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RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion tuvo como finalidad crear lineamientos contables
para la descentralizacion de las ordenes de transferencias bancarias
internacionales en Italcambio Casa de Cambio C.A., Estado Aragua, evaluando
la situacion actual de la empresa en cuanto a sus procedimientos de transferencias
bancarias internacionales, y las revisiones administrativas, de tiempo,
documentacién y procesos asi como los indicadores de efectividad. El estudio
represento una modalidad de proyecto factible, apoyada en una investigacion de
campo de nivel descriptivo, la presente investigacion contd con dos niveles
poblacionales; el primero, estuvo constituido por los usuarios externos, clientes
de los servicios de transferencias bancarias internacionales de Italcambio, C.A.
que se ubican en el 4to. Trimestre del periodo 2016 (450 clientes) y el segundo,
estuvo conformado por los usuarios internos para un total de siete (07) personas.
Para el primer nivel poblacional se aplicO un muestreo no probabilistico
intencional y se tomd una muestra de 50 personas, considerando su antiguedad
como cliente de Italcambio, la frecuencia de envio de remesas y el nimero de
reclamos realizados en el ultimo afio. Para el segundo nivel no se aplico proceso
de muestreo, debido a que la poblacion fue facilmente abordable por el
investigador. Como técnica de recoleccién de datos se utilizaron la observacién
directay laencuesta a través de los instrumentos como el registro de observacion
y el cuestionario. Los resultados fueron procesados con las técnicas de analisis y
sintesis y la estadistica descriptiva.

Descriptores: Lineamientos Contables, Transferencias Bancarias
Internacionales.
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INTRODUCCION

Italcambio, C.A. con el paso del tiempo ha venido adquiriendo importancia
dentro de la comunidad venezolana, pues con sus transferencias bancarias busca
facilitar él envio y recibo de dinero desde y hacia el exterior para el pago y debido
cumplimiento de las obligaciones que el mismo negocio acarrea.

Por medio del presente proyecto se pretende elaborar lineamientos
contables para el mejoramiento de los procesos de transferencias bancarias
internacionales del Departamento de Tesoreria, a través de un diagnostico de la
situacién actual, un anélisis de las cargas de trabajo y redistribucion de las
mismas, un analisis de tiempos, la documentacion de los procesos, la elaboracion
de indicadores de gestion y el analisis econdmico y financieros.

Estos lineamientos serviran de ayuda para futuras generaciones que quieran
implementar descentralizacion, mejoramiento y redisefio de procesos a traves de
la implementacion de nuevos procedimientos y cargas de trabajo para que los
funcionarios operen de forma mas eficiente y enfoquen su trabajo en actividades
que contribuyan con el correcto desarrollo de la operacion.

Estos lineamientos de mejoramiento buscan perfeccionar el servicio de
transferencias internacionales en Italcambio, C.A., para que todos y cada uno de
sus clientes se beneficien con los resultados que arroje este trabajo en cuanto a
calidad y entrega eficiente del servicio.

Una vez culminada dichos lineamientos de descentralizacion, la Casa de
Cambio tendra la oportunidad de mejorar el tiempo de entrega del servicio de
transferencias internacionales, incrementar el nimero de operaciones y contar
con un departamento mejor organizado, unos empleados con funciones definidas
y gente motivada a trabajar por Italcambio, C.A., los clientes y el pais.

Existen dentro de las Casas de Cambio de Italcambio, C.A. en sus
diferentes sucursales, muchos funcionarios que estan invirtiendo un porcentaje

considerable de su jornada de trabajo para realizar los seguimientos respectivos



a dichas transferencias internacionales los cuales realmente no corresponden con
el cargo de la persona y que son improductivos para el cumplimiento de los
objetivos y propdsitos del mismo.

El Departamento de Tesoreria Internacional, no se encuentra preparado
para el incremento de la demanda de sus productos de transferencias
internacionales, debido a la falta de organizacion y demanda en sus procesos. Las
transferencias internacionales se han convertido en un factor con gran
movimiento dentro de sus operaciones diarias.

En este sentido, el trabajo de grado se encuentra estructurado de la siguiente
manera.

Capitulo I: denominado EL PROBLEMA, expone el planteamiento del
problema, objetivos (general, especificos) y la justificacidn de la investigacion.

Capitulo Il: MARCO TEORICO, muestra los antecedentes de la
investigacion, Bases Tedricas y Bases legales que fundamentan el estudio.

Capitulo 11l: MARCO METODOLOGICO, exhibe el disefio de la
investigacion, tipo de investigacion, area de investigacion, Operacion de las
Variables, Poblacion, Técnicas e instrumentos de Recoleccion de datos y las
Técnicas para el andlisis de los resultados.

Capitulo 1V: RESULTADOS. Contiene las preguntas que fueron
utilizadas en los cuestionarios con sus respectivos graficos y analisis de los
resultados asi como las conclusiones del diagnostico.

Capitulo V: LA PROPUESTA incluye la presentacion de la propuesta,
sus objetivos, la fundamentacion tedrica de la misma, el desarrollo de la
propuesta, asi como la factibilidad y administracion de la misma. Se establecen
los hallazgos del estudio y las sugerencias de la investigadora. Finalmente, se

sefialan las referencias y los anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

El estado venezolano, dentro de su politica econdémica contempla el control
cambiario como parte de los planes de recuperacion de la economia venezolana
y para aplicar dicho control se cre6 transitoriamente la Comision de
Administracion de Divisas (CADIVI) organismo responsable de administrar,
coordinar y controlar la ejecucion de la politica cambiaria del Estado venezolano,
que en fecha 21 de noviembre de 2013, fue sustituido por el Centro Nacional de
Comercio Exterior, (CENCOEX), cuyo objeto es desarrollar e instrumentar la
Politica Nacional de Administracion de Divisas, la Politica Nacional de
Exportaciones, la Politica Nacional de Importaciones, la Politica Nacional de
Inversiones Extranjeras, y la Politica Nacional de Inversiones en el Exterior.

Haciendo mencion de la empresa, Italcambio es una de las casas de cambio
mas antiguas del pais, con mas de 60 afios haciendo operaciones de cambio de
divisas extranjeras y posee mas de 46 sucursales a nivel nacional. Asi mismo, se
observo que durante estos Gltimos 12 afios, Italcambio ha tenido que ajustar toda
su actividad financiera a las regulaciones cambiarias, donde cada una de sus
operaciones debe ser notificada y posteriormente aprobada por el drgano
regulador. Italcambio C. A., cuenta para hacer sus operaciones cambiarias de
diversos instrumentos financieros como transferencias electronicas
internacionales usando como intermediario otras empresas a nivel mundial
(MoneyGram, Transfast, Mundial Envios) pero ademas usa transferencias
bancarias que a diferencia de los anteriormente mencionados, los depdsitos

bancarios son acreditados directamente en la cuenta de los



beneficiarios. En estas transferencias bancarias es donde el autor enfocé su
atencion, debido a que la empresa tiene como politica realizar las transferencias
en 3 dias, una vez que hayan sido aprobadas por el ente regulador BANCO
CENTRAL DE VENEZUELA, pero se estdn presentando retrasos en los
depositos y los empleados de la sucursal Maracay no cuentan con las
herramientas a nivel de sistemas gue son sumamente necesarias para verificar el
estatus de estas transacciones.

Estos retrasos se presentan por el volumen elevado de operaciones que
debe procesar a diario el departamento de Tesoreria Internacional debido a que
son los receptores de todas estas transacciones que se procesan en todas las
sucursales de Italcambio a nivel nacional.

Las transacciones de transferencias bancarias son realizadas en un
departamento llamado Tesoreria Internacional ubicado en la oficina principal de
Italcambio Casa de Cambio en la ciudad de Caracas, donde se transmiten la
instrucciones bancarias para posteriores acreditaciones en cuenta de los
beneficiarios, esta centralizacion no permite a los empleados dar una informacion
clara de sus operaciones causando malestar a los clientes y retrasos en los
depdsitos, siendo ésta la principal causa de la ineficacia operativa de la sede
Maracay.

Los retrasos pueden traer como consecuencia que se genere una mala
imagen para ltalcambio, debido a que los beneficiarios cuentan con estos envios
de dinero mensual para sus diversos gastos de manutencién en el exterior.

En atencion a ello el autor propone que se descentralice las 6rdenes de
trasferencias, adiestrando a un personal por cada sucursal que se encargue del
control y liberacion de estas transacciones, trayendo como ventaja una mejor
atencion al cliente, ofreciéndole una operacion mas rapida y segura y un

monitoreo constante en tiempo real de su transaccion.



1.1.1 Formulacion del problema
¢Qué acciones se deben tomar para descentralizar las operaciones del
departamento de tesoreria y desarrollar una gestion apta de las transferencias

internacionales?

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo General
Proponer lineamientos contables para la descentralizacion de las 6rdenes
de transferencias bancarias internacionales en Italcambio Casa de Cambio C.A,

Estado Aragua.

1.2.2 Objetivos Especificos

U Diagnosticar la situacion actual del proceso de Ordenes de
transferencias bancarias internacionales en el departamento de
tesoreria.

U Describir el proceso de érdenes de transferencias bancarias en el
departamento de tesoreria.

U Disefar lineamientos que permitan descentralizar el proceso de
ordenes de transferencias bancarias internacionales en Italcambio
Casa de Cambio C.A., Estado Aragua.

1.3 Justificacion de la investigacion

El interés de descentralizar el proceso de drdenes de transferencias
bancarias internacionales en Italcambio Casa de Cambio C.A, nace de las
observaciones realizadas con respecto a las demoras para realizar las

transferencias internacionales, ademas a la necesidad de reorganizar las



funciones del personal a fin de hacer el procedimiento actual més eficiente,
seguido de proponer la soluciédn a las problematica presentada hacerlo saber a la
Gerencia General , para luego tomar las medidas necesarias en cuanto a lo
planteado.

La finalidad de esta investigacion es establecer lineamientos contables para
descentralizar el proceso de transferencias internacionales, con el propdsito de
agilizar la entrega de las remesas internacionales y brindar un servicio oportuno.

El beneficio que obtiene la empresa en cuestidn con esta propuesta es que
permitira evitar un problema financiero, y hacer los correctivos necesarios en
cuestion a las funciones que hoy en dia se realizan de una manera no adecuada
ya gue serian parte de esta area que aqui se propone.

El aporte que esta investigacion otorgaria a la empresa es el de mejorar y
reestructurar el organigrama en cuestion a la inclusion del area de transferencias,
para establecer una gestion completa de la misma, un buen funcionamiento,
logrando evitar un problema que afecte lo situacion financiera de la empresa, o
bien afecte las funciones en quienes estan distribuidas algunas labores las cuales
pertenecen a este departamento que se propone.

