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INTRODUCCIÓN 

 

     Los clientes de las entidades financieras desean que se brinde toda la 

información 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 desempeñar su labor de manera óptima y eficaz, tal vez no 

enfocándose solo en el cumplimiento de metas, si no que su principal objetivo 

sea la buena atención al cliente, pero esto no solo aplica para el área comercial, 

si no que tanto el área de servicios, soporte, tecnología y negocios deben tener 

claro cómo 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 

áreas, 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 comunicación donde se logre la sinergia entre 

todas las áreas de la entidad y se cree una cultura de servicio de atención 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 atención al cliente y calidad de 

servicio, abordaremos un tema, el cual está afectando la calidad de servicio del 

departamento de crédito del Banco del Tesoro, Banco Universal, c.a., donde se 

ha notado con preocupación que existen factores que afectan los tiempos de 

respuestas en la solicitudes de créditos lo cual afecta directamente al cliente. 

Para solventar dicha problemática se propone establecer estrategias que permitan 

minimizar los tiempos de respuestas y a su vez diagnosticar los factores que 

originan estos retrasos. 
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CAPÍTULO I 

 

LA EMPRESA 

 

 

1.1 Reseña Histórica 

 

     El Banco del Tesoro, C.A., Banco Universal es una entidad bancaria creada 

por disposición Presidencial, el 17 de agosto de 2.005, cuyo único accionista es 

la República Bolivariana de Venezuela a través del Ministerio del Poder Popular 

para la Economía y Finanzas. 

 

     Su creación responde a la necesidad del Estado de contar con un órgano que 

potencie, y a su vez, dé transparencia a las finanzas públicas, para fortalecer un 

nuevo modelo económico, con servicios integrales bajo la dinámica de la Banca 

Social; que interrelaciona personas, tecnología y procesos, a fin de consolidar 

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

 

     El 15 de julio de 2011 se autoriza mediante la Gaceta Oficial del estado 

venezolano la fusión por absorción del Sofioccidente Banco de Inversión por 

parte del Banco del Tesoro y la adquisición de las todas las acciones 

representativas del capital social de este.  

 

     Por nuevas directrices económicas, en enero del 2016 del gobierno central 

ordena la fusión del Banco del Tesoro con el Banco Industrial de Venezuela 

(BIV). 

     



 
 

La institución ofrece en todo el territorio nacional 140 puntos de atención entre 

oficinas y taquillas. 

 

1.2. Misión 

 

     Es una institución bancaria del Estado, con una sólida estructura humana y 

tecnológica concebida para proveer servicios confiables, oportunos y rentables 

a fin de satisfacer las necesidades de sus clientes e impulsar los planes 

estratégicos del País. 

 

1.3. Visión 

 

     Ser la institución bancaria del Estado reconocida por la integridad, excelencia 

y compromiso de su gente, con tecnología de punta, para proveer servicios de 

calidad, contribuyendo al desarrollo nacional. 

 

1.4. Valores 

 

- Honestidad 

- Transparencia 

- Compromiso 

- Lealtad 

- Calidad de servicio 

- Excelencia y confiabilidad 
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1.5. Junta directiva 

 

Directores principales 

 

- Rafael Elías Gil 

- Yilda Plaza 

- María Eugenia Urbina 

- Alberto Barrios 

 

Directores suplentes 

 

- Lorna Romero 

- José Guedéz 

- Rolando Santos 

- José Goncalves 

 

Presidenta 

 

- Eneida Laya Lugo 

 

Dirección General de Soporte Administrativo y Operacional 

 

- Leonardo Rodríguez  

 

Dirección General de Operaciones Financieras 

 

- Ramón Rojas  
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Fuente: manual de política normas y procedimiento del banco del tesoro. 
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1.7. Organigrama del departamento de crédito. 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: manual de política normas y procedimiento del banco del tesoro  
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CAPITULO II 
 

EL PROBLEMA 

 

2.1 Planteamiento del problema 

 

     En el Banco del Tesoro, Banco Universal se está presentando una debilidad 

en el departamento de análisis 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 institución. 

 

     Se ha notado como las solicitudes han pasado más de treinta (30) días en el 

área de análisis y no ha existido una respuesta en referencia al status de la 

solicitud, así como tampoco se logra una comunicación telefónica con el área de 

crédito en la oficina principal. 

 

     Todo este retraso trae como consecuencia que al momento de que el analista 

de crédito comienza con la revisión 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 actualización de los documentos ya 

vencidos para lo cual da un plazo de setenta y dos (72) horas para que el cliente 

consigne nuevamente la información solicitada, de no consignarla en el tiempo 

establecido la solicitud será devuelta a la oficina bancaria que envía la solicitud 

de crédito. Todo este proceso se traduce en pérdida de tiempo de trabajo en las 

oficinas así como también pérdida de dinero por parte del cliente que solicita la 

operación de crédito.  



