos para el
0S desarrollo e implementacion de nuevos
productos.
Coordinar con los responsables de las
regiones, red de agencias y oficinas Planificar y coordinar con los Gerentes
Campa las activ_idades, campanas y Regiona}les las actividades, campanias y
Aas 3 pportunldades que apunten a 18 pportunldades que apunten a _
implementar y mejorar las incrementar y mejorar las colocaciones
colocaciones del producto créditos de los productos crediticios.
empresariales.
Planificar y coordinar con Marketing
las estrategias de comunicacion y
Campa 19 campafias asociadas a los productos y
fas sub productos crediticios con la
finalidad de posicionarlos en el
mercado.
Crédito 4 Verificar el cumplimiento de las Eliminar le corresponde a las areas de
Prendar condiciones de los créditos control
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io prendarios con garantia de oro y
plata.
Crédito Supervisar la existencia 'y Supervisar la existencia, ubicacion y
ubicacion de los lotes de alhajas Ilevar un control de los lotes de alhajas
Prendar | 15 7 . .| 20 . .
i de oro y plata dejadas en garantia de oro dejadas en garantia de los
de los préstamos préstamos prendarios.
Crédito Llevar un control de los lotes
Prendar | 16 15 [adjudicados de la Oficina Eliminar, se juntan la 7 y 15 del JCP
i0 Principal y Agencias.
Analizar permanentemente la
informacion estadistica de
Credito colocgc_lones pre_ndarlas d n|\_/el Eliminar es parte de la gestion de las
Prendar | 17 9 |de Oficina Principal y agencias,
. . metas
i0 tanto de capital como de la
cantidad de gramos de oro en
custodia, para toda la CMAC
Crédito Desempefiar las funciones de Desempefiar las funciones de
Depositario General de las Depositario General de las garantias de
Prendar | 18 11 . e 21 I .
i garantias de oro recibidas y en oro recibidas y en custodia por la
custodia por la CMAC CMAC
Verificar la adecuada cobertura
de las polizas de seguros Verificar la adecuada cobertura de las
contratadas para cubrir polizas de seguros contratadas para
Crédito eventuales siniestros de los lotes cubrir eventuales siniestros de los lotes
Prendar | 19 13 | de joyas de oro recibidos en 22 | de joyas de oro recibidos en garantias o
i0 garantias o custodia y solicitar custodia y solicitar oportunamente su
oportunamente su actualizacion actualizacion por incremento o
por incremento o reduccion, reduccidn, segun se requiera.
segun se requiera.
Credito Llevar al dia Iqs Libros de Actas Eliminar, le corresponde al
Prendar | 20 14 |de Remates, Libro de Ventas 'y . . —
. : . Administrador de la Oficina Principal
i0 Libros de Arqueo Fisico de oro

392



de la Oficina Principal.

Solicitar los listados que resulten
necesarios al Area de Sistemas
para realizar arqueos de bdveda

Realizar arqueos de bdveda de lotes

Crédito de lotes vigentes, adjudicados y vigentes, adjudicados y de pequefia
Prendar | 23 16 ~ 23 .
i de pequefia empresa en forma empresa en forma sorpresiva y
trimestral o cada vez que lo aleatoria.
disponga la Gerencia o cuando lo
crea conveniente.
Coordinar con la Gerencia de Supervisar que la Jefatura de
Administracion para la Operaciones efectle arqueos de
- realizacion de los arqueos de boveda de lotes vigentes, adjudicados,
Crédito ) . ~
boveda en los meses de Junio y y de pequefia empresa de manera
Prendar | 24 17 |~ o 24 |7 -~
i Diciembre de cada afio, tanto trimestral en todas las oficinas que
para la Oficina Principal como otorguen Crédito Prendario, y cuando
para agencias, y cada vez que sea la Gerencia de Créditos lo estime
necesario. necesario.
Realizar arqueos sorpresivos de
dinero a los Asistentes de
Operaciones que se desempefian
. en la Seccion de Credito
Crédito b 1 . . .
Prendario Oficina Principal y Eliminar, le corresponde a operaciones
Prendar | 25 19 . . ,
i mantener en custodia el dinero y areas de control
que se asigna a la Caja de la
Seccion de acuerdo a las normas
de
seguridad sobre el particular.
Crédito Realizar arqueos sorpresivos de
Prendar | 26 20 | lotes de joyas, nuevos Yy diferidos, Eliminar se juntan la 16 y 20 del JCP
i0 a los Tasadores a su cargo.
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Mantener en custodia las llaves o
claves, cualquiera de las dos, de
las cajas fuertes que contienen los
lotes de joyas de oro recibidas en