Finalmente, se debe resaltar que es un material de gran valor que pueda
ser utilizado como apoyo y consulta para aquellas personas que requieran datos
e informacion sobre este tema o de alguno relacionado al mismo, asi como
también aquellos estudiantes que lo soliciten para la elaboracién de un trabajo
de investigacion, que a su vez pueda ser utilizado como antecedentes en futuras

investigaciones.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

El marco teorico es la revision de documentos y bibliografias a través de
visitas a centros de documentacion, centros de informacién virtual, bibliotecas,
archivos, revision de bibliografias especializada e investigaciones realizados
similares al que sirven de base para abordar el problema. Segun Palellay Martins
(2006),

El marco tedrico es el soporte principal del estudio, en él se amplia
la descripcion del problema, pues permite integrar la teoria con la
investigacion y establecer sus interrelaciones. Representa un sistema
coordinado, coherente de conceptos y propésitos para abordar el
problema. (p.55)

Es decir que la funcion del marco referencial esta orientada a fundamentar
y dar sustento al problema de la investigacion a través de las teorias y analisis

que estan directamente relacionadas con la naturaleza del problema.

2.1 Antecedentes

Los antecedentes reflejan los avances y el estado actual del conocimiento
en un éarea determinada y sirven de modelo o ejemplo para futuras
investigaciones. De acuerdo a Arias (2006; 23).”Son los estudios previos
relacionados con el problema planteado, es decir investigaciones realizadas que
guardan alguna vinculacion con nuestro estudio”. Esto quiere decir, aquellos
trabajos donde se hayan manejado las mismas variables o se hallan propuestos
objetivos similares al actual permitiendo hacer comparaciones y tener ideas sobre
coémo se trato el problema en esa oportunidad. Con el fin de obtener informacion

sobre el tema en estudio, se procedio a realizar una revision de



trabajos de grado en las bibliotecas de universidades e Instituciones de
Investigacion que pudieran tener en sus archivos, material realizado por otros
investigadores en relacion a la tematica tratada. Por lo que a continuacion se
presentan algunos trabajos que de manera indirecta se relacionan con la presente
Investigacion.

Primeramente, Romer (2014), en su trabajo especial de grado titulado
Creacion del Departamento de Cuentas por Cobrar de la Empresa Club
Social Telares de Maracay, desarrollado con el propdsito de mejorar la gestion
administrativa de esta area, desarrollado como proyecto factible, apoyado en una
investigacion de campo, de nivel descriptivo. Una vez obtenida la informacién
esta fue clasificada, tabulada y vaciada en gréaficos circulares que permitieron
apreciar los resultados. Entre las conclusiones se menciona que existe un manejo
inadecuado de las Cuentas por Cobrar ya que no se dispone de un departamento
responsable de estas.

Por otra parte, Orta (2013), en su Trabajo especial de grado titulado
Descentralizacion del area de efectivo, especificamente en lo que se refiere a
inversiones a corto plazo en la empresa Soluciones Money, ubicado en
Puerto Ordaz Estado Bolivar, presentd como objetivo primordial establecer las
fallas y debilidades que presenta el proceso de inversion en valores con
vencimiento a corto plazo en la empresa, para plantear entre los correctivos la
creacion de un cargo con funciones relativas a ésta area. Se desarroll6 bajo la
modalidad de Proyecto Factible apoyado en investigacién de campo de nivel
descriptivo. El analisis de los datos permitié determinar que negociacion en
inversiones en valores de la empresa se le deben aplicar las pautas o
lineamientos que permitan orientar al personal al momento de calcular los riesgos
y de invertir con miras a recuperar los capitales rapidamente.

Asi mismo, Bricefio (2012), en su trabajo especial de grado denominado
Propuesta de Descentralizacion del area de inversiones en valores en la

empresa Inversiones Montafio, C.A. ubicada en Maturin Estado Monagas.



El autor propone descentralizar el &rea como alternativa para alcanzar la
eficiencia financiera y administrativa. Elaborado bajo el enfoque de proyecto
factible, apoyado en una investigacion de campo de nivel descriptivo. Los datos
fueron analizados mediante las técnicas de analisis, sintesis y la estadistica
descriptiva. Se llegé a la conclusion de que se evidencia una gestion financiera
inadecuada, debido a factores como lo son la tardanza en la toma de decisiones
de inversién con lo que se desaprovechan las oportunidades de incrementar la
rentabilidad, afectando la liquidez. El punto de vista de este autor, coincide con
el tema de investigacion planteado, ya que ambos buscan nuevas ideas que
puedan facilitar la creacion de nuevas estrategias de inversion.

En el mismo orden de ideas, Puerta (2012), en su trabajo especial de grado
titulado Creacion del Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa
Arauco, C.A. realizado con el propdsito de mejorar la efectividad del proceso de
crédito y cobranza, desarrollado como proyecto factible, apoyado en una
investigacion de campo de nivel descriptivo. Se relaciona con la presente
investigacion ya que la probleméatica a tratar es homologa aunque en
departamentos diferentes.

Finalmente Moreno (2012), en su trabajo especial de grado titulado
Propuesta para la Creacion de la Caja de Ahorro para los Trabajadores del
Instituto Diocesano “Pablo VI”, ubicado en Maracay, Estado Aragua.
Metodoldgicamente quedo enmarcado bajo el disefio no experimental, ademas se
utilizé la modalidad de proyecto factible, de campo, de nivel descriptivo.
Finalmente para obtener como conclusion que en el instituto, se hace necesario
la constitucion de la Caja de Ahorro que beneficie a todo el personal. Dicha
creacion surgen por iniciativa del personal, quienes requieren de un fondo
econémico que permita contar con un soporte a la hora de una emergencia.
Guarda relacion con el presente ya que esta proponiendo la creacion de un factor

que tiene que ver con la administracion de una empresa.



2.2 Bases tedricas

En toda investigacion se hace importante la fundamentacion de objetivos
soportados por teorias de autores reconocidos, que permitan conocer las
diferentes consideraciones y criterios que han surgido en relacién al tema. En
consecuencia, es pertinente iniciar esta sustentacion alegando algunas de las méas
importantes definiciones dentro del cual se encuentra inmerso el objeto del
presente estudio. Segin Tamayo (1999; 78), la definicion de términos basicos "es
la aclaracién del sentido en que se utilizan las palabras o conceptos empleados
en la identificacion y formulacion del problema.” Estas comprenden un conjunto
de conceptos y proposiciones dirigido a explicar el fendbmeno o problema

planteado.

2.2.1 Proceso Administrativo

La administracion puede verse también como un proceso relativo a planear
y organizar la estructura de érganos y cargos que componen la empresa, dirigir y
controlar sus actividades. Segun Terry (1999;163), define los procesos
administrativos como “los medios por los cuales administra un gerente, lo cual

conlleve con la mejora de las acciones”.

2.2.2 Organizacién

La organizacion, es la accion de establecer o reformar una cosa, sujetando
a reglas el numero, orden, armonia y dependencia de las partes que la componen
0 han de componerla. Segun Terry (1996),sefiala que la organizacion:

Es el proceso de identificar y agrupar el trabajo que se va a ejecutar,
definiendo y delegando responsabilidad y autoridad estableciendo
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relaciones, para el propdésito de hacer que el personal trabaje unido
en forma rapida y efectiva en la consecucion de los objetivos (p.251).

Organizar una empresa es hacer acopio de todos los recursos que necesita,
tanto materiales, como humanos y ponerlos a funcionar armoniosamente; con
sefialamiento de sus Inter.- Dependencias, tanto de las partes entre si, como entre
ellas y la empresa misma, considerada como el todo; indicando, ademas, con
toda claridad, las leyes que la rigen. Por lo tanto es importante promover la
colocacion y negociacion entre los trabajadores desarrollandose la efectividad y

eficiencia de las comunicaciones en la organizacion.

2.2.3 Estructura Organizacional

La estructura organizacional de una empresa es la forma en la que la
empresa se va a gestionar. Pueden diferenciarse dos partes la estructura
organizativa formal y la informal. Plantea Melinkoff (1995), que la estructura
organizacional

Denota la forma como se ordenan y se disponen entre si las partes de

un todo cualquiera, de un edificio, libro, una organizacion, esta
representada por relaciones internas de ese todo, en situacion de
interdependencia, pero siempre manteniendo la integridad” (p.56).

La estructura organizacional es un instrumento de gran importancia para

realizar los procesos de la direccion, como por ejemplo, el de coordinaciéon, de
decision, de control, etc.; ademas sirve para canalizar los esfuerzos de acuerdo

con los fines y objetivos de la organizacion.

2.3 Definicion de términos basicos

Banco Central de Venezuela (BCV); es un organismo responsable, como
principal autoridad econémica, de velar por la estabilidad monetaria y de precios
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de ese pais suramericano y es el Unico autorizado para emitir la moneda de curso
legal en Venezuela.
El Ministerio del Poder Popular para la Economiay Finanzas; es uno de
los organismos que conforman el gabinete ejecutivo del gobierno venezolano y
es un ente dependiente directamente de las 6rdenes del Presidente de la Republica
Bolivariana de Venezuela.
La Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario; sudeban es el
ente de regulacion del sector bancario bajo la vigilancia y coordinacion del
Organo Superior del Sistema Financiero Nacional.
El Centro Nacional de Comercio Exterior (CENCOEX); es una institucion de
Venezuela con caracter de ente descentralizado, adscrita a la Vicepresidencia de
la Republica, cuyo objeto es desarrollar e instrumentar la Politica Nacional de
Administracion de Divisas, la Politica Nacional de Exportaciones, la Politica
Nacional de Importaciones, la Politica Nacional de Inversiones Extranjeras, y la
Politica Nacional de Inversiones en el Exterior.
Casas de Cambio; una casa de cambio es una organizacion o centro que permite
a los clientes cambiar una divisa por otra. Las casas de cambio estan usualmente
ubicadas dentro de bancos o agencias de viajes, como asi también en aeropuertos
internacionales, estaciones de trenes, entre otras.

Divisas; el término divisas comprende: billetes y monedas metalicas extranjeros,
depdsitos bancarios, titulos de crédito y toda clase de documentos de crédito,
sobre el exterior y denominados en moneda extranjera, asi como, en general, los
medios internacionales de pago.

Control de Cambio; un control de cambio es un instrumento de politica
cambiaria que consiste en regular oficialmente la compra y venta de divisas en
un pais. De esta manera, el Gobierno interviene directamente en el mercado de
moneda extranjera, controlando las entradas o salidas de capital. Segun
Gonzaélez, (2014; 87) “El Control de cambio o Control cambiario se trata de un

sistema politico — econdmico el cual regula la entrada y salida de capital de un
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determinado pais.”. Igualmente vigila y administra de una forma mas prioritaria
la importacion y exportacion de materia prima y productos, estableciendo una
jerarquizacion en el ambito aduanero.

