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INTRODUCCION

Los clientes de las entidades financieras desean que se brinde toda la
informacion necesaria con respecto a los productos y servicios que ofrecen, y
que esta sea de una manera veraz, y que logren cubrir sus expectativas, es por
ello que los asesores comerciales quienes son los que tienen un contacto directo
con los usuarios y/o clientes, deben contar con las herramientas y conocimiento
necesario para desempefiar su labor de manera Optima y eficaz, tal vez no
enfocdndose solo en el cumplimiento de metas, si no que su principal objetivo
sea la buena atencion al cliente, pero esto no solo aplica para el area comercial,
si no que tanto el area de servicios, soporte, tecnologia y negocios deben tener
claro como realizar o atender cada uno de los requerimientos solicitados por los
clientes, asimismo se debe tener en cuenta que todas las personas que laboran en
la entidad y que tienen contacto con el cliente no solo deben conocer de sus
areas, sino que adicionalmente conozca a quién se puede dirigir el requerimiento
que tiene el cliente en caso de no poderlo solucionar. Todo esto se obtiene
manejando un excelente canal de comunicacion donde se logre la sinergia entre
todas las areas de la entidad y se cree una cultura de servicio de atencién al
cliente. Buscando siempre cumplir con las expectativas del consumidor

financiero y de esta manera lograr que se fidelicen con la entidad.

En pro de seguir dando cumplimiento a la atencion al cliente y calidad de
servicio, abordaremos un tema, el cual esta afectando la calidad de servicio del
departamento de crédito del Banco del Tesoro, Banco Universal, c.a., donde se
ha notado con preocupacion que existen factores que afectan los tiempos de
respuestas en la solicitudes de créditos lo cual afecta directamente al cliente.
Para solventar dicha problematica se propone establecer estrategias que permitan
minimizar los tiempos de respuestas y a su vez diagnosticar los factores que

originan estos retrasos.



CAPITULO |

LA EMPRESA

1.1 Resefa Historica

El Banco del Tesoro, C.A., Banco Universal es una entidad bancaria creada
por disposicion Presidencial, el 17 de agosto de 2.005, cuyo Unico accionista es
la Republica Bolivariana de Venezuela a través del Ministerio del Poder Popular

para la Economia y Finanzas.

Su creacioén responde a la necesidad del Estado de contar con un 6rgano que
potencie, y a su vez, dé transparencia a las finanzas publicas, para fortalecer un
nuevo modelo econdmico, con servicios integrales bajo la dindmica de la Banca
Social; que interrelaciona personas, tecnologia y procesos, a fin de consolidar

un sistema financiero humanista capaz de garantizar la inclusion de todos.

El 15 de julio de 2011 se autoriza mediante la Gaceta Oficial del estado
venezolano la fusion por absorcién del Sofioccidente Banco de Inversion por
parte del Banco del Tesoro y la adquisicion de las todas las acciones

representativas del capital social de este.

Por nuevas directrices econémicas, en enero del 2016 del gobierno central
ordena la fusion del Banco del Tesoro con el Banco Industrial de Venezuela
(BIV).



La institucion ofrece en todo el territorio nacional 140 puntos de atencion entre

oficinas y taquillas.

1.2. Misién

Es una institucion bancaria del Estado, con una solida estructura humana y
tecnologica concebida para proveer servicios confiables, oportunos y rentables
a fin de satisfacer las necesidades de sus clientes e impulsar los planes

estratégicos del Pais.

1.3. Vision

Ser lainstitucion bancaria del Estado reconocida por la integridad, excelencia
y compromiso de su gente, con tecnologia de punta, para proveer servicios de

calidad, contribuyendo al desarrollo nacional.

1.4. Valores

- Honestidad

- Transparencia

- Compromiso

- Lealtad

- Calidad de servicio

- Excelencia y confiabilidad



1.5.  Junta directiva
Directores principales

- Rafael Elias Gil

- Yilda Plaza

- Maria Eugenia Urbina

- Alberto Barrios
Directores suplentes

- Lorna Romero

- José Guedéz

- Rolando Santos

- José Goncalves
Presidenta

- Eneida Laya Lugo
Direccion General de Soporte Administrativo y Operacional

- Leonardo Rodriguez

Direccion General de Operaciones Financieras

- Ramodn Rojas
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Fuente: manual de politica normas y procedimiento del banco del tesoro.



1.7.

Organigrama del departamento de crédito.

DIRECCION GENERAL
DE OPERACIONES
FINANCIERA

GERENCIA GENERAL DE
CREDITO

GERENCIA ANALISIS DE
CREDITOS COMERCIALES Y
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MANUFACTURA

Fuente: manual de politica normas y procedimiento del banco del tesoro




CAPITULO 11

EL PROBLEMA

2.1 Planteamiento del problema

En el Banco del Tesoro, Banco Universal se esta presentando una debilidad
en el departamento de anélisis de crédito donde se ha observado un retraso
significativo en la respuesta de las solicitudes de créditos de los clientes, lo que

afecta de gran manera la calidad de servicio prestada por la institucion.

Se ha notado como las solicitudes han pasado mas de treinta (30) dias en el
area de analisis y no ha existido una respuesta en referencia al status de la
solicitud, asi como tampoco se logra una comunicacién telefénica con el area de

crédito en la oficina principal.