Crédito arantia o custodia, para asegurar
Prendar | 27 21 |9 ' P g Eliminar, le corresponde a Operaciones
i un control dual de acuerdo a los
procedimientos para abrir y
cerrar cajas fuetes y bovedas
acorde a las normas internas de
seguridad establecidas.
- Verificar el correcto cierre de las
Crédito 3 :
bovedas y puertas de seguridad - .
Prendar | 28 22 . , Eliminar, le corresponde a Operaciones
i en los ambientes de las bovedas
generales.
. Mantener en estricta reserva la - .
Crédito . -4 Eliminar, el Jefe de Producto no tiene
informacion referente a claves y X
Prendar | 29 24 y claves ni llaves, le corresponde a
i Ilaves que estén a su cargo o de .
i0 z L Operaciones
otro empleado o funcionario
Coordinar con los encargados .
b Coordinar con los encargados para
para preparar los ambientes y .
. : preparar los ambientes y documentos
Crédito documentos necesarios para la . A
~ "1 - necesarios para la realizacion del
Prendar | 30 23 |realizacion del remate pablico, de | 25 Ake
i remate publico de lotes de oro
io acuerdo al cronograma aprobado I
g L 1 adjudicados, de acuerdo al cronograma
por la Gerencia por los créditos .
- aprobado por la Gerencia.
vencidos.
Organizar el remate de prendas .
.- - . iy Organizar el remate de prendas de
Crédito de créditos pignoraticios en todas It . -
s créditos pignoraticios en todas sus
Prendar | 31 8 |sus fases, en coordinacion con la | 26 o .
. ! b fases, en coordinacion con la Gerencia
i0 Gerencia y Administradores de

Agencia.

y Administradores de Agencia.
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Operaci

Coordinar la mejor distribucion
de las ventanillas de atencion al

ones 33 27 |publico con la fin_allidad de Eliminar, le corresponde a Operaciones
ofrecer una atencion segura,
rapida y comoda para el cliente.
Autorizar los extornos solicitados
Operaci 34 29 |PY el persona_l asucargo ante Eliminar, le corresponde a Operaciones
ones alguna operacion ejecutada
erradamente.
Codr?te A'\ut_oriza_r los créditos ha§t_a por el N B o
Crédito 11 2 | limite asignado en I_a politica y 27 | Participar en los comités de crédito.
s reglamento de crédito respectivo.
Comité Elevar a los niveles superiores los Eliminar, se juntan la 2 y 3 del JCP
de 12 3 contratos de créditos que excedan
Crédito los limites autorizados
S previamente.
Coordinar con el Jefe del &rea de Identificar las necesidades de
Créditos y del area de Personal el capacitacion y coordinar con el Jefe de
Capacit 4 desarrollo de los programas de 28 Creditos y del area de Personal el
acion capacitacion para el personal de desarrollo de los programas de
créditos empresariales para el logro capacitacion para el personal de
de los objetivos de la CMAC créditos.
Controlar el uso adecuado de los Coordinar con los trabajadores de
recursos asignados y supervisar el la seccién la mejor y 6ptima
desempefio del personal a su cargo. utilizacion de los recursos
Uso de asignados, asi como realizar las Eliminar, el control operativo le
Recurso| 8 26 |acciones encaminadas a mantener corresponde al Administrador de
S e incrementar el nimero de Agencia y a Operaciones

créditos y el volumen de
colocaciones de la cartera de
créditos, al minimo riesgo
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crediticio y costo operativo
posible.