Ordenes de Transferencias; una transferencia es la operacion por la que una
persona o entidad (el ordenante) da instrucciones a su entidad bancaria para que
envie, con cargo a una cuenta suya, una determinada cantidad de dinero a la
cuenta de otra persona o empresa (el beneficiario). Dicho de otra forma, realizar
una transferencia es pasar dinero de una cuenta a otra, bien de la misma entidad

o0 bien en otra entidad.

2.4 Bases legales

Constituyen un conjunto de documentos de naturaleza legal que sirven de
testimonio referencial y de soporte a la investigacion, los cuales pueden ser:
Normas, Leyes, Reglamentos, Decretos, Resoluciones, entre otros. Segun
Villafranca (2002; 108), “Las bases legales no son mas que las leyes que
sustentan de forma legal el desarrollo del proyecto”. Por medio de estas bases,
hacemos referencia que nuestra investigacion ha sido desarrollada dentro de los

términos constitucionalmente legales.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Este capitulo contiene el conjunto de estrategias o procedimientos que
sirven de apoyo para alcanzar los objetivos. Este referido a las técnicas y los

instrumentos que seran utilizados para llevar a cabo la investigacion.

3.1 Tipo de investigacion

La investigacion representa un proyecto factible; ya que es una propuesta
viable para solucionar un problema, en este caso proponer lineamientos contables
para la descentralizacion de las Ordenes de transferencias bancarias
internacionales en Italcambio Casa de Cambio C.A, Estado Aragua.

De alli, que el estudio se ubique como descriptivo ya que buscan
especificar las propiedades importantes de personas, grupos, u objetos sometido
a investigacion para realizar la descentralizacion del &rea de transferencias de

Italcambio.

3.2 Poblacién de estudio

Una poblacién esta determinada por sus caracteristicas definitorias. Por lo
tanto, el conjunto de elementos que posea esta caracteristica se denomina
poblacién o universo. Poblacion es la totalidad del fendmeno a estudiar, donde
las unidades de poblacion poseen una caracteristica comun, la que se estudia y

da origen a los datos de la investigacion. Atendiendo a estas consideraciones, en



la presente investigacion se contd con dos niveles poblacionales; el primero,
estuvo constituido por los usuarios externos, como los clientes de los servicios
de transferencias bancarias internacionales de Italcambio, C.A. que se ubican en
el 4to. Trimestre del periodo 2016 (450 clientes) vy el segundo, estuvo
conformado por los usuarios internos u empleados, 01 Gerente, 01 Subgerente,
02 Funcionarios, 01 ejecutivo de servicio al cliente y 02 cajeros, para un total de
siete (07) personas. Todos pertenecientes a la casa de cambio de la sucursal de
Maracay, que para la fecha de la investigacion se encontraban activos en esta
dependencia.

3.3 Muestra

Ballestrini (2006; 141), define la muestra como “una parte representativa
de una poblacion, cuyas caracteristicas deben producirse en ella, lo maés
exactamente posible”. Para el primer nivel poblacional se aplic6 un muestreo no
probabilistico intencional. La forma de obtener este tipo de muestra es: muestra
intencional y muestra accidentada o sin norma. En este sentido, se tomo una
muestra de 30 personas, considerando su antigtiedad como cliente de Italcambio,
que mantienen una frecuencia de envio de remesas en un rango no mayor de tres
meses Yy el nimero de reclamos realizados en el dltimo afio. Para el segundo nivel
no se aplic6 proceso de muestreo, debido a que la poblacion es facilmente
abordable por el investigador y se trabajé con la poblacién en su totalidad, es

decir, siete (07) personas, lo que se conoce como estudio poblacional.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Estas comprenden las distintas formas de obtener informacion, en virtud
de ello y en concordancia con los objetivos de la investigacion, el autor para

recabar informacion aplicé como técnicas la observacion directa mediante un
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registro de informacion y la encuesta a través del cuestionario, el cual le permitira
asentar los datos recabados durante el proceso de investigacion.

Para la técnica de la encuesta se empled como instrumento el cuestionario.
En este sentido, se disefiaron dos cuestionarios, uno para los clientes externos y
otro para los internos, el primero qued6 conformado por siete (07) preguntas y
el segundo por doce (12) preguntas, ambos con respuestas cerradas, siendo estas
definidas segun Palella y Martins (2004; 124), las preguntas cerradas “
constituyen uno de los tipos elementales de preguntas, faciles de formular,
contestar y tabular, en ellas la informacion se divide dicotomicamente en dos
categorias o0 sea que solamente tendran dos opciones para responder las cuales

son Sl 0 NO.”

3.5 Técnicas de andlisis de datos

Los datos provenientes de la observacion directa se procesaron con el
método de analisis y sintesis y los datos provenientes de los cuestionarios se
analizaron con la estadistica descriptiva, la técnica estadistica utilizada para
procesar los datos fue un cuadro en la cual se organizaran las repuestas obtenidas
de la aplicacion del cuestionario, tanto en términos de frecuencia como el

porcentaje.

3.6 Fases metodoldgicas

Fase I: Diagnostico de la situacion actual del proceso de Ordenes de
transferencias bancarias internacionales en el departamento de tesoreria.
En esta fase se buscara analizar los Procesos de Transferencias
Internacionales, asi como la situacion actual de los tiempos operativos,
dependencia de la Sucursal con el Departamento de Tesoreria, simplificacion de

funciones, control del proceso y carga de trabajo para las 6rdenes de
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transferencias bancarias internacionales. Para esto ser4 necesario utilizar la
encuesta; conformado por doce (12) preguntas, la cual ayudara a obtener el
diagnostico de una manera clara y precisa, encuestando a los usuarios externos,
internos u empleados de los servicios de transferencias bancarias internacionales

de la casa de cambio Italcambio C.A. Maracay, estado Aragua.

Fase I1: Descripcion del proceso de 6rdenes de transferencias bancarias en
el departamento de tesoreria.

Para esta fase se utilizara la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario pero enfocado al personal interno. El cuestionario se le aplicara a un
01 Gerente, 01 Subgerente, 02 Funcionarios, 01 ejecutivo de servicio al cliente y
02 cajeros, para un total de siete (07) personas. En esta fase se buscara analizar
los procesos de Recibo y Envio de Transferencia. A partir de la informacién
obtenida por este cuestionario se establecera un diagnéstico para que el
departamento de Tesoreria Internacional mejore los procesos de recibo y envid

de transferencias internacionales.

Fase I11: Disefio de lineamientos que permitan descentralizar el proceso de
ordenes de transferencias bancarias internacionales en Italcambio Casa de
Cambio C.A., Estado Aragua.

Una vez obtenida toda la informacién se procederéa a la tercera fase que es
disefiar todos los lineamientos que permitan descentralizar las operaciones del

departamento de Tesoreria para el mejoramiento del flujo de informacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

La presentacion de los resultados consiste sencillamente en entrelazar los
datos y resultados que se encontraron en la investigacion con la teoria, a fin de
interpretarlos, dar respuesta a los objetivos planteados y obtener suficientes

elementos para plantear las conclusiones.

Fase Metodologica I:

Diagndstico de la situacion actual del proceso de érdenes de transferencias
bancarias internacionales en el departamento de tesoreria.

De acuerdo con lo expresado se procedio a analizar los resultados que
arrojé el instrumento de recoleccion de datos de las cuales se dedujo que
actualmente en Italcambio Casa de Cambio C.A sucursal Maracay se esta
presentando inconvenientes referentes a la transferencias bancarias
internacionales, debido a que los clientes se han visto afectados en la acreditacion
de los fondos en las cuentas bancarias de sus beneficiarios, presentando demoras
y al solicitar informacion al personal que alli labora, estos no le pueden dar una
respuesta acertada de la condicion actual de su transaccion o el motivo de dicho
retraso. Estos retrasos se estan presentando en todos los servicios de remesas,
que incluyen familiares, estudiantiles, casos de jubilacion-pension y casos

especiales. En segundo lugar se muestran los resultados del cuestionario:



Resultados del Cuestionario aplicado a los Clientes Externos

Cuadro 1

Distribucion de la opinion sobre si recibe oportunamente la informacion que requiere para realizar
tramites en Italcambio Casa de Cambio.

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Si 18 60
No 12 40
Total 30 100

Fuente: Cuestionario (2017)

mS
No

Grafico 1 pistribucion de la opinioén sobre si recibe oportunamente la informacién que requiere
para realizar tramites en Italcambio Casa de Cambio.

Analisis e Interpretacion

Se aprecia a través del Cuadro 1, grafico 1, que el 60% de la poblacién
encuestada indica que recibe oportunamente la informacion que requiere para
realizar tramites en Italcambio Casa de Cambio; en discrepancia el 40% de los
clientes externos no la recibe oportunamente. Es por ello, que aunque este
indicador muestra una fortaleza en cuanto a la informaciéon brindada por
Italcambio, el mismo no complace en su totalidad las exigencias de los clientes,
que acuden a la empresa a satisfacer una necesidad por lo que se hace necesario

reforzar la informacion brindada.
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Cuadro 2

Distribucion de la opinién sobre si la informacion recibida es detallada y comprensible.

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Si 18 60
No 12 40
Total 30 100

Fuente: Cuestionario (2017)

mS
No

Grafico 2 Distribucion de la opinién sobre si la informacidn recibida es detallada y comprensible.

Analisis e Interpretacion

De los resultados del Cuadro 2, gréfico 2, se deduce que el 60% de la

poblacion encuestada indica que la informacion si se recibe de forma detallada

y comprensible, a diferencia del 40% restante que no comprenden el porqué del

detalle de las mismas, de lo que se infiere una fortaleza para la empresa en este

sentido, aunque es necesario simplificar la informacién que actualmente se le

requieren al cliente al momento de realizar una operacion internacional.

Cuadro 3
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Distribucion de la opinién sobre si los procedimientos para hacer envios de remesas son sencillos y
faciles de aplicar.

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Si 16 53
No 14 47
Total 30 100

Fuente: Cuestionario (2017)

mSi
No

Grafico 3 Distribucion de la opinion sobre si los procedimientos para hacer envios de remesas son
sencillos y faciles de aplicar.