Todo este retraso trae como consecuencia que al momento de que el analista
de crédito comienza con la revision de la solicitud ya algunos documentos se
encuentran vencidos por lo cual el analista que estudia la solicitad pasa a la
oficina bancaria un correo solicitando la actualizacion de los documentos ya
vencidos para lo cual da un plazo de setenta y dos (72) horas para que el cliente
consigne nuevamente la informacidn solicitada, de no consignarla en el tiempo
establecido la solicitud seré devuelta a la oficina bancaria que envia la solicitud
de crédito. Todo este proceso se traduce en pérdida de tiempo de trabajo en las
oficinas asi como también pérdida de dinero por parte del cliente que solicita la

operacién de crédito.



Debido a estos retrasos se genera descontento en la clientela de la institucién
lo cual trae como consecuencia la cancelacion de algunas cuentas o pérdida de

reciprocidad con la institucién.

2.2 Formulacién del Problema

¢Determinar los factores que inciden en el retardo de respuesta de las solicitudes

de crédito?

2.3 Objetivos de la Investigacion

2.3.1 Objetivo General

Proponer estrategias que permita minimizar los tiempos de respuesta a las

solicitudes de las operaciones de crédito.

2.3.2 Objetivos Especificos

- Diagnosticar qué factores originan el retardo en la aprobacién o no de las
solicitudes de crédito.

- Analizar de qué manera estos retardos afecta la calidad de atencion al
cliente.

- Disefar estrategias que permitan minimizar los tiempos de respuestas a

las solicitudes de crédito.



2.3.3 Justificacion de la Investigacion

El propdsito de esta investigacion tiene como objetivo principal establecer unas
estrategias en el departamento de crédito que permitan minimizar los tiempos de
respuestas a las solicitudes de operaciones de créditos, para estos se
determinaran los factores o motivos que originen los retardos en los analisis
de las solicitudes de crédito y asi determinar la aprobacion o la negacién de la
solicitud, como también se analizara de qué manera estos retardos afectan la
calidad de atencion al cliente, por ultimo se disefiaran estrategias que permitan
alcanzar los objetivos planteados en referencia a optimizar los tiempos de

respuestas.

Por otra parte también se puede agregar que una vez que se corrijan las
desviaciones que inciden en los tiempos de aprobacion de las solicitudes de
créditos se pudieran atender mas cantidades de solicitudes de crédito trayendo
esto como consecuencia que se pudiera mejorar los cumplimientos de metas
activas en las oficinas bancarias, logrando asi un equilibrio en proporcion a la

relacion activos y pasivos lo que se conoce como intermediacion financiera.



CAPITULO I11

MARCO REFERENCIAL CONCEPTUAL

Los clientes se han vuelto cada vez méas exigentes, lo que ha hecho que las
instituciones financieras se aboquen de una manera mas eficiente a la atencién
del cliente, por lo que el servicio de atencion al cliente puede resultar ser un

factor diferenciar en el sector financiero.

Por lo general el servicio de atencion al cliente se ve de una forma plana,
donde solo existe una relacion entre el cliente y las personas que estan de cara
directa e inmediata al cliente, por lo que sobre ellos recae la mayor
responsabilidad del servicio al cliente y se estd dejando de considerar a los
demads integrantes o areas que hacen parte del servicio. Por lo tanto, si una
institucion financiera quiere implementar una cultura de servicio como una
estrategia de negocio, debera lograr una armonia de todas las areas que tienen
que ver en todo el proceso la gestion de servicios.

A continuacidn, se muestra la relacion que tiene la estrategia de servicio, los
sistemas y la gente de la compafiia enfocado en el cliente. EI definir una
estrategia de servicio permite establecer lo que se va a ofrecer al cliente
enfocandose en sus necesidades y prioridades, para asi generarles beneficios,
adicional es una guia que involucra a todas las areas de la institucion financiera
donde se canalizan todos los esfuerzos para que el servicio de atencién al cliente

se perciba como un diferenciador a lo que ofrecen las demés entidades.



Albrecht (1988) dice que una nitida estrategia del servicio que haya sido
explicada a todos los empleados crea la conviccion de que “el servicio para el
cliente es el criterio mas importante para el éxito de la Institucién
Financiera”. Para una correcta implementacién de la estrategia del servicio se

debe tener un amplio perfil de conocimiento de las caracteristicas de los clientes.

El sistema de servicio consiste en todos los elementos fisicos (maquinaria,
materiales, tecnologia, instalaciones, entre otros) y todos los procesos que se
necesitan para que los empleados presten el servicio de manera adecuada de tal
forma que se logre cubrir las necesidades y expectativas del cliente desde el
momento en que este ingresa a la institucion y con el que se lograr facilitar las

cosas, recibiendo la respuesta oportuna a sus necesidades.

Con el sistema de servicio se busca que el cliente tenga una experiencia
positiva, donde se minimicen las formas y procedimientos que puedan ocasionar

inconformidades al cliente.