Solicitar los recursos humanos y

Uso de Solicitar los recursos necesarios .
Recurso 28 | para el normal desarrollo de las 29 materiales para para_e! normal
" desarrollo de las actividades de
S actividades. g
créditos.
b Atender y solucionar los problemas o
. Atender y solucionar los .
Atencid reclamos presentados por los clientes
problemas o reclamos s .
nal 32 25 : 30 |de créditos, y de ser el caso derivar el
Usuario presentados por los c_hentes 2 reclamo al Responsable de Atencion al
nivel de Jefe de Seccion. .
usuario
Cumplir con las responsabilidades y Cumplir y hacer cumplir las Cumplir y hacer cumplir las normas y
Cumpli 9 funciones asignadas a los jefes en las g |normasy politicas dictadas para 31 politicas dictadas para el otorgamiento
miento normas internas y legales aplicables a el otorgamiento del crédito del los créditos, asi como las normas
CMAC prendario internas y legales aplicables a CMAC
Velar por la conservacién y e
i - Eliminar, le corresponde al personal
respectivo archivo de la s )
Archivo | 21 18 | documentacion sustentatoria de que otorga el crédito prer_1dar|o,
. — o Administrador de Agencia y el control
las operaciones diarias del crédito .
. a las areas de control
prendario.
Velar por la adecuada
conservacion y custodia de la
documentacién y archivo de los Eliminar, le corresponde al personal
: certificados de tasacion emitidos ue otorga el crédito prendario,
Archivo | 22 10 a g P

para el otorgamiento del crédito
pignoraticio, desde el ingreso de
las prendas hasta su devolucion

por la recuperacion final.

Administrador de Agenciay el control
a las areas de control
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Informe Mantener informada a la Gerencia Manten_er informada a la o 3
s 10 |sobre los problemas que se presenten | 30 |Gerencia sobre los problemas que Eliminar es parte de la gestion
en la seccion. se presenten en la seccion.
Emitir un informe semestral respecto a
la evolucion e impacto en el negocio;
Informe 35 39 explicando las causas de las
S variaciones en la ejecucion o logro de
metas y objetivos que se le hayan
asignado.
Verificar los reportes de saldos
de capital y cuentas de orden
correspondientes a las
operaciones diarias de crédito
Cuadre prendario e_mitid_as por el
Contabl | 13 12 Software_ Financiero Eliminar le corresponde a Operaciones
o Automat_lzado - SOFIA y dar
conformidad o atender los
requerimientos del Area de
Contabilidad sobre la
conciliacién de saldos y sus
cuentas contables respectivas.
Formular sugerencias y Formular sugerencias y planteamientos
Sistema plapteanjien_t(?s tendientes a la tendientes ala racic_)nalizacién de las
de raC|ona_1I|zaC|on de !as operaciones en el sistema o
Informa 14 5 operaciones en el sistema 33 co_n_wputg,rlzado, para lograr una o_p,tlma
cion gomputarl_z_ado,_ para lograr una utilizacion de recursos en la seccion a
Optima utilizacion de recursos en su cargo.
la seccion a su cargo.
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NEXO 8

CALCULOS EFECTUADOS CON RELACION AL TEMPO DEL FLUJO DE CAJA Y PROPUESTA DE MEJORA

ANALISIS DE TIEMPOS EN LOS FLUJOS DE CAJA

Monto

Tipo N°  Desembolso SaldoCapitalMonetizad SaldoCapitalVencidoJudicialMonetizad

Crédito/Microempresa Créditos Consolidado % 0 0 Mora

MICROEMPRESA 98,463 596,634,388 100% 428,209,286 30,467,766  7.12%
a: <=20,000 95,215 451,765,778 76% 319,802,668 26,649,724  8.33%
b: > 20,000 y <= 30,000 1,841 48,413,568 8% 32,688,656 2,659,519  8.14%
c: > 30,000 y <= 40,000 495 18,240,942 3% 13,024,666 602,039  4.62%
d: > 40,000 y <= 50,000 325 15,575,131 3% 11,662,290 216,129  1.85%
e: > 50,000 y <= 70,000 249 15,359,197 3% 10,754,342 243,993  2.27%
f: >70,000y <=

100,000 173 15,163,984 3% 12,728,243 60,409 0.47%
g: > 100,000 y <=

150,000 103 13,219,065 2% 10,999,493 35,653  0.32%
h: > 150,000 y <=

200,000 30 5,485,898 1% 4,997,478 100  0.00%
I: >200,000.00 32 13,410,824 2% 11,551,450 200 0.00%

PEQUE¥A EMPRESA 29,687 1,305,631,805 100% 950,876,721 89,248,082 9.39%
a: <=20,000 12,488 133,634,282 10% 98,189,315 12,777,580 13.01%
b: > 20,000 y <= 30,000 5015 137,179,936 11% 100,411,072 13,162,538 13.11%
c: > 30,000 y <= 40,000 2,639 98,213,072 8% 70,409,329 8,564,748 12.16%
d: > 40,000 y <= 50,000 2,048 98,088,952 8% 69,634,838 7,823,984 11.24%
e: > 50,000 y <= 70,000 2,364 146,183,778 11% 104,209,679 11,542,021 11.08%
f:>70,000y <=