Analisis e Interpretacion

El 53% de la poblacion encuestada a través del Cuadro 3, grafico 3 opina
que resulta sencillo seguir los procedimientos para el envio de remesas, en
discrepancia el 47% restante manifiesta que la informacidn no les resulta claray
algunas veces tardia en respuestas relacionadas con el estatus de las mismas. De
lo que se deduce un resultado favorable a la empresa, pues al contar con
procedimientos accesibles y cdémodos de seguir, se garantiza de manera
razonable, que las necesidades y expectativas del cliente estan siendo satisfechas
a traves de los servicios y productos ofrecidos por la casa de cambio.
Cuadro 4

Distribucion de la opinion sobre si las remesas enviadas por usted llegan oportunamente a sus
beneficiarios en el exterior.
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Alternativa Frecuencia Porcentajes

Si 10 33
No 20 67
Total 30 100

Fuente: Cuestionario (2017)

m Si

No

Gréfico 4 pistribucion de la opinién sobre si las remesas enviadas por usted llegan oportunamente
a sus beneficiarios en el exterior.

Analisis e Interpretacion

Se aprecia a través del Cuadro 4, grafico 4, que el 67% de la poblacion
encuestada opina que las remesas enviadas por ellos al exterior no llegan
oportunamente a sus beneficiarios y tan solo un 33% de la poblacion encuestada
opina que tales remesas se reciben oportunamente; indicador que resulta
desfavorable en los procesos que se llevan a cabo. Para la agencia es importante
determinar la eficiencia en el envio de las operaciones al exterior de sus clientes,
para identificar las causas por las cuales las operaciones que se reciben en el
departamento para ser enviadas, no son enviadas exitosamente al exterior en el
momento que se solicita el envio. Ademas es importante determinar los errores
que se presentan durante el envio de la informacion por parte de las oficinas

centrales y departamentales.

Cuadro 5

Distribucion de la opinién sobre si al solicitar informacion sobre el estatus de las transacciones
realizadas recibe respuestas rapidas, confiables y oportunas.
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Alternativa Frecuencia Porcentajes

Si 15 50
No 15 50
Total 30 100

Fuente: Cuestionario (2017)

mSi
No

Grafico 5 Distribucion de la opinion sobre si al solicitar informacion sobre el estatus de las
transacciones realizadas recibe respuestas rapidas, confiables y oportunas.

Analisis e Interpretacion

Como puede observarse los resultados del Cuadro 5, grafico 5, muestran
que el 50% de la poblacion encuestada indica que al solicitar informacion
sobre el estatus de las transacciones realizadas reciben respuestas rapidas,
confiables y oportunas, sin embargo, el otro 50% opina lo contrario. Aunque este
resultado no permite establecer la tendencia sobre si se recibe informacion
oportuna de la situacion de la transaccion realizada.. Es importante que la
agencia determine si los tiempos que ofrece en el mercado se cumplen con el
tiempo real de la operacidn, asi como, determinar si se estan aprovechando los

recursos operativos con los que se cuentan durante la operacion.

Cuadro 6

Distribucion de la opinion sobre si en los ultimos tres meses ha realizado reclamos ante Italcambio
por demoras en procesamiento y entrega de las remesas enviadas.
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Alternativa Frecuencia Porcentajes

Si 16 53
No 14 47
Total 30 100

Fuente: Cuestionario (2017)

m Si

No

Grafico 6 Distribucion de la opinidén sobre si en los ltimos tres meses ha realizado reclamos ante
Italcambio por demoras en procesamiento y entrega de las remesas enviadas.

Analisis e Interpretacion
Se aprecia a través del Cuadro 6, grafico 6 que el 53% de la poblacion
encuestada no ha recurrido a realizar reclamos por demoras en los procesos de
remesas, en contraposicion el 47% de la poblacion encuestada si presenta
reclamos por los procesos que se llevan a cabo lo cual les causa demora. Sin duda
esto es una debilidad por lo que se deben analizar las causas de los reclamos
porque es un factor que influye directamente al cliente y ademas, es un

diferenciador frente a la competencia de las transferencias internaciones.

Cuadro 7

Distribucion de la opinion sobre si esta conforme con el servicio prestado por Italcambio.
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Alternativa Frecuencia Porcentajes

Si 19 63
No 11 37
Total 30 100

Fuente: Cuestionario (2017)

mSi
No

Grafico 7 pistribucion de la opinion sobre si esta conforme con el servicio prestado por Italcambio.

Analisis e Interpretacion
De los resultados del Cuadro 7, gréafico 7, se deduce que el 63% de la
poblacion encuestada manifiesta que estd conforme con el servicio prestado,
mientras que el 37% restante opina lo contrario. Infiriendose una fortaleza en este
sentido pues al existir diversos proveedores de un mismo servicio, es mayor la
competencia entre ellos, siendo la Unica forma de exaltar el valor del cliente
externo para Italcambio, la personalizacion del servicio y con ello la satisfaccion

y la fidelidad del cliente.

Fase Metodologica I1:
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Descripcion del proceso de drdenes de transferencias bancarias en el
departamento de tesoreria.

Resultados del Cuestionario aplicado a los Clientes Internos

Cuadro 8

Distribucion de la opinion sobre si la departamentalizacion actual de Italcambio permite la ejecucion
de procesos administrativos en el area operativa que faciliten el seguimiento de las transacciones
(depositos o transferencias) relacionadas con las remesas realizadas por los clientes.

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Si 3 57
No 4 43
Total 7 100

Fuente: Cuestionario (2017)

mS
No

Gréfico 8 Distribucion de la opinién sobre si la departamentalizacion actual de Italcambio permite
la ejecucion de procesos administrativos en el area operativa que faciliten el seguimiento de las
transacciones (depositos o transferencias) relacionadas con las remesas realizadas por los clientes.

Analisis e Interpretacion

Se aprecia a través del Cuadro 8, gréfico 8 que el 57% de la poblacion
opina que la departamentalizacion actual de Italcambio permite la ejecucion de
procesos administrativos en el area operativa de las transacciones (depositos o
transferencias); en discrepancia el 43% restante afirma lo contrario ya que resulta
necesario adaptarse al crecimiento acelerado del mercado y contar con personal
especializado y dedicacion preferencial a fin de dar respuestas oportunas y
permita a todas las oficinas manejar las transferencias internacionales de forma
independiente al departamento de tesoreria.
Cuadro 9
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Distribucion de la opinion sobre si el control interno que se lleva a cabo en el area operativa permite
conocer los resultados y las metas planeadas por la casa de cambio.

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Si 4 57
No 3 43
Total 7 100

Fuente: Cuestionario (2017)

mSi
No

Grafico 9 Distribucién de la opinidn sobre si el control interno que se lleva a cabo en el area
operativa permite conocer los resultados y las metas planeadas por la casa de cambio.

Analisis e Interpretacion

Se aprecia a través del Cuadro 9, grafico 9 que el 57% de la poblacion
encuestada indica que si los reconoce. Tan solo un 43% considera que no tienen
claro las metas establecidas por los procesos de la casa de cambio y su
participaciéon dentro del mismo, evidenciandose una ventaja para la empresa,
pues al monitorear de manera acertada los resultados la empresa puede corregir
oportunamente cualquier desviacion que se presente, de alli que el uso de
indicadores de gestion, como parte del control interno sean factores claves de
éxito por departamento, sin embargo, resulta necesario evaluar los métodos de
difusion y comunicacion de dichos indicadores a fin de ser conocidos en sus

distintos niveles organizativos.
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Cuadro 10

Distribucion de la opinion sobre si el organigrama de Italcambio, sede Maracay, esta bien definido
jerarguico y comunicacionalmente en sus distintos niveles.

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Si 7 100
No 0 0
Total 7 100

Fuente: Cuestionario (2017)

mSi
No

Grafico 10 Distribucion de la opinion sobre si el organigrama de Italcambio, sede Maracay, esta
bien definido jerarquica y comunicacionalmente en sus distintos niveles.

Analisis e Interpretacion

Como puede observarse los resultados del Cuadro 10, grafico 10, muestran
que el 100% de la poblacion encuestada opina que el organigrama de
Italcambio, sede Maracay, esta bien definido jerarquico y comunicacionalmente
en sus distintos niveles. Lo cual sin duda es una fortaleza pues muestra de manera
precisa como esta dividido el trabajo, representando graficamente las unidades
con sus actividades, funcion o autoridad y hacen un esquema sobre las relaciones
jerérquicas de vigor. Al tiempo que permite la estandarizacion de los
procedimientos y el autocontrol en cada etapa del proceso que se realiza lo que
facilita el logro de los objetivos.
Cuadro 11
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Distribucion de la opinion sobre si las funciones del personal estan definidas de modo tal que permitan
llevar a cabo la emisidn, revision y verificacion de la documentacion que se requiere del cliente, en el
area operativa.

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Si 7 100
No 0 0
Total 7 100

Fuente: Cuestionario (2017)

mSi

No

Grafico 11 pistribucion de la opinién sobre si las funciones del personal estan definidas de modo
tal que permitan llevar a cabo la emision, revision y verificacion de la documentacion que se requiere
del cliente, en el area operativa.

Anélisis e Interpretacion

Se aprecia a través del Cuadro 11, grafico 11, que el 100% de la
poblacion encuestada indica que las funciones del personal estan definidas de
modo tal que permitan llevar a cabo la emisidn, revisién y verificacion de la
documentacién que se requiere del cliente en el area operativa logrando que
desde el mismo modo se ejecuten todas las acciones y pardmetros representados
en los manuales de la organizacion. De lo que se deduce una fortaleza pues se
evidencia la utilizacion eficaz de los recursos y la aplicacién de normas de

rendimiento con respecto a las actividades que se estan realizando.

Cuadro 12
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Distribucion de la opinién sobre si el proceso de validacion de informacidn entre las oficinas regionales
y el departamento de moneda extranjera facilitan las respuestas a los clientes.

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Si 1 14
No 6 86
Total 7 100

Fuente: Cuestionario (2017)

m S|
No

Grafico 12 Distribucion de la opinion sobre si el proceso de validacion de informacion entre las
oficinas regionales y el departamento de moneda extranjera facilitan las respuestas a los clientes.

Anélisis e Interpretacion

De los resultados del Cuadro 12, grafico 12, se deduce que el 86% de la
poblacién encuestada opina que no es efectivo el proceso de validacion de
informacion entre las oficinas regionales y el departamento de moneda extranjera
facilitan las respuestas a los clientes; en tanto que el 14% restante opina lo
contrario, esto sin duda muestra una debilidad en el departamento de tesoreria
internacional, ya que no cuenta con los métodos, procedimientos, técnicas de
vanguardia que permitan dar respuesta confiable y oportuna a los clientes.
Mejorar la gestion administrativa del proceso de drdenes de transferencias
bancarias internacionales garantiza una mejor atencién al cliente.

Cuadro 13
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Distribucion de la opinion sobre si existe suficiente personal operativo para atender las operaciones
de remesas familiares, estudiantiles, jubilacion-pension y casos especiales, en Italcambio, sede
Maracay.