Dentro de las entidades financieras hoy en dia se esta tratando de crear esta
cultura de servicio demostrando mucho mas compromiso hacia los consumidores
financieros. Crear una cultura de servicio al cliente implica una estrategia
corporativa donde participen todos los niveles de la organizacion y se inicie con
un diagnostico profundo sobre el cual exista la determinacion por parte de la
administracion y la gerencia de intervenir con el fin de establecer claros
indicadores de mejoramiento que tendran su impacto y su recompensa cuando
sean los mismos clientes los que perciban y manifiesten con su comportamiento
econdmico mayores niveles de satisfaccion, fidelidad e incluso compromiso con
un modelo gerencial capaz de crear un diferenciador significativo en la

prestacién del servicio al cliente.



Enfocandose en el problema de investigacion que compete, especificamente
determinar los factores que inciden en el retardo de respuesta de solicitudes de
créditos, se deben establecer estrategias para minimizar los tiempos de
respuestas a las solicitudes de crédito, donde es necesario que se establezcan
ciertas estrategias que permitan definir las posibles desviaciones en el
departamento que inciden en los tiempos de respuestas y asi mantener al cliente
satisfecho con la atencion prestada, traduciéndose esto en calidad de servicio.
Para que esta calidad de servicio sea exitosa es necesario contar con una
comunicacion asertiva, donde adicional se refleje los valores y principios de la
organizacion y que esto se desarrolle en un ambiente adecuado de respeto y
transparencia, transmitiendo esa parte vivencial al cliente, con el debido

entrenamiento y capacitacion en el area de crédito del banco.
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CAPITULO IV

FASES METODOLOGICAS

4.1. Fase I: Diagnosticar la situacion actual en el departamento de

crédito en referencia al proceso de andlisis.

En esta fase se buscé analizar los Procesos de anélisis de solicitudes de
crédito, asi como la situacion actual en referencia a los tiempos de respuesta de
las solicitudes, control del proceso y carga de trabajo. Para esto se utilizd la
encuesta; conformada por diez (10) preguntas, la cual ayudo a diagnéstico de
una manera clara y precisa, encuestando a los empleados de la institucién

financiera ubicado en la region zona centro.

La encuesta es uno de los métodos més utilizados en la investigacion de
mercados porque permite obtener amplia informacién de fuentes primarias.

Segun Stanton, Etzel y Walker, “una encuesta consiste en reunir datos
entrevistando a la gente”.
Para Richard L. Sandhusen, “las encuestas obtienen informacién
sistematicamente de los encuestados a través de preguntas, ya sea
personales, telefénicas o por correo”.
Segun Naresh K. Malhotra, las encuestas son entrevistas con un gran
numero de personas utilizando un cuestionario predisefiado. Segun el
mencionado autor, “el método de encuesta incluye un cuestionario
estructurado que se da a los encuestados y que esta disefiado para

obtener informacion especifica”.



4.2. Fase Il: Describir el proceso de analisis en el departamento de

crédito.

En esta fase se utilizd la técnica de la encuesta y estuvo enfocado al personal
interno de la institucidn. La encuesta se le aplico a nueve (09) Gerentes, ocho
(08) ejecutivos de negocio, para un total de diecisiete (17) personas. Se buscé
analizar los pasos que se aplican en el area de analisis de credito desde el
momento en que reciben el expediente de parte de las oficinas bancarias hasta el
momento que se determina que la solicitud es aprobada o negada. Partiendo de
la informacion obtenida en la aplicacion de la encuesta, se establecio las

estrategias para que el departamento de andlisis de crédito corrija sus procesos.

La poblacion es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el
estudio. Segun Tamayo y Tamayo, (1997), “La poblacién se define como la
totalidad del fendmeno a estudiar donde las unidades de la poblacién posee
una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la
investigacion”.

Entonces, una poblacién es el conjunto de todas las cosas que concuerdan
con una serie determinada de especificaciones. Un censo, por ejemplo, es el

recurso de todos los elementos de una poblacion.
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y asi mejorar los tiempos de respuesta de las solicitudes de las operaciones de

crédito.
Segun Fidias Arias (2006), define muestra como: “Un subconjunto
representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible. Para seleccionar

la muestra se utilizan técnicas y procedimientos denominado muestreo”.

4.3 Fase Ill: Disefiar mecanismos que permitan descentralizar el proceso

de analisis de solicitudes de crédito en la zona centro.

Una vez analizado los resultados de la encuesta se procedi¢ a establecer
nuevas estrategias que permitan dar celeridad en los tiempos de respuestas
a las solicitudes de crédito en el area de analisis ubicada en la oficina
principal ubicada en Caracas Distrito Capital, y estudiar todas las
posibilidades de que se pueda descentralizar las operaciones del

departamento de analisis de crédito a la zona centro.
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CAPITULO V

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

1. ¢Estéd usted de acuerdo con los tiempos de respuesta a las solicitudes de las

operaciones de crédito?

OPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE |
SI 14 82%
NO 03 18%

TOTAL 17 100%

Sl_—
82%

M3 WNO

Analisis: Del 100% de los encuestados (17 empleados) el 82% manifiesta que no estan de
acuerdo con los tiempos de respuesta por parte del departamento de analisis de créditoy el 18%

manifiestan estar conforme.

16



2. ¢Considera usted que el retraso en el analisis de solicitud de crédito afecta
la calidad de servicio de las oficinas bancarias?