100,000 2,240 196,443,839 15% 143,099,625 12,681,910 8.86%
g: > 100,000 y <= 1,827 235,915,073 18% 173,578,594 11,852,943  6.83%
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150,000
h: > 150,000 y <=

200,000 544 97,977,367 8% 71,136,997 6,067,493 8.53%
I: >200,000.00 522 161,995506 12% 120,207,273 4,774,865 3.97%

MEDIANA EMPRESA 1,521 619,287,321 100% 516,569,374 23,948,014 4.64%
a: <=20,000 37 550,820 0% 456,998 125,501 27.46%
b: > 20,000 y <= 30,000 60 1,713,328 0% 1,394,702 345,632 24.78%
c: > 30,000 y <= 40,000 43 1,629,745 0% 1,223,249 270,212 22.09%
d: > 40,000 y <= 50,000 63 3,101,131 1% 2,086,589 399,331 19.14%
e: > 50,000 y <= 70,000 78 4,899,385 1% 3,596,504 566,626 15.75%
f:>70,000 y <=

100,000 145 13,078,450 2% 9,778,975 1,508,967 15.43%
g: > 100,000 y <=

150,000 178 23,994,169 4% 18,923,754 1,992,420 10.53%
h: > 150,000 y <=

200,000 116 21,486,024 3% 16,084,295 2,258,408 14.04%
I: >200,000.00 801 548,834,269 89% 463,024,307 16,480,917 3.56%

GRANDE EMPRESA 4 10,700,000 2% 8,279,590 0 0.00%
I: >200,000.00 4 10,700,000 2% 8,279,590 0 0.00%

CONSUMO NO

REVOLVENTE 38,840 126,499,454 94,620,972 3,174,586  3.36%
a: <=20,000 37,651 83,003,262 62,123,567 2,008,654  3.23%
b: > 20,000 y <= 30,000 696 17,689,986 13,665,270 482,371  3.53%
c: > 30,000 y <= 40,000 330 12,040,622 7,537,495 583,042  7.74%
d: > 40,000 y <= 50,000 78 3,625,024 2,785,743 33,408 1.20%
e: > 50,000 y <= 70,000 39 2,372,649 1,707,016 57,864  3.39%
f:>70,000y <=

100,000 31 2,758,404 2,286,336 9,247  0.40%
g: > 100,000 y <=

150,000 9 1,240,700 1,003,037 0 0.00%
h: > 150,000 y <=

200,000 3 542,139 455,705 0 0.00%
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I: >200,000.00 3 3,226,667 3,056,804 0 0.00%
HIPOTECARIO 157 10,062,923 6,771,191 761,593 11.25%
100.00
a: <=20,000 2 19,514 10,776 10,776 %
b: > 20,000 y <= 30,000 1 24,899 9,199 0 0.00%
c: > 30,000 y <= 40,000 15 528,670 309,508 23,572  7.62%
d: > 40,000 y <= 50,000 68 3,141,358 2,072,921 30,124  1.45%
e: > 50,000 y <= 70,000 54 2,978,677 1,992,416 191,874  9.63%
f. > 70,000y <=
100,000 5 413,427 278,084 191,987 69.04%
g: > 100,000y <=
150,000 6 699,018 343,054 119,264 34.77%
I: >200,000.00 6 2,257,360 1,755,232 193,994 11.05%
Total general 168,672 2,668,815,891 2,005,327,134 147,600,042  7.36%

Tiempo del Flujo de Caja

Propuesta

Eliminar el Flujo de Caja en créditos Micro empresa con monto

menor a:

Semanas anuales
Semanas anuales

24 min

52
52

364
312

400




NUmero de

Cantidad | Tiempo Adicional | Tiempo Adicional Tiempo Adicional Asesores
Monto propuesto de Créditos | (min) (horas hombre) (dias) Adicionales

5,000 23,804 571,290 9,522 1,190 3.81
10,000 47,608 1,142,580 19,043 2,380 7.63
15,000 71,411 1,713,870 28,565 3,571 11.44
20,000 95,215 2,285,160 38,086 4,761 15.26
25,000 96,136 2,307,252 38,454 4,807 15.41
30,000 97,056 2,329,344 38,822 4,853 15.55