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Si 5 71
No 2 29
Total 7 100

Fuente: Cuestionario (2017)

mSi
No

Grafico 13 Distribucion de la opinioén sobre si existe suficiente personal operativo para atender las
operaciones de remesas familiares, estudiantiles, jubilacion-pension y casos especiales, en Italcambio,
sede Maracay

Analisis e Interpretacion

Se aprecia através del Cuadro 13, grafico 13, que el 71% de la poblacion
encuestada indica que si existe suficiente personal operativo para atender las
operaciones de remesas familiares, estudiantiles, jubilacion-pension y casos
especiales, en Italcambio, mientras que el 29% restante difiere de dichas
opiniones, esto representa una fortaleza para la empresa pues es importante que
haya personal sufriente para atender las operaciones de la agencia, sin embargo,
el investigador acota que deben redistribuirse algunas funciones en huras de
equilibrar la carga de trabajo del personal y por ende mejorar el servicio prestado
al cliente, que es la razon de sr de la empresa.
Cuadro 14

31



Distribucion de la opinion sobre si los procesos y actividades que se realizan en el area operativa se
ajustan con la celeridad para ofrecer respuestas rapidas a los requerimientos de los clientes.

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Si 3 43
No 4 57
Total 7 100

Fuente: Cuestionario (2017)

mSi
No

Grafico 14 Distribucion de la opinidn sobre si los procesos y actividades que se realizan en el area
operativa se ajustan con la celeridad para ofrecer respuestas rapidas a los requerimientos de los
clientes.

Analisis e Interpretacion

Como se observa en el Cuadro 14, gréfico 14, el 57% de la poblacién
encuestada indica que procesos Yy actividades que se realizan en el area operativa
no se ajustan con la celeridad para ofrecer respuestas rapidas a los requerimientos
de los clientes, a diferencia del 43% restante que opina que estos procesos Si
ofrecen la celeridad necesaria, hechos que llevan a reflexionar sobre los factores
criticos de éxito que se deben establecer y analizar sobre las condiciones de
control que mejor se ajusten a las necesidades de estos factores para el éxito
controlado y desarrollado de los procesos de la casa de cambio, garantizandole
al cliente una excelente calidad en el servicio.
Cuadro 15
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Distribucion de la opinién sobre si el sistema actual que se utiliza para el manejo operativo y registro
de datos brinda seguridad razonable para el cumplimiento de las actividades de una manera eficaz y
eficiente.

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Si 1 14
No 6 86
Total 7 100

Fuente: Cuestionario (2017)

m S|
No

Grafico 15 Distribucion de la opinién sobre si el sistema actual que se utiliza para el manejo
operativo y registro de datos brinda seguridad razonable para el cumplimiento de las actividades de
una manera eficaz y eficiente.

Analisis e Interpretacion
Se aprecia atraves del Cuadro 15, grafico 15 que el 86% de la poblacién

encuestada indica que el sistema actual que se utiliza para el manejo operativo y
registro de datos no brinda seguridad razonable para el cumplimiento de las
actividades de una manera eficaz y eficiente, a diferencia el 14% restante opina
lo contrario, lo que obliga de forma inmediata establecer una propuesta que
consista en habilitar un aplicativo (software-modulo) dentro del sistema de
cambio de tesoreria para las transferencias internacionales, que permita a los
clientes internos ingresar y liquidar las operaciones internacionales. Por ello serd
necesario realizar capacitaciones a las personas involucradas en el manejo de
transferencias.

Cuadro 16
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Distribucion de la opinién sobre si considera usted que el modulo del sistema software para el manejo
de transferencias enviadas y recibidas reducen la carga de trabajo para el funcionario.

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Si 0 0
No 7 100
Total 7 100

Fuente: Cuestionario (2017)

mSi

No

Grafico 16. Distribucion de la opinién sobre si considera usted que el modulo del sistema software
para el manejo de transferencias enviadas y recibidas reducen la carga de trabajo para el funcionario.

Analisis e Interpretacion

El 100% de la poblacion encuestada a través del Cuadro 16, grafico 16,
opina que el sistema software para el manejo de transferencias enviadas y
recibidas no reduce la carga de trabajo para el funcionario. Esto demuestra que
el sistema hoy en dia puede ser reemplazado o redisefiado por una aplicacién
para transacciones internacionales descentralizadas. Permitiendo a todas las
oficinas independientes que tengan 0 no equipos estandar, realizar las
operaciones internacionales con total control de las mismas y asi las oficinas
regionales ya no tendran que depender del departamento de Tesoreria para

liquidar las operaciones.

Cuadro 17
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Distribucion de la opinidn sobre si existe veracidad y confiabilidad en los registros contables-
administrativos que se generan en el area operativa.

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Si 3 43
No 4 57
Total 7 100

Fuente: Cuestionario (2017)

mSi
No

Grafico 17 Distribucion de la opinioén sobre si existe veracidad y confiabilidad en los registros
contables-administrativos que se generan en el area operativa.

Analisis e Interpretacion
Se aprecia através del Cuadro 17, gréfico 17 que el 57% de la poblacién
encuestada indica que no existe veracidad y confiabilidad en los registros
contables-administrativos que se generan en el area operativa, sin embargo, 43%
restante indica lo contrario debido a que en la actualidad, las oficinas
administrativas y el departamento de tesoreria no tienen un flujo normal de los
procesos de recibo y envio de transferencias asi como los tiempos de aprobacion

y verificacién de status de los mismos.

Cuadro 18
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Distribucion de la opinion sobre si en el area operativa se realiza una supervision constante de las
actividades y procesos gue se generan.

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Si 5 71
No 2 29
Total 7 100

Fuente: Cuestionario (2017)

mSi
No

Grafico 18 Distribucion de la opinién sobre si en el &rea operativa se realiza una
supervision constante de las actividades y procesos que se generan.

Analisis e Interpretacion

Segun los resultados del Cuadro 18, grafico 18, el 71% de la poblacion
encuestada indica que en el area operativa si se realiza una supervision constante
de las actividades y procesos que se generan, en contraposicion el 29% restante
manifiesta que no porque en tiempos determinados cuando el volumen de
operaciones aumenta se dejan de realizar siguiente a las operaciones realizadas
con anterioridad. El personal labora bajo un monitoreo frecuente de las
operaciones que realiza tanto para el envio como recibo de divisas, lo cual
permite disminuir el tiempo de filtro de informacion dentro del proceso. Asi
mismo, disminuir la probabilidad de incurrir en errores que retrasen la respuesta

eficaz a los clientes externos que exigen los servicios de transferencias.

Cuadro 19
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Distribucion de la opinion sobre si se emite un reporte de envio, para garantizar la custodia de las
solicitudes de remesas a través de transferencias internacionales

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Si 1 14
No 6 86
Total 7 100

Fuente: Cuestionario (2017)

m S|
No

Gréfico 19 Distribucion de la opinién sobre si se emite un reporte de envio, para garantizar la
custodia de las solicitudes de remesas a través de transferencias internacionales.

Analisis e Interpretacion

Se aprecia a través del Cuadro 19, grafico 19 que el 86% de la poblacion
encuestada indica que no se emite un reporte de envio, para garantizar la
custodia de las solicitudes de remesas a través de transferencias internacionales,
mientras que el 14% restante opina lo contrario, El departamento debe tener en
cuenta aquellos aspectos que son necesarios para mantener bajo control y
custodia el éxito de los procesos internos, por lo que el diagnostico a tiempo de
las oportunidades que se estan desarrollando son necesario para el desarrollo de
nuevas propuestas de efectividad, ameritando una revision del procedimiento que
se esta desarrollando evaluando todo tipo de oportunidades de mejora.

Fase Metodologica I11:
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Disefio de lineamientos que permitan descentralizar el proceso de érdenes
de transferencias bancarias internacionales en Italcambio Casa de Cambio
C.A,, Estado Aragua.

Con base a los resultados obtenidos a traves del registro de observacion y
el cuestionario el autor procedio a diagnosticar la situacién actual de los procesos
de descentralizacion para las érdenes de transferencias bancarias internacionales
dentro de la casa de cambio Italcambio C.A.; a través de un anélisis de la
operatividad de las transferencias bancarias internacionales, y las revisiones
administrativas de las mismas, un andlisis de tiempos, documentacién y procesos,
asi como indicadores de efectividad.

Los lineamientos para la accion de descentralizacion de las operaciones del
departamento de tesoreria y el mejoramiento del flujo de la informacién y el
servicio prestado a los clientes internos y externos de la sucursal de Maracay,
incluyen aproximar las funciones de apoyo, seguimiento y supervision al lugar
de la ejecucidn de la accion. Asi mismo, ubicar a los funcionarios responsables
de la realizacion de las actividades en los sitios donde se maximicen sus
posibilidades de contactos con problemas a resolver y su eficiencia operativo.
Fortalecer la capacidad operativa de las unidades descentralizadas, armonizando
la unidad y la coherencia programatica con los procesos de toma de decisiones
en las operaciones de transferencias internacional. También se delegara y
descentralizara la responsabilidad de las operaciones de seguimientos de las
operaciones internacionales.

Finalmente y con base en el diagnostico anterior, se procedio a
descentralizar el proceso de ordenes de transferencias bancarias internacionales
en la sucursal Maracay de Italcambio Casa de Cambio C.A., lo cual se realizara
en el capitulo V, a través de la propuesta.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 Descripcion de la Propuesta

Después de analizar la situacion que en la actualidad enfrenta la empresa
Italcambio CA, se pudo determinar las fallas que se presentan con respecto a las
ordenes de transferencias bancarias internacionales, lo que motivo a proponer la
descentralizacion en la casa de cambio Italcambio C.A. sucursal de Maracay,
estado Aragua; ya que es una necesidad que dia a dia adquiere mas importancia
y atencion en esta empresa, para lo cual se establecieron objetivos generales y
especificos que la empresa obtendra a traves de las herramientas que aqui se
proponen.

La finalidad de la propuesta es descentralizar las operaciones del
departamento de Tesoreria para asi desarrollar una gestién apta de las de
transferencias, permitiendo a su vez la estabilidad del flujo de informaciény las
relaciones comerciales.

5.2 Objetivos de la Propuesta

5.2.10bjetivo General

Mejorar la gestién administrativa del proceso de 6rdenes de transferencias
bancarias internacionales mediante la implantacion de descentralizacion en el
departamento de Tesoreria Internacional.

5.2.2 Objetivos Especificos

Disminuir la dependencia de informacion que actualmente tienen las
oficinas con el departamento de tesoreria en el momento de realizar una
operacion internacional disefiando la estructura organizativa y las funciones del
departamento de Tesoreria Internacional.

Dar a conocer el modelo propuesto a la gerencia general y la gerencia
administrativa.