OPCION FRECUENCIA |  PORCENTAJE |
Sl 15 88%
NO 02 12%

TOTAL 17 100%

Sl/
88%

mS| mNO

Analisis: Del 100% de los encuestados el 88% manifiesta que el retraso en la aprobacién de
las solicitudes de crédito afectan la calidad de servicio de las oficinas mientras el 12% no lo

considera.
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3. ¢Estaria usted de acuerdo con que se cree una unidad del Departamento de
Crédito en cada Zona Regional o en las principales Zonas Regionales del

pais?
OPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE |
SI 15 88%
NO 02 12%
TOTAL 17 100%

Sl__—
88%

mS| mNO

Analisis: Del 100% de los encuestados el 88% manifiesta estar de acuerdo con que se cree una
unidad del Departamento de Crédito en cada Zona Regional o en las principales Zonas
Regionales del Pais, y el 12% manifiesta no estar de acuerdo



4. ;Estaria usted de acuerdo que se puedan realizar comité de Crédito en las
Zonas Regionales donde el Director regional tenga facultad de la aprobacion

hasta un monto determinado de las solicitudes?

OPCION FRECUENCIA | PORCENTAIJE |
Sl 15 88%
NO 02 12%

TOTAL 17 100%

Sl__—
88%

EmS| WNO

Analisis: Del 100% de los encuestados EL 88% apoyan la opcion que se realicen comité de
crédito en la Zonas Regionales, donde el director regional tenga facultad de aprobar las
solicitudes de créditos hasta un monto determinado y el 12% no esta de acuerdo.



5. ¢Cree usted que el Banco del Tesoro actualmente cuenta con el nimero de
talento humano necesario en el area de analisis crédito como para dar
respuesta oportuna a las solicitudes de operaciones de crédito?

OPCION FRECUENCIA |  PORCENTAJE |
Sl 2 12%
NO 15 88%

TOTAL 17 100%

S|
12%

S| mNO

Analisis: Del 100% de los encuestados el 88% consideran que el departamento de crédito no
cuenta con el talento humano necesario para dar respuesta al volumen de solicitudes recibidas
y el resto de los encuestados opinan lo contrario.
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6. ¢Cree usted que si se incrementa la plantilla del Departamento de Crédito
mejorarian los tiempos de respuesta de las solicitudes de operaciones de

crédito?
OPCION FRECUENCIA | PORCENTAIJE |
| 15 88%
NO 02 12%
TOTAL 17 100%

SI__—
88%

mS| mNO

Analisis: Del 100% de los encuestados 88% coinciden en que si se aumenta la plantilla del

departamento de crédito mejorarian los tiempos de respuestas de las solicitudes recibidas y los
encuestados restantes no apoyan este criterio.



7. ¢Cree usted que si el banco del tesoro automatiza todos los procesos para la
solicitud de una operacién de crédito agilizaria los tiempos de respuesta?

OPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE |
Sl 13 76%
NO 04 24%

TOTAL 17 100%

M3 EmNO

Analisis: Del 100% de los encuestados el 76% estuvo de acuerdo en que si se automatiza los

procesos para la solicitud de préstamo se agilizaria los tiempos de respuestas y el 24% no esta
de acuerdo.



8. ¢Piensa usted que el Banco del Tesoro deba simplificar los recaudos de las
solicitudes de operaciones de Crédito en cuanto al armado del expediente de

las solicitudes de operaciones de Crédito?

OPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE |
Sl 10 59%
NO 07 41%
TOTAL 17 100%
NO
41%

59%

M3 EmNO

Analisis: Del 100% de los encuestados el 59% esta de acuerdo con simplificar los recaudos

para la solicitud de un crédito y el 41% no considera la simplificacion.



9. ¢Cree usted que el Banco del Tesoro deba implementar un mecanismo que
puedan generar los Documentos de las operaciones de crédito aprobadas a
través de alguno de sus sistemas?

OPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE |
Sl 12 71%
NO 05 29%

TOTAL 17 100%

M3 EmNO

Analisis: Del 100% de los encuestados el 71% esta de acuerdo con la implementacién de un

sistema que pueda generar los documentos de créditos aprobados y el restante de los
encuestados no esté de acuerdo.



10.:Cree usted que una vez generada la carta de aprobacion de la solicitud de
operacion de crédito por parte del departamento de andlisis no deberia
exceder mas de siete (7) dias la liquidacién del mismo?

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 11 65%
NO 06 35%
TOTAL 17 100%

mS| mNO

Analisis: Del 100% de los encuestados el 65% apoya la opcidn de que no se debe exceder més
de siete (7) dias las liquidaciones de crédito desde el momento que se genere la carta de
aprobacion y el restante no apoya esta propuesta.



RECOMENDACIONES

Es de suma importancia que la institucidn financiera Banco del Tesoro Banco
Universal analice la propuesta presentada de las tres posibles causas de retardo
en el analisis de las solicitudes de operaciones crédito las cuales se enfocan en
crear un Departamento de Analisis de Créditos en cada Direccion Regional,
facultar al Director Regional para que pueda realizar comités de crédito hasta un
monto determinado, estipulado por la junta directiva y por ultimo realizar un
chequeo del departamento de analisis de crédito y determinar si este cuenta con
la cantidad de empleados necesarios para realizar el trabajo del area de manera
eficiente y eficaz y confirmar si estan bien capacitados para realizar este trabajo

y determinar si se debe incrementar la plantilla de este departamento.