401
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ANEXO 9

PRESUPUESTO DE EMPRESA PARA CAPACITACIONES

.
Optimus Suluting 1~
Soluciones E mpre: iales 8
Consultoria
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Senores:

CMAC,

De nuesira consideracion:

Agradeciendo anticipadamente su atencidn. hacemos propicia la oporunidad para
presentar muesira empresa y junto a ella nuesira propuesta técnica econdmica para el
SErVicio:

Capacitacid

Somos una organizacidn peruana que contribuye al crecimiento de las empresas
mediante la prestacidn de soluciones empresariales integrales de personal
mantenimiento industrial, capacitacion y consultoria en sistemas de gestidn, produccidn,
supply chain management, finanzas y marketing.

Muestros proyectos estin dirigidos por profesionales especializados y con experiencia
en asesoramiento empresarial y anditorias de sistemas de gestion.

Contamos con clientes del sector industrial y minero como Corporacidn Aceros
Arequipa, Ferreyros, Grafia y Montero, entre otros.

Atentamenie,

Juan Francisco M. Romédn Ticona.
Gerenie General.
Serv-Rota S R.L.
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REPOSITORIO DE

PROPUESTA TECNICA

1. REQUERIMIENTO.
Servicio: “Capacitacion in house”.
2. ALCANCE DEL SERVICIO.

Procesos de atencién, venta de créditos, evaluacion financiera, andlisis de riesgo
crediticio, conformacién e inscripcién de garantias, riesgo tnico y aplicacion en la
CMAC, prevencién de fraudes.

3. DESCRIPCION DEL SERVICIO.

Este servicio comprende la capacitacién del personal que la CMAC destine de
acuerdo a los siguientes temas y contenidos:

a) Calidad de atencién:

Trato al cliente.

Atencion cordial.

Requisitos de productos.
Tratamiento de quejas y reclamos.
Normas de INDECOPL
Sanciones por omisiones.

NN NRSN

b) Procesos de Ventas de Créditos
Captacion de prospecto de cliente.
Formas de acceso al cliente.
Tipos de cliente, caracteristicas.
Vender necesidades no productos.
Planteamiento de la venta.

Cierre de la venta.

Seguimiento al cliente.
Recomendacidn a terceros.

AN NANREKNGSOS

¢) Evaluacién Financiera
Conceptos de andlisis financiero,
Evaluacién financiera de un crédito,
Evaluacién socioecondmica,
Balance.

Estado de resultados.

Flujo de caja y su utilidad,
Indicadores financieros.
Cidlculo de ratios y su inte

<

N NRKKNNIK
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¥ Ratios de calidad de cartera.
¥ Provisiones.

¥ Sobreendendamiento,

v Cosechas de créditos.

¢) Conformacidn e inscripcién de Garaniias.
f) Concepto de riesgo dnico ¥ su aplicaciin en la CMAC.

g} Prevenciin de fraudes
v Identificacidon de documentos.
v Modalidades de estafas con documenios.
¥ Sistemas de seguridad de documentos,
¥ Cruce de informacidn con SUNAT, Seguro Social, Registros Publicos,

DURACION,
El proceso de capacitacidn tendrd una duracidn total de 46 horas como se detalla en
la tabla adjunta,
N® Curso Horas

I |Calidad de Atencidn i

2 | Procesos de Ventas de Créditos ]

3 | Evaluacién Financiera f

4 | Andlisis de riesgo crediticio 3

5 |Garantias [

6 | Riesgo dinico 3

7 | Prevencidn de fraudes 8

Total de Horas x mes 40
PRESUPUESTO ECONOMICO.
Actividad Monto (5/.)
CAPACITACION IN HOUSE CMAC 3000, 00

El costo del servicio no incluye IGV.