5.3 Fundamentacion Tebrica

Organizacion: La organizacion, es la accion de establecer o reformar una cosa,
sujetando a reglas el nimero, orden, armonia y dependencia de las partes que la
componen o han de componerla.

La Enciclopedia Espasa sefala, entre otras, para el verbo organizar, la

siguiente acepcion: “Establecer o reformar una cosa, sujetando a reglas el
namero, orden, armonia y dependencia de las partes que la componen o han de
componerla”.
En el sentido que nos ocupa, organizar una empresa es hacer acopio de todos los
recursos que necesita, tanto materiales, como humanos y ponerlos a funcionar
armoniosamente; con sefialamiento de sus Inter.- Dependencias, tanto de las
partes entre si, como entre ellas y la empresa misma, considerada como el todo;
indicando, ademas, con toda claridad, las leyes que la rigen.

Asi mismo, Buceele (2014; 56), determina que “la organizacion es el
comportamiento eficiente entre las personas que trabajan en un mismo
departamento y que logra una satisfaccion personal al realizar trabajos, los cuales
lleguen a los objetivos planeados”. Por lo tanto es importante promover la
colocacion y negociacion entre los trabajadores desarrollandose la efectividad y
eficiencia de las comunicaciones en la organizacion.

Estructura Organizativa: Es aquella que denota como se ordena y se disponen
entre si las partes de un todo cualquiera, de un edificio, un libro, una
organizacion, esta representada por relaciones internas de ese todo en situacion
de interdependencia pero siempre manteniendo la integridad.

La estructura organizacional es un instrumento de gran importancia para
realizar los procesos de la direccion, como el de coordinacion, de decision, de
control, etc.; ademas sirve para canalizar los esfuerzos de acuerdo con los fines
y objetivos de la organizacion.

Transferencia: Es una operacion por la que una persona (el ordenante) da
instrucciones a su entidad bancaria para que con cargo a una cuenta suya envie
una determinada cantidad de dinero a la cuenta de otra persona (el beneficiario
de la transferencia) en la misma o en otra entidad. La mayoria de las entidades
consideran operaciones analogas a las transferencias bancarias a las siguientes,
aunque no intervienen dos cuentas. Por ejemplo, aquellas en las que la orden de
envio especifica que los fondos se entreguen en efectivo al beneficiario o aquellas
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en las que el ordenante paga en efectivo en la ventanilla de la entidad para su
posterior envio a la cuenta del destinatario en otra entidad de crédito, que se
Ilaman otras 6rdenes de pago o giros.

Tipos de Transferencias: Las transferencias bancarias se pueden clasificar
segun el plazo, el modo de ordenar su ejecucion y el area geografica.

Segun el plazo de ejecucion, se distingue entre transferencias ordinarias y
urgentes. Como su nombre indica, las urgentes tienen un plazo menor y
consecuentemente, un coste mas elevado.

La clasificacion mas importante es la que distingue segun el &rea
geografica, ya que tanto las comisiones como los plazos de ejecucion son muy
diferentes en cada caso.

Transferencias nacionales (o domésticas): tanto el envio del ordenante
como la recepcidn de fondos por parte del beneficiario tienen lugar en un mismo
pais.

Transferencias exteriores o transfronterizas: el ordenante y el beneficiario
se encuentran en paises diferentes.

5.4 Estructura de la Propuesta

Por medio de la propuesta se aspira descentralizar las operaciones del
departamento de Tesoreria para el mejoramiento del flujo de informacion vy el
servicio prestado a los clientes internos y externos de la sucursal Maracay. Para
hacer mas comprensible la propuesta, ésta se desarrollé en dos fases que se
explican seguidamente:

5.4.1 Fase 1: Disminuir la dependencia de informacion que actualmente
tienen las oficinas con el departamento de tesoreria en el momento de realizar
una operacion internacional disefiando la estructura organizativa y las funciones
del departamento de Tesoreria Internacional. Para ello fue necesario desglosar la
fase 1, en dos (02) partes, expuestas a continuacion:

PARTE I. Analisis de los Procesos de Recibo y Envio de Transferencias
Internacionales — Italcambio, C.A.

El analisis se llevd a cabo con la ayuda del formato que se encuentra a
continuacion:
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ANALISIS DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS

Cuadro 20

Obijetivo: Hacer los procesos efectivos, eficientes y adaptables.
Efectividad: Satisfacer las necesidades del cliente.
Eficiencia: Adecuada utilizacion de recursos existentes.

Puntos a Evaluar

Diagnostico

Posible Solucion

Disminucion del
tiempo operativo

La comunicacion por correo
electronico y telefénica entre
la sucursal y el Departamento
de Tesoreria es demorada.

La respuesta de informacion
sobre la operacion a través
correo electrdnica es lenta.

Las personas responsables
del proceso de transferencias
internacionales en el
Departamento de Tesoreria
no tienen dominio del tiempo
correspondiente al proceso.

La oficina ya no tendrd que comunicarse
con el departamento de tesoreria
internacional pues tendra  mayor
autonomia en el proceso.

En la sucursal se podrd manejar las
transferencias con ayuda de un nuevo
madulo aplicativo en el sistema.
Capacitar a los funcionarios del
departamento de tesoreria para que
manejen las operaciones internacionales
con mayor eficacia una vez recibida la
informacion.

Dependencia de la
Sucursal con el
Departamento de
Tesoreria

Las oficinas no tienen claro el
flujo normal de los procesos
del Departamento de
Tesoreria, lo cual demora al
cliente en el diligenciamiento
de la misma y ademas existe
dentro de esto duplicidad de
informacion.

La sucursal debido al manejo
de equipos no conectados con
el sistema bancario para las
transferencias
internacionales realiza
actividades que retrasan,
duplican 'y dependen del
departamento de tesoreria.

Elaborar manuales de procedimientos
para tenerlos a mano en caso de consultas
de pasos a seguir o tiempos de
cumplimiento.

Adaptar un sistema de informacion o un
aplicativo que permita a todas las oficinas
manejar las transferencias
internacionales  independientes  del
departamento de tesoreria en lo que se
refiere al cargo de informacion estatus y
efectividad de las mismas.

Simplificacion de
Funciones

El proceso tiene muchas
actividades que se realizan
manualmente.

La elaboracion de reportes de
estatus de transferencia no
existe, ni la confirmacion de

Implantar un modulo para que la
trasmision de la informacion descargada
por la agencia entre inmediatamente en el
proceso de transferencia internacional.
Adaptar un modelo que le permita al
sistema elaborar los reportes o
notificaciones de estatus cuando se
requiera.
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la misma en su punto de

destino.
Control del proceso 1. No existe un tiempo real del 1. Establecer el tiempo estandar de los proceso en
proceso. el departamento de tesoreria Internacional y

sucursal.
2. Utilizar indicadores de gestion.
2. No se aplica indicador para
medir el desempefio del

proceso.
Carga de trabajo el El gerente de sucursal es el responsable Redisefiar as funciones del
proceso de hacer las funciones de seguimiento nuevo personal.

por retraso de operaciones por parte del
departamento de tesorera lo que hace
sus labores muy operativas pero poco
estratégicas y comerciales.

PARTE Il. Propuesta de mejoramiento del proceso de recepcion y envio de
Transferencias Internacionales — Italcambio, C.A.:

A continuacién se presentan las soluciones planteadas para que el
departamento de Tesoreria Internacional mejore los procesos de recibo y envid
de transferencias internacionales.

Implantar aplicativo o sistema de informacion para el manejo de las
Transferencias en las oficinas de Italcambio, Sucursal Maracay, Estado
Aragua.

El objetivo es disminuir la dependencia de informacion que actualmente
tiene la oficina de Italcambio, C.A. sucursal Maracay, Estado. Aragua con el
departamento de Tesoreria Internacional en el momento de realizar una
operacion.

Descripcion: En el proceso de 6rdenes de transferencia internacional, el
cual se realiza a través de un sistema que solo es manejado por el Departamento
de Tesoreria Internacional hoy en dia, se aspira implantar un modulo y/o
aplicacion que permita a Italcambio, C.A. sucursal Maracay, Estado Aragua (y
de ser aprobado a todas las demas sucursales) la independencia para realizar
dichas operaciones sin presentar fallas en las comunicaciones empleadas para la
misma.
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El volumen diario de comunicaciones a través de correos electronicos para
la emision de planillas de transferencias, las cuales deben ser transcritas
nuevamente por el proceso de tesoreria internacional se veria disminuido, debido
a que las oficinas no necesitaran que el Departamento transcriba dichas planillas
sino que pasaria automaticamente al siguiente paso de la operacion.
Adicionalmente, se minimizaria este tipo de fallas y se incrementaria la
efectividad de las operaciones.

Basicamente se busca habilitar un aplicativo y/o modulo dentro del Sistema
para las transferencias internacionales, que permita a la sucursal ingresar y
liquidar las operaciones internacionales. EI modulo estard en linea con el
aplicativo del Departamento de tesoreria internacional en el momento de efectuar
el inicio de la operacion.

Se debe tener en cuenta que el manejo de un nuevo aplicativo implica que
se realice la capacitacion de uno de los funcionarios ya existentes de la agencia
en el manejo de transferencias internacionales. En este caso, la capacitacion se
dara al gerente de la sucursal para que la informacion sea transmitida al personal
indicado.

Beneficios:

1. No se vera interrumpido el proceso por falla en las comunicaciones.

2. El aplicativo tendra un manejo mas facil, rapido y efectivo con la reduccion
de trabajo manual que actualmente se maneja.

3. Las cargas de trabajo para los analistas del Departamento de tesoreria se
disminuirdn y podran asi realizar nuevas labores con el fin de generar valor
agregado al cliente.

Modulo para realizar transferencias internacionales en el sistema de
Italcambio, C.A.

Con el objetivo de eliminar las operaciones manuales correspondientes al
cargo de informacidn de las transferencias enviadas en el sistema y generacion
automatica de reportes.

Descripcion: Adaptar un nuevo modulo al Sistema para que sea recibida
la informacién de las transferencias enviadas de forma automatica y simultanea,
de manera que el funcionario no tenga que hacer la funcion manualmente. Todas
las operaciones enviadas diariamente se iran cargando automaticamente en el
sistema y el analista en tesoreria solo tendra que liberar la informacion que entre
en el sistema para ser enviada al exterior. El sistema cuenta con un gran numero

44



de mddulos que atin no han sido puestos en funcionamiento por Italcambio, C.A.
debido a que es un aplicativo nuevo dentro del Departamento, para desarrollar
esta propuesta lo Gnico necesario es asignar un analista de Sistemas que conozca
y maneje el aplicativo para habilitar el modulo en el manejo de transferencias
enviadas y ponerlas en conexion con el sistema.