Se sugiere que se estudien cada una de los casos y determinen en conjunto a
la Junta Directiva cual seria el mas idoneo para dar solucion a esta problematica
y asi convertir a esta institucion financiera en una institucion mas efectiva y

rentable de lo que actualmente es.
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CONCLUSIONES

El presente informe tuvo como objetivo determinar las posibles causas o

factores que inciden en el retraso del tiempo de aprobacidn de las solicitudes de

créditos.

Para poder determinar esto se realiz6 una encuesta a una poblacion de

diez y siete (17) trabajadores involucrados en el proceso de analisis de

solicitudes de crédito. Gran parte de la poblacién encuestada coinciden en que

para mejorar los tiempos de respuestas de las solicitudes de credito se deben

trazar tres (3) posibles soluciones:

1)

2)

3)

Crear a nivel de las Direcciones regionales un Departamento de Analisis
Crédito que este permita sectorizar las solicitudes de los clientes y esto
incida directamente en los tiempos de respuesta a los clientes de la

institucion financiera.

Facultar a los Directores Regionales para que ellos puedan realizar
comiteés de créditos y puedan aprobar las solicitudes de créditos hasta un

determinado monto establecido por la junta directiva de la institucion.

Evaluar de manera minuciosa el area del departamento de crédito ubicada
en la sede principal de Caracas, para asi determinar si se cuenta con la
cantidad de personal necesario para cubrir la demanda de solicitudes de
créditos o si es necesario incrementar la plantilla del talento humano
asignado para tal fin, asi como también capacitarlos para que ellos puedan

realizar esta tarea de una manera eficiente y eficaz.
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Anexo A

ENCUESTA

¢Esta usted de acuerdo con los tiempos de respuesta a las solicitudes de
las operaciones de crédito?
Sl NO

¢Considera usted que el retraso en el analisis de solicitud de crédito afecta
la calidad de servicio de las oficinas bancarias?
Sl NO

¢Estaria usted de acuerdo con que se cree una unidad del Departamento
de Crédito en cada Zona Regional o en las principales Zonas Regionales
del pais?

Sl NO

¢Estaria usted de acuerdo que se puedan realizar comité de Crédito en las
Zonas Regionales donde el Director regional tenga facultad de la
aprobacion hasta un monto determinado de las solicitudes?

SI NO

¢Cree usted que el Banco del Tesoro actualmente cuenta con el nimero
de talento humano necesario en el area de analisis crédito como para dar
respuesta oportuna a las solicitudes de operaciones de crédito?

Sl NO
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¢Cree usted que si se incrementa la plantilla del Departamento de Crédito
mejorarian los tiempos de respuesta de las solicitudes de operaciones de
crédito?

Sl NO

¢Cree usted que si el banco del tesoro automatiza todos los procesos para

la solicitud de una operacion de crédito agilizaria los tiempos de
respuesta?
Sl NO

¢Piensa usted que el Banco del Tesoro deba simplificar los recaudos de
las solicitudes de operaciones de Crédito en cuanto al armado del
expediente de las solicitudes de operaciones de Crédito?

Sl NO

¢Cree usted que el Banco del Tesoro deba implementar un mecanismo
que puedan generar los Documentos de las operaciones de crédito
aprobadas a través de alguno de sus sistemas?

Sl NO

¢Cree usted que una vez generada la carta de aprobacion de la solicitud
de operacidn de crédito por parte del departamento de analisis no deberia
exceder mas de siete (7) dias la liquidacién del mismo?

Sl NO
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Requisitos Crédito Personal

Ser cliente del Banco del Tesoro con 21 afios de edad o mas y con cuenta
corriente con antigliedad minima de un (01) mes.

El solicitante debe haber trabajado al menos un (1) afio de forma continua
para el momento de tramitar la solicitud. Adicionalmente, debera contar con
una antigliedad mayor o igual a seis (6) meses en la empresa donde labore
actualmente.

El solicitante debera demostrar experiencia en créditos bancarios y/o tarjeta
de crédito. (Minimo seis (6) meses en el sistema financiero) Sin embargo,
aquellos solicitantes que no posean experiencia crediticia, se le tomara en
consideracion los saldos promedios en cuentas durante los seis (8) ultimos
meses para el analisis del crédito.

Si es extranjero, debera tener una antigliedad minima de dos (2) afios en el
pais.

El vehiculo al cual se le colocara los accesorios, repuestos o se le efectuara
mantenimiento, debera ser propiedad del solicitante del financiamiento.

Recaudos del solicitante:

Completar debidamente el formato de solicitud de Crédito Personal. (Sin
tachaduras ni enmiendas).

Fotocopia de la cédula de identidad; si es casado, consignar copia de la C.I.
del conyuge. En caso de ser distinto el estado civil al indicado en la cédula
de identidad, consignar documento que lo certifique.

Fotocopia del RIF actualizado.