La inversidn incluye:
¥ Elaboracidn de presentacidn de material
¥ Gastos administrativos,
¥ Evaluacidn a los rabajadores,

Términos y condiciones:
¥ Laasignacidn de personal participante estd dado por el cliente.
¥ Lainversion no incluye local de ponencia.
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ANEXO 10

CARTERA CREDITICIA POR AGENCIA (EN MILES DE NUEVOS SOLES)

A continuacion se presenta la los montos de créditos por agencia en miles de nuevos soles

A
ene-16 feb-16 mar-16 abr-16
Arequipa 1,010 1,030 1,049 1,050
Arequipa || o Negrita 1,309 1,330 1,379 1,388
José Luis Bustamante y
Rivero 738 760 776 730
3,056 3,120 3,204 3,168
A
ene-15  feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15
Arequipa 943 968 990 1,006 1,037 1,077
Arequipal | » Negrita 1236 |1152 |1,164 [1,183 |1,205 |1,199
José Luis Bustamante
y Rivero 408 434 457 538 587 608
2,587 2,554 2,611 2,127 2,828 2,884
jul-15  ago-15  sep-15  oct-15  nov-15 dic-15
Arequipa 1,090 1,067 1,022 1,017 1,002 1,003
Arequipal | » Negrita 1222 (1241|1322 |1315 (1,351 |1,337
José Luis Bustamante
y Rivero 625 641 688 746 763 736
2,937 2,949 3,032 3,078 3,116 3,076
A
ene-14  feb-14 mar-14 abr-14 may-14 jun-14
Arequipa | Arequipa 899 917 922 912 970 987
La Negrita
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1,351 1,342 1,327 1,633 1,623 1,604

José Luis Bustamante
y Rivero 85 92 108 116 139 164

2,336 2,351 2,357 2,661 2,732 2,755

jul-14  ago-14  sep-14  oct-14  nov-14 dic-14

Arequipa 1,012 1,004 989 1,003 999 976
Arequipal | » Negrita 1552 |1536 (1518 |1,562 [1,580  [1,510

José Luis Bustamante

y Rivero 207 240 302 342 384 394

2,771 2,781 2,809 2,907 2,963 2,881
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ANEXO 11

COMPARACION DEL PROCESO ACTUAL CON EL PROCESO MEJORADO (EN
MILES DE NUEVOS SOLES)

Proceso Actual Proceso Mejorado
Mes Cartera Mes Cartera

ene-14 2,335.519 ene-14 2,335.519
feb-14 2,350.647 feb-14 2,350.647
mar-14 2,356.859 mar-14 2,356.859
abr-14 2,660.673 abr-14 2,660.673
may-14 2,732.359 may-14 2,732.359
jun-14 2,754.960 jun-14 2,754.960
jul-14 2,770.945 jul-14 2,770.945
ago-14 2,780.567 ago-14 2,780.567
sep-14 2,809.272 sep-14 2,809.272
oct-14 2,907.166 oct-14 2,907.166
nov-14 2,963.229 nov-14 2,963.229
dic-14 2,880.509 dic-14 2,880.509
ene-15 2,586.954 ene-15 2,586.954
feb-15 2,554.276 feb-15 2,554.276
mar-15 2,610.975 mar-15 2,610.975
abr-15 2,727.199 abr-15 2,727.199
may-15 2,828.116 may-15 2,828.116
jun-15 2,884.460 jun-15 2,884.460
jul-15 2,936.977 jul-15 2,936.977
ago-15 2,948.764 ago-15 2,948.764
sep-15 3,031.761 sep-15 3,031.761
oct-15 3,077.934 oct-15 3,077.934
nov-15 3,116.080 nov-15 3,116.080
dic-15 3,076.045 dic-15 3,076.045
ene-16 3,056.197 ene-16 3,056.197
feb-16 3,119.537 feb-16 3,119.537
mar-16 3,204.109 mar-16 3,204.109
abr-16 3,168.369 abr-16 3,168.369
may-16 3,193.458 may-16 3,193.458
jun-16 3,218.548 jun-16 3,218.548
jul-16 3,243.637 jul-16 3,243.637
ago-16 3,268.727 ago-16 3,268.727
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sep-16 3,293.817 sep-16 3,293.817
oct-16 3,318.906 oct-16 3,318.906
nov-16 3,343.996 nov-16 3,343.996
dic-16 3,369.085 dic-16 3,369.085
ene-17 3,394.175 ene-17 3,750.309
feb-17 3,419.264 feb-17 3,778.031
mar-17 3,444.354 mar-17 3,805.753
abr-17 3,469.444 abr-17 3,833.475
may-17 3,494.533 may-17 3,861.197
jun-17 3,519.623 =Ly el
jul-17 3,544.712 a‘g“(:g g'gig'ggi
ago-17 3,969,802 sep-17 3,972.086
SHgey Sl oct-17 3,099.808
oct-17 3,619.981 il 4.027.530
nov-17 3,645071 dic-17 4'055252
dic-17 3,670.160
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