Beneficios:
1. Disminucion de la carga de trabajo para la agencia.
2. Disminucion de la carga de trabajo para el Departamento de Tesoreria.
3. Reduccidén de errores en el envio de la informacién por causa del ingreso
manual de las operaciones.
4. Reduccién del tiempo del proceso por la automatizacion y descentralizacion
de las actividades.

Asignacion del manejo de las Transferencias Internacionales a un
funcionario de las oficinas de Italcambio, C.A., Sucursal Maracay. Estado
Aragua.

El objetivo es disminuir el tiempo del proceso de 6rdenes de transferencias
bancarias internacionales y la mejora en la calidad del servicio prestado.

Descripcion: La sucursal de Maracay, Estado Aragua tendra un
funcionario destinado a la atencidn de las transferencias internacionales. Dicho
funcionario ya forma parte del equipo de la agencia por lo que no se incurrira en
gastos de ingreso de nuevo personal. De igual forma el funcionario designado
recibira capacitacion mensual de informacion y actualizacion del tema de
transferencias internacionales (normativas, nuevos procesos, canales,
reglamentos, diligenciamiento de documentos, requisitos, entre otros.)

Beneficios:
1. Se eliminara el proceso de doble cargar de planillas para las ordenes de
transferencias internacionales y por ende el tiempo de operacion de las mismas.
2. Reduce la carga operacional y se minimizaran los errores de informacion
entre las sucursales y el Departamento de Tesoreria Internacional.

Estructura Organizacional para Italcambio, C.A., Agencia Maracay,
Sucursal Maracay.
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El objetivo sera redistribuir las cargas de trabajo de las personas que
elaboran en la agencia regional para la asignacion y realizacion de las tareas y
conocimientos de transferencias bancarias internacionales.

Descripcion
Existe la posibilidad de redistribuir las cargas de trabajo entre el personal que
labora actualmente en la sucursal, para que un funcionario realice las operaciones
de transferencias internacionales y lograr equilibrio en las labores. Por otro lado,
la sucursal requiere de una nueva estructura organizacional basada en la nueva
distribucion de cargas de trabajo que le permita tener un mejor control sus
operaciones. Se proponen lo siguiente:
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l

Gererin Regional de
Cambe

l

Crrgri da Camiben

fenrmrn te Hegooin
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B AT

Furcinnaria
o ——|— RSN S— e ——

Emuthe e Jarvacion o
Faeiira e Nmpuin [ ety Capn Principal
P w— —1

Cajpio eyl Auniiar da Taf

Por Tuma

Funciones del Funcionario:

1. Realizar la apertura y cierre de la oficina, asi como la boveda en comunicacion
con el Departamento de Sala de Monitores y Presidencia

2. Ejecutar en el area de Taquilla la recepcion de nuevas solicitudes y
renovaciones de las Remesas a Familiares como también cualquier otra operacion
inherente a las actividades propias de la Organizacion.
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3. Autorizar y verificar las operaciones de reversos, traspasos, efectuadas por

Cajeros y Ejecutivos de Servicios al Cliente, asi como la “Tarea de Caja” de los

cajeros, con el proposito de realizar el cuadre de la Sucursal a través del Modulo

de Taquilla, al finalizar la jornada laboral.

4. Resguardar y supervisar todos los valores (equipos, mobiliario,

infraestructura, dinero, cuadros, monedas, medallas, etc.) que se encuentran en

la Sucursales.

5. Controlar y verificar que los excedentes de efectivo y los cheques recibidos

sean depositados diariamente, notificando previamente a sus supervisores y al

Departamento de Caja Principal.

6. Validar y escanear los depdésitos bancarios a través del modulo de Tesoreria.

7. Realizar mensualmente los arqueos previstos y sorpresivos.

8. Realizar y controlar autorizaciones a través del modulo de Taquilla tales

como: reversos, compra de Traveller’s Cheques, compra de divisas y cheques,

realizar traspasos y devoluciones de dep0sitos en transito, entre otros.

9. Emitir a través de la intranet los reportes de las operaciones diarias que a

continuacion se detallan: Ingresos, Egresos, Gastos, Reportes Bancarios,

Italgram Nacional e Internacional y Titan Intercotinental.

10. Reportar a su supervisor inmediato el comportamiento y cumplimiento de

las funciones del personal que labora en la sucursal.

11. Reportar a su supervisor inmediato el correcto funcionamiento de todos los

equipos y sistemas de la Sucursal, asi como los sistemas de seguridad.

12. Apoyar al Gerente de Cambio o Sub-Gerente de Cambio en el cumplimiento

de Normas para la Gestion de Impuestos Municipales.

13. Conocer y verificar que se cumplan las diferentes normas que rigen a la

Organizacion, en las cuales tenga inherencia.

14. Controlar y supervisar las operaciones procesadas por los Médulos de: Caja

Siavi, Efectivo Y Cheque.

15. De haber sido designado Responsable de Cumplimiento deberd cumplir con

las funciones asignadas.

16. Demostrar el compromiso con el Sistema de Gestion de la Calidad a través

del cumplimiento de la Politica y Objetivos de la Calidad, la participacion en los

procesos relacionados con la mejora continua y en la realizacion de sus

actividades segun los procedimientos y normas establecidas por la Organizacion

Italcambio.

17.Cargar las ordenes de transferencias bancarias en el médulo de Tesoreria
Internacional, validando la informacion suministrada por el cliente.
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18.  Realizar seguimiento de las ordenes de transferencias bancarias
internacionales verificando su estado al momento de ser requerida la
informacion.

Indicadores de tiempo y gestion para el control de los procesos del
Departamento de Tesoreria Internacional.

Con el objetivo de proporcionar herramientas de control para medir el
desarrollo de los procesos de envio y recepcion de transferencias internacionales
dentro del Departamento de Tesoreria, a fin de lograr el cumplimiento de los
objetivos claves para el éxito organizacional.

Beneficios:

1. Ejercer control de los procesos y desempefio del mismo.

2. Justificar el desempefio frente a los niveles directivos de Italcambio, C.A. por
medio de cifras cuantificables.

3. Hacer periédicamente seguimiento a sus procesos.

Es fundamental contar con los objetivos claros, precisos, cuantificados y
tener establecidas las estrategias que seran empleadas para el desarrollo de los
objetivos. Esto se convierte en el punto de llegada, nos da las pautas acerca de lo
que se espera lograr. Es de vital importancia determinar cuales van a ser las
fuentes de informacion para el célculo de los indicadores establecidos. Esta
fuente debe ser los mas especificos posible, de manera que cualquier persona que
deba hacer el seguimiento al indicador tenga acceso &gil y confiable a la
informacion.

De igual forma, la frecuencia también es de vital importancia. Es decir tener
claro que esta sea razonable y se distribuya a lo largo del periodo de vigencia del
proceso. Teniendo como base lo establecido, en cuanto a la medicion, también se
debe designar recursos para la realizar las mediciones. Lo ideal es que la
medicion se incluya e integre al desarrollo del trabajo, que sea realizada por las
mismas personas que la ejecutan.

Definicion de los factores criticos: EI Departamento de Tesoreria Internacional
dentro de sus procesos debe tener en cuenta aquellos aspectos que son necesarios
mantener bajo control para lograr el éxito de los procesos y ademas aquellos
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factores que generen valor agregado al cliente dentro de los procesos del
Departamento.

Cuadro 21

DEFINICION DE LOS FACTORES CRITICOS DE EXITO DEL DEPARTAMENTO DE TESORERIA
INTERNACIONAL. ITALCAMBIO, C.A.

Factores Criticos Justificacion

1. El tiempo del proceso determina las condiciones normales en que se debe realizar el
proceso se cumplen. Es critico porque es un factor que afecta directamente al cliente.
Tiempo del Proceso

Satisfaccion del
cliente 2. Es importante para todo proceso saber si las necesidades y expectativas del cliente estan
siendo satisfechas a través de los servicios y productos ofrecidos por la empresa.

Eficienciaenel

proceso de 1. Para Italcambio, C.A. es importante determinar la eficiencia en el pago de las
Transferencias operaciones a sus clientes, para identificar las causas por las cuales las operaciones se
retrasan.

2. Para Italcambio, C.A. es importante determinar la eficiencia de las operaciones al
exterior de sus clientes, para identificar las causas por las cuales las operaciones que
se reciben y envian en el Departamento no son enviadas exitosamente al exterior al
momento que se solicita el envio. Ademas es importante determinar los errores que
se presentan durante la transcripcién de la informacion por parte de los operadores.

Productividad del
departamento 1. Italcambio, C.A. debe determinar si los tiempos que ofrece en el mercado se cumplen
con el tiempo real de la operacidon. Ademas de esto es importante determinar si se esta
aprovechando los recursos operativos con los que se cuentan durante la operacion.

Sobre estos factores criticos de éxito se deben establecer y analizar cuéles
son los indicadores de control que mejor se ajusten a las necesidades del
Departamento:

Si estos factores criticos de éxito se encuentran controlados, el desarrollo
de los procesos garantizara al cliente una excelente calidad en el servicio y al
Departamento un flujo normal en los procesos.

Lo indicadores de gestion propuestos para el Departamento de Tesoreria
Internacional se presentan a continuacion:
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Cuadro 22

INDICADOR DE EJECUCION OPERATIVA.
ITALCAMBIO, C.A.

Factor critico de Tiempo del proceso
éxito
Nombre del Indicador Ejecucion Operativa
Objetivo

Comparar el tiempo real del proceso con el tiempo estandar del mismo

Forma de Calculo tiempo del proceso / tiempo estandar del proceso

Glosario Tiempo del proceso: Tiempo total que se demora el cliente y el Departamento en cumplir
exitosamente una operacion.

Rango de Gestion 90% - 100%
Fuente de Departamento de Tesoreria Internacional
Informacién
Cuadro 23
INDICADOR DE INDICE DE RECLAMOS ITALCAMBIO, C.A.
Factor critico de éxito Satisfaccion del cliente
Nombre del Indicador indice de reclamos
Objetivo Identificar el nivel de satisfaccion del cliente una vez prestado el servicio de
transferencia internacional
Forma de Calculo NUmero de quejas y reclamos / Nimero total de operaciones
Glosario Numero de quejas y reclamos: Cantidad de quejas y reclamos recibidos en un lapso de

tiempo de los clientes sobre el servicio de transferencias internacionales. Nimero
total de operaciones: Cantidad de operaciones realizadas en un lapso de tiempo por
el Departamento de tesoreria Internacional.