Constancia de trabajo (membrete, teléfonos, direccion y nimero de RIF)
firmada y sellada. El cliente debe tener una antigiedad minima de seis(6)
meses en la empresa donde labora y/o certificacién de ingresos donde
indique actividad (es) detallada (s) a las que se dedica, emitida con
antigliedad no mayor a tres (3) meses, elaborada por un Contador Publico
colegiado.

Recibos de pago de los ultimos tres (3) meses sellados y firmados.
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Balance Personal y Certificacidn de Ingresos elaborado, firmado por un
Contador Fablico v visado por el colegio de contadores (maximo seis (06)
meses de emitida). El solicitante con estado civil “casado” o “concubina”,
debe presentar Balance Fersonal Mancomunade. En caso de concubinateo,
el cliente debe presentar el Acta Declaratoria de la unién estable de hecho
aemitida por la autaridad civil y/'o un ante competenta.

Referencias bancarias y Gltimos tres (3) estades de cuenta bancarias
sellados y firmados por &l banco emisor. Tres (3) ditimos estados de cueanta
de tarjetas de crédito, cuentas  corrientes o libretas de ahorro que &l
solicitante posea en otras instituciones financieras sellada v firmada por &l
banco emisor.

Fotocopia legible de la dltima Declaracion del ISLR, (Para personas que
devenguen ingresos mayores a 1.000 UT) Si el cliente devengo ingresos
mayores a 1.000 UT y no presenta su fotocopia legible de la dltima
Declaracion del I5LR., debe consignar carta explicativa indicando el motivo
de no haber realizado |a declaracién,

Formulario de justificacion del destine de los fondos. Puede solicitar en
cualguiera de nuestras oficinas o a través de la pagina web del Banco del
Tesoro carta explicativa del desting de los fondos, debera estar
debidamente llena sin tachadura ni enmienda en todos sus campos vy
firmada &n original por &l solicitante, cdnyuge y fiador si aplica.

Recaudos solicitante adicionales segun &l destino de fondos:

-

Mejoras parciales y decoraciones de vivienda: o Consignar la fotocopia del
titulo de propiedad del inmueble a ser renovado. Si el inmueble a ser
rencvado no es propiedad del solicitante, debe presentar como recaudo
adicional: carta de autorizacion del propietario del inmueble y fotocopia
legible de la cédula de identidad del mismo; para estos casos sclo seran
autorizadas remodelaciones de vivienda de familiares hasta el tercer grado
de consanguinidad. (Padres, hijos v hermanas).

Gastos médicos (tratamientos odontoldgicos, cirugias, tratamientos de fertilidad,
entre otros);

Informe meédico,

En caso que el solicitante sea Médico u Odontalogo;

-

Credencial gque lo identifigue como médico u odontédlego (titulo) o inscripcion
en el Colegio de médicos u odontdlogos. (Carmé).



B-2

i

o
0
B

‘= =EBanco " g oo m: .
= E.Tesoro ;I--.I-I.I.l:---- I: III---:-;-I_::_I.-:“"

Accesonios, servicios de mantenimiento y repuestos adquiridos en concesionanos:

s Copia del titulo de propiedad o certificade de origen dal vehicule.

Recaudos fiador:

+ Fotocopia de |la cédula de identidad; si es casado, consignar copia de la C.l.
y RIF del conyuge. En caso de ser distinto el estado civil el indicado en la
C.l., consignar documenta que lo certifique.

+ Fotocopia del RIF actualizado.

s Constancia de trabaje (membrete, teléfonos, direccion y nimerc RIF)
firmada, sellada. El fiador debe tener una antigiiedad minima de seis (8)
meses en la empresa donde labora y/o Certificacion de Ingresos donde
indique actividad (es) detallada (s) a las que se dedica, con sus respectivos
soportes, emitida con antigedad no mayor a tres (3) meses, elaborada por
un contador publico colegiado. (El patrimenio del fiader debe cumplir con
una relacién del uno (1) & uno (1) en cuanto a los activos fijos del
solicitante).

+ Recibos de pago de los dltimos tres (3) meses sellados y firmados.

« Balance Personal y Certificacidn de Ingresos elaborado, firmado por un
contador plblico y visade por el Colegio de Contadores con maximo seis
(06) meses de emitida. (El patrimonio del fiador debe cumplir con una
relacién del uno (1) a une (1) en cuanto a los activos fijos del solicitante).

+ Referencias bancarias vy Oltimos tres (3) estados de cuenta bancarias
sellados v firmados por el banco emisor. Tres (3) dtimos estados de cuenta
de tarjetas de crédito, cuentas corrientes o libretas de ahormo que el
solicitante posea en ofras instituciones financieras sellada vy firmada por el
banco emisor.

* Fotoccopia legible de la Gltima declaracian del ISLR (Si aplica).
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B L L micro=—=
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FPersona Juridica

Fecha de Solicitua: | [
[ Parscna Juridiea (] Cooperativa
SOLO PARA SER LLENADD POR FL BANCO

i e o

DATOS DEL CREDNTO

L1 Pagaré L[] Contrato de Préstamo [ Linea de Crédic
Sector Econdmacn. ] Agricoia "0 Indusinal "L Seraoos | Comercal )
0 Socia O Tuismea [ Ceros (Eapacifique)
Espeahgue:
Fonto Soliotado Bs Pl Forma de Paga y Amoniizacion
O Al Vencimientc O Anwtizacidn s Cuotas O Oirees
Desting de la solotud

DATDS DEL SOLICTTANTE [PERSONA JURIDICA)

W de AIF, W* de Fogstio 0 la SUNACOOR, W dv Asocados (En Caso oo Goop,) | I 08 Empieados (FH)
Actradad Fronopal. Trempa en Funconamsenio. Monlo de Facharacdon Mersual
TRrecotn [Averadal (ol Tagunal [areta) Eafos, Local, Pas, W 0a ohara.