 
 

     Debido a estos retrasos se genera descontento en la clientela de la institución 

lo cual trae como consecuencia la cancelación de algunas cuentas o pérdida de 

reciprocidad con la institución. 

 

2.2 Formulación del Problema 

 

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

de crédito? 

 

2.3 Objetivos de la Investigación 

 

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 Específicos 

 

- Diagnosticar qué factores originan el retardo en la aprobación o no de las 

solicitudes de crédito. 

- Analizar de qué manera estos retardos afecta la calidad de atención al 

cliente. 

- Diseñar estrategias que permitan minimizar los tiempos de respuestas a 

las solicitudes de crédito.
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   2.3.3 Justificación de la Investigación 

 

 

     El propósito de esta  investigación 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 análisis  

de las solicitudes de crédito y así determinar la aprobación o la negación de la 

solicitud, como también se analizara de qué manera estos  retardos afectan la 

calidad de atención al cliente, por último se diseñaran 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 aprobación de las solicitudes de 

créditos se pudieran atender más cantidades de solicitudes de crédito trayendo 

esto como consecuencia que se pudiera mejorar los cumplimientos de metas 

activas en las oficinas bancarias, logrando así un equilibrio en proporción a la 

relación activos y pasivos lo que se conoce como intermediación financiera.
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CAPITULO III 

 

MARCO REFERENCIAL CONCEPTUAL 

      

     Los clientes se han vuelto cada vez más exigentes, lo que ha hecho que las 

instituciones financieras se aboquen de una manera más eficiente a la atención 

del cliente, por lo que el servicio de atención al cliente puede resultar ser un 

factor diferenciar en el sector financiero. 

 

     Por lo general el servicio de atención al cliente se ve de una forma plana, 

donde solo existe una relación entre el cliente y las personas que están de cara 

directa e inmediata al cliente, por lo que sobre ellos recae la mayor 

responsabilidad del servicio al cliente y se está dejando de considerar a los 

demás integrantes o áreas que hacen parte del servicio. Por lo tanto, si una 

institución financiera quiere implementar una cultura de servicio como una 

estrategia de negocio, deberá lograr una armonía de todas las áreas que tienen 

que ver en todo el proceso la gestión de servicios. 

  

     A continuación, se muestra la relación que tiene la estrategia de servicio, los 

sistemas y la gente de la compañía enfocado en el cliente. El definir una 

estrategia de servicio permite establecer lo que se va a ofrecer al cliente 

enfocándose en sus necesidades y prioridades, para así generarles beneficios, 

adicional es una guía que involucra a todas las áreas de la institución financiera 

donde se canalizan todos los esfuerzos para que el servicio de atención al cliente 

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



,  

     Albrecht (1988) dice que una nítida estrategia del servicio que haya sido 

explicada a todos los empleados crea la convicción de que “el servicio para el 

cliente es el criterio más importante para el éxito de la Institución 

Financiera”. Para una correcta implementación de la estrategia del servicio se 

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

 

     El sistema de servicio consiste en todos los elementos físicos (maquinaria, 

materiales, tecnología, 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 institución 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 día se está tratando de crear esta 

cultura de servicio demostrando mucho más compromiso hacia los consumidores 

financieros. Crear una cultura de servicio al cliente implica una estrategia 

corporativa donde participen todos los niveles de la organización y se inicie con 

un diagnóstico profundo sobre el cual exista la determinación por parte de la 

administración y la gerencia de intervenir con el fin de establecer claros 

indicadores de mejoramiento que tendrán su impacto y su recompensa cuando 

sean los mismos clientes los que perciban y manifiesten con su comportamiento 

económico mayores niveles de satisfacción, fidelidad e incluso compromiso con 

un modelo gerencial capaz de crear un diferenciador significativo en la 

prestación del servicio al cliente. 
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     Enfocándose en el problema de investigación que compete, específicamente 

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 así mantener al cliente 

satisfecho con la atención prestada, traduciéndose esto en calidad de servicio. 

 Para que esta calidad de servicio sea exitosa es necesario contar con una 

comunicación asertiva, donde adicional se refleje los valores y principios de la 

organización y que esto se desarrolle en un ambiente adecuado de respeto y 

transparencia, transmitiendo esa parte vivencial al cliente, con el debido 

entrenamiento y capacitación en el área de crédito del banco. 
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CAPITULO IV 

 

FASES METODOLOGICAS 

 

 

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

crédito en referencia al proceso