Rango de Gestion 0% - 5%
Fuente de Informacién Departamento de Tesoreria Internacional
Cuadro 24

INDICADOR DE INDICE DE CUMPLIMIENTOS.
ITALCAMBIO, C.A.
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Factor critico de Eficiencia en el envio de transferencias

éxito
Nombre del Indicador Indice de cumplimiento de operaciones recibidas
Objetivo Determinar la proporcion de pagos en el Departamento respecto al total de operaciones
recibidas
Forma de Calculo Numero de operaciones exitosas / Nimero total de operaciones.
Glosario NUmero de operaciones exitosas: Cantidad de operaciones recibidas. NUmero total de
operaciones
Rango de Gestion 95% - 100%

5.4.2 Fase 2: Dar a conocer el modelo propuesto a la gerencia general y la
gerencia administrativa.

Para cumplir con esta fase el investigador sugiere realizar un taller al
personal involucrado, el cual se llevara a cabo en las instalaciones de la empresa,
con una duracion de treinta y dos (32) horas.

5.5 Analisis de Factibilidad

La propuesta es factible, ya que la empresa cuenta con personal de alta
calidad para seleccionar el personal adecuado que desemperie las actividades.
Hay que tomar siempre en cuenta que las personas que laboran en una empresa
son la fuerza motriz, ya que sin el recurso humano ninguna organizacion puede
funcionar.

Al mismo tiempo cabe destacar que los materiales existentes dentro de la
empresa se encuentran en éptimas condiciones, esto representa una gran ventaja
para todo, ya que se realizaran las actividades de forma eficaz, obteniendo asi los
mejores resultados.

Cuadro 25
Costos Estimados de la Propuesta
Elemento Costo Unitario Costos Totales
Recurso Humano 32 Horas hombre a 3.200.00
Bs. 100
cada hora
Material de Oficina 1.500.00
Aplicativo o Modulo 15.000.00
Mantenimiento del Modulo 4.000.00
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Capacitacion

20 Horas hombre a

Material didactico Bs. 200 cada hora 1.500.00
Video 2.000.00
Refrigerios 1.000.00
Viaticos 1.500.00
Total 29.700.00
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CONCLUSIONES

Italcambio, C.A. ofrece el servicio de transferencias internacionales en
numerosas sucursales a nivel nacional para clientes y usuarios, ofreciendo tasas
competitivas frente al mercado y cuenta con recursos tecnolégicos y humanos
adecuados para la presentacion del servicio. Ademas trabaja con bancos de gran
reconocimiento a nivel mundial que fortalece las comunicaciones y generan
mayor confianza en el servicio para sus clientes.

Sin embargo, las transferencias internacionales se han vuelto muy
competitivas en el mercado cambiario. Es por esto, que Italcambio, C.A. debe
buscar los mecanismos que le permita conservar sus clientes, atraer nuevos
segmentos de mercado y diferenciarse de la competencia.

Por lo tanto el tiempo de duracion de la transferencia, la calidad del servicio y la

organizacion, pueden ser factores diferenciadores para la Casa de Cambio dentro

del mercado cambiario.

Los puntos criticos identificados durante el diagndstico y el tiempo de sus
procesos son:

- Italcambio, C.A. presta sus servicios a diferentes tipos de clientes (Persona
Natural, y Persona Juridica) en el mercado, lo cual ocasiona que el manejo de
los procesos de recibo y envio de transferencias sea diferente para cada uno de
ellos.

- El Departamento de Tesoreria Internacional, ofrece el servicio de transferencias
internacionales en tiempos competitivos frente a otras casas de cambio y/o
bancos pero muchas veces estos son inferiores a los pardmetros ofrecidos por
Italcambio, C.A.

- EI Departamento de Tesoreria cuenta con infraestructura tecnoldgica adecuada,
pero sin embargo los sistemas de informacion no brindan estabilidad a la hora
de efectuar la operacién. Ademas, la tecnologia puede desarrollarse para
automatizar algunos procesos que actualmente se realizan manualmente para
disminuir el tiempo de respuesta y la carga de trabajo de algunos funcionarios
de la sucursal de Maracay, Edo. Aragua.

- En el Departamento de Tesoreria Internacional no se tiene control de los
procesos, lo cual no permite idear mecanismos de correccion y mejoramiento
de los mismos, ni control del cumplimiento de los objetivos fijados por este.
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El Departamento de Tesoreria Internacional no maneja un acercamiento directo
con el cliente y usuario del servicio de transferencias internacionales. El primer
contacto con la casa de cambio es realizado por el cliente en las oficinas
regionales, quien a su vez busca informacion del estado de sus transferencias.

Por medio del estudio de los procesos de recibo y envio de transferencias,
se logro establecer que dichas demoras se deben al tiempo de las operaciones de
transcripcion manual y de las comunicaciones con las sucursales regionales para
los respectivos tramites de operacion.

En tal caso, se logré establecer que la demora se debe a un reproceso en el
ingreso manual de la informacion de las operaciones en el Sistema. A través del
uso de un modulo para las oficinas regionales, la informacion se cargara
automaticamente al Sistema. El tiempo estandar del envio y recibo de
transferencias se vera reducido.

Teniendo en cuenta este nuevo Modulo, se propuso ademas balancear las cargas
de trabajo de los funcionarios y redistribuir funciones correspondientes al
proceso de transferencias internacionales.

En cuanto al control de los procesos del Departamento, se identificaron
algunos factores importantes que deben ser cuantificados para garantizar el buen
desempefio de las operaciones, y que faciliten la toma de decisiones a nivel
directivo. Dentro de los factores establecidos, se encuentran el tiempo de
duracion de los procesos, la eficiencia de los mismos, y la satisfaccion del cliente.

Por dltimo, aunque los resultados de la evaluacion financiera de las
propuestas planteadas demuestran rentabilidad y viabilidad economica, es
importante resaltar que esta evaluacion se basa en supuestos sobre el
comportamiento del mercado, que pueden variar a través del tiempo. Sin
embargo, cabe resaltar que para obtener los beneficios tanto econémicos, como
de agregacion de valor y calidad en el servicio al cliente, Italcambio, C.A. no
requiere de una inversion econémica elevada, ya que este cuenta con gran parte
de los recursos necesarios para el desarrollo de las mismas.
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RECOMENDACIONES

- La casa Italcambio, C.A. deberia generar estrategias encaminadas a vincular a
los usuarios de transferencias internacionales, con otros productos de su
portafolio.

- El jefe del Departamento de Tesoreria Internacional deberia Ilevar un control
semanal de los indicadores de gestion propuestos, y en el caso de que se requiera,
deberia establecer nuevos factores criticos de éxito para desarrollar nuevos
indicadores de gestion. Se recomienda emplear la metodologia y el formato
empleado en este trabajo, para la elaboracion de futuros indicadores.

- Las sucursales nacionales deberian revisar y actualizar los manuales de
procesos para transferencias internacionales cada vez que surja un cambio en los
procesos, se establezca una nueva normativa, se requieran nuevos formatos o se
involucren nuevos entes en el desarrollo de los procesos.

- El Departamento de Tesoreria Internacional deberia realizar la actualizacion de
las descripciones de trabajo, cada seis meses 0 cada vez que se presenten cambios
en la estructura de los procesos internacionales y ser transmitidas debidamente
a todos sus sucursales a nivel nacional.
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ANEXOS
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Estimado Trabajador:

El presente instrumento tiene como finalidad recabar informacion para el
desarrollo del Trabajo Especial de Grado titulado: Lineamientos Contables
para la Descentralizacion de las Ordenes de Transferencias Bancarias
Internacionales en Italcambio Casa de Cambio, C.A. Estado Aragua. Cabe
resaltar, que los resultados obtenidos serdn utilizados como base para el
desarrollo del Trabajo Especial de Grado que se esta realizando, la informacion
que usted suministre sera muy valiosa, tendré caracter confidencial y se utilizara

para fines estrictamente académicos.

Instrucciones Generales

- Lea determinadamente cada items de la encuesta.

- Seleccioné y marque con una “X” la casilla para cada pregunta.

- Responda todas las preguntas con objetividad, ya que su respuesta
representard la base para la presente investigacion.

Gracias por su Colaboracion.
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CUESTIONARIO PERSONAL

Item

Pregunta

Si

No

¢La departamentalizacion actual de Italcambio permite
la ejecucion de procesos administrativos en el area
operativa que faciliten el seguimiento de las
transacciones (depositos o transferencias) relacionadas
con las remesas realizadas por los cliente?

¢El control interno que se lleva a cabo en el area
operativa permite conocer los resultados y las metas
planeadas por la casa de cambio?

¢El organigrama de Italcambio, sede Maracay, esta bien
definido jerarquica y comunicacionalmente en sus
distintos niveles?

¢Las funciones del personal estan definidas de modo tal
que permitan llevar a cabo la emision, revision y
verificacion de la documentacion que se requiere del
cliente, en el area operativa?

¢El proceso de validacion de informacion entre las
oficinas regionales y el departamento de moneda
extranjera facilitan las respuestas a los clientes?

¢Existe suficiente personal operativo para atender las
operaciones de Remesas Familiares, Estudiantiles,
jubilacién — pensién y Casos Especiales, en Italcambio
sede Maracay?

¢Los procesos y actividades que se realizan en el area
operativa se ajustan con la celeridad para ofrecer
respuestas rapidas a los requerimientos de los clientes?

¢El sistema actual que se utiliza para el manejo operativo
y registro de datos brinda seguridad razonable para el
cumplimiento de las actividades de una manera eficaz y
eficiente?

¢Considera usted que el modulo del sistema software
para el manejo de transferencias enviadas y recibidas
reducen la carga de trabajo para el funcionario?

10

¢Existe veracidad y confiabilidad en los registros
contables- administrativos que se genera en el area
operativa?

11

¢En el area operativa se realiza una supervision
constante de las actividades y procesos que se generan?
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12 | ¢Las solicitudes de envio de remesas a través de
transferencias internacional emiten un reporte de envio,
para garantizar su custodia?

Fuente: Victor Certain Fernandez (2017)
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CUESTIONARIO CLIENTES

Item Pregunta Si | No

1 | ¢Recibe oportunamente la informacidn que requiere para
realizar trdmites en Italcambio Casa de Cambio?

2 | ¢Lainformacion recibida es detallada y comprensible?

3 | ¢Los procedimientos para hacer envio de remesas son
sencillos y faciles de aplicar?

4 | ¢Las remesas enviadas por usted llegan oportunamente a
sus beneficiarios en el exterior?

5 | ¢Al solicitar informacion sobre el estatus de las
transacciones realizadas recibe respuesta rapida,
confiable y oportuna?

6 | ¢En los ultimos tres meses ha realizado reclamos antes
Italcambio por demoras en procesamiento y entrega de
las remesas enviadas?

7 | ¢Esta conforme con el servicio prestado por Italcambio?

Fuente: Victor Certain Fernandez (2017)
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