Orbanizacdn Famoquia: Fatada: Miuracipa Teldonos
Hapradantarie Legal Momibe (5] y Spelaio (5] WY e Cadula da Identdad. Targn 0 Laraches Con que aciia
Threcotn ds Fabtacan | Avendal Calel Eaqunal Cameral Secir] Edfas, Crani, (ais, Pas y N

Urbanezacsin: Pamoquia: Estada: Muracapan: Telédono de Habdacion:

i ACTIIDAD DEL NEGOCIY
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[ Detalies de los Preducios yio Senicos que 52 SRDoraran, venderan o prestaran:

A quin va drigd.

Benehiaos en ka calafad de vida del sobolanbe v l comursdad.

Treliues s Torakzan dol ragocio que desancila o desamoliars:

Indiqu Las dobalidades del negocio que desamalla o desamoland:

: REFERCWCIAS DEL SOLICITANTE

Tipo de garartia: !wlm !Hmm“m- !rmm !nmuu

O Hpoleca Mobskaria [ Fanza Persona Juridca [ Prenda sn Desplazansents de Posesin - [ Otras
Dieacripeién de |3 Garantia: [Séko en caso de Hipolecanas y Prandasia)

AUTORIZACKIN DF CORRANA DEL SOLICITANTE

Autorize al Banco del Tesoro, CA., Bance Universal, a realizar los cargos o débitos de las cuotas v comisiones que pudiese generar la
aprobacdn de k presente sobcibud de crédibo en ka sguente cuenla:

Tipo de Cusnta: [ Cormiente O Ahoma  Cédige Cusnta Clierds:
Momibre ded Toular de ka Cuenta;

DECLARACKIN JURADA DEL SOLICITANTE

W{mlwmhmmrm-hwwmmmrmmmmm
infarmaciin yio recaudo que ol Banco dal Tesons, CA. Banco Uneversal en su proceso de andlisis & nmesSgacidn dotects falso, falsificado o
MWWMFHIMMW*MMﬁMMHMrHWﬁW* OriEns
comphbéntas 3 los fines de actablocer ko comespondanies responsabilidaded y sanciones, civiles, penales y disciplinanias. En cumpiimisnio con
&l arbeule 321 del Gadigo Penal (Gaceta Oficial N° 5. T68) Extraordinans dal 100472005,

Fmﬂhmﬂmhm Salle "~ Fuma de |2 parsena que compromate (3 Empresa
mﬂ
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gmﬂanm L e
= = «ul mmm
(S “Tesoro m = == Datosdel Fiador

SOLO PARA SER LLENADD POR EL BANCO

i T

DATOS DEL FIADCR (PFERSOMA NATURAL)

Evindn O Tonaein o8 18 venan;
£ Soternin) ) Devorciado a) 0 Viuda (s} ) Deuntamiiar [ Propia [ Alquinda
[ Casada {a) () Concubing i) O Hipotocada [ O

Tirecoebn: [Avensoa Calker LrDBNCaCen}

Esindo; IWuniCipHD: TH, Matstacion: TH, Cielular; Fax: Coume Elecirinsco:

Homibee de s Empresa; (Donde rabaja)

Direccidn Laboral: (Averidas Coliel Caquing Camera)

Esindo; Municipio: TH, Halsmeidn: TH. Cieluiar; Fax: Comes Eleciriricn:

Graso de Instruccion: Profesiin u Ceupassn: Ingresos Mensunies: Oiros Ingresosc Casios Mensumies:

REFERENCIAS DEL FIADOR

Banoo N® 08 Cusnta: Caded T
[-EEETUETY

Raztn Social Direcoitn: Teasiono;
Comersales

HeomEee (8] y Apeiedo (s Direcoin: Teiiono;
Personales
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COMPROMISO FINANCIERDS QUE MANTIENE CON C

el

DATOS DEL CONYUGE DEL FIADODR

7|

o Labawral (4 daf Calal Fagquiral Cameea)
Estado: [Crr=ry TH. Habnaen: T, Coaslar Fax Comen siscmiee
Ingreses Mersunies: Otros Ingresosc Casnoa Meraunies:

Maritesin (amos) que de apeobarss I presents solbeitud, le senand (mos) Se fador ol soliziante de la misma, de quien tengo v tenar |y sudcente condanza que
cmpind saisinctoramenie ton el pagn de la sblgassin En inl semide, autonzs al Basea del Tesara, C.A., Banco Universal o i verfieasisn de ins dates
apariadas

Firma del Fiador Firma del Conyuge del Flago
W de Cédula de identded I de Cédula de Idemidad

Fomas 0218 [1172008)
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SOLO PARA SER LI

s = "
Banco * g suwm crédito Comercial

«J@SOro m = wncrédioc

Bonco Univend

Sk Cies Fbnapara
Empresas Manufactureras
Persona Juridica
Fircha de Sobcilud. I

POR EL BANCO
TR s

O Pagaeé [0 Contrats de Préstama [0 Linea da Crédito
Moo Solcitado (B ) Plars | Ulra Modakdad de Pago Desimo del Lredio
Capatal InBarases

Foenis o Pago (Drgen 9 ke (ks para camphr oo &1 creeo)

Denominacdn o Rardn Seeal

Mro de FIF:

Actradad Econcemica de 13 Empresa

Facturacion Mensual Aproamiada | Canbdad de Empleados

Threeitn (Aenrida -l Eaquinal Garmora rbanz s Sechon) Edficoiuinta Gasa P saiAplo
Famcaqua s L eakiad Wimicipo Esiade Tt EReCGrcs:
Tekfonos
[ Empresa Celudar Fax
Cunta del Banco dol Tuson
[0 Comente [ Ahcero Cédigo da Cuanta
Apallides y Mombees de los Accionistas Cédula /| RIF Canliclad de % de
Accionns Agatnds
Suscritas
P s
Aprabada Wieto, Actual
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o 'B .

i = [ ] [ |

= = bdico

S = TESOI'O TR Crédito Comercial

= = [ ] | ll Crédito a Empresas Manufactureras

- SEEEEREN Persona Juridica

Partida de Irversiin Canbedad Aporte Propio BsF, Firancramienio en BsF, Tekal vversain
Total

Nomibres : ro. ¢ FIF Mo, de Tebidono
] Hipeteca Inmatiania ] Tituers Valors: ] Fianza Persona Natural ] Fidhuezaria
O] Hipoteca Mobsiana [ Docurnentos Mercartles [ Fianza Persona Juridica ] Prendaria

Descnpoedn de la Garantla | solo en caso de Hipotecanas v Prendaria)

DECLARMCION JURADA DEL SOLICITANTE

¥, Titular de la G0, N* . atorizo al BANCO DEL TESORO, CA
BANCO UNIVERSAL, a debilar de mi cuenta, la totalidad del menio de las cuctas ordinarias yio especiales, inleresss de mora, si procediers,
primias de segunos, commsones, 731 oonmo gashos de cobranzas e wal y pudecral, w1 hubeeng lugar @ elio, sin necessdad de oo previo, Oueda
entendido que «f BANCO DEL TESORO, C.A BANCO UNIVER no bendrd ninguna responsabilidad si la mencienada  cancelacién o se
Mﬁuwmdmdﬂhﬂmuﬁmﬁ:mhmhﬁhmﬂldﬂﬂwﬁdmmm

El (lae) solcitanba(s) asorizan al BANCO DEL TESORO CA BANCO UNIVERSAL, para que vedfique toda Lla informaciin contenida en L

Irstitucionas del Sector Bancaric, asl como a otras Insttuciones ubicadas tanto en Venazwela come en el exierior, mediants cuzlquier madio da
inforrmaacetn mmpreso yio ekechndnico, Cueda expresamente enbendsdo, que los omnos y condicones aphcables al crédilo sobolado en la presents
fescha, estardn contenidos 6n koS instnamentos compspondintos.

La recapcidn de la sobcitud no mplica su aprobacion

Flrmea de la persona que compromete ba empresa y C.1, Sello de la empresa Flrma de la persona que comgromets la empresa y L.,
Ve SRR ]
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‘£ = lgnﬂl 2™ ™. "A" Datos del Fiador

= = dal H_ENR

| naamERRAS eﬁﬂﬂﬂ . L Persona Natural

SOLO PARA SER LLENADOD POR EL BANCO

Eviaco Civi: Tonaeion e 18 ivenaa:
0 Soherp{a) [ Dworiado{a) O Viudo (a) O Ceuniawiiar [ Propia [ Alguisds
O Casado(a) [ Comeubine () O Hipztezndn 0 e

Dwescn: (Aveniasl Caile INDanCachn)

| Esmaae (o= T Habitackn. T, Cotar, Fax Coreo Elecrincg.

REFERENCIAS DEL FIADOR

I e Cussnits’ Casiad: T

Hzenben (5] ¥ Apeiiga (5] Direceitn Teitfonn:
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ES BANCARIAS

DATOS DEL CONYUGE DEL FLADOR

Apealadod y MOombnes: W aeCL: FaCinakded:

Direccidn Latoral: (4vensdal Calel Esquinal Camera)

Fanda Mimieg TH Hasmacsn TH Celular: Fax: Cofmen sincrtnice’

g eacs MengIEES, THrGS Wrresce; Tasios Mensuaiet-

MatBesho [amod) Que & pRobarss 1a presants sobtibud, le sendrd (MoS) OF Aador o SoBCREAGE B4 13 MiSMa, 08 quien Beng0 ¥ bendnd la sulicente conflanza
cumplid satsiscioramenis con ol pago de i cbligacién. En inl senSdo, auionza al

Firma del Fisdor Firma ool Conyuge on Flador
M e Cédula de dentidad HE de Cédula de bentidad

Form Q218 {1 V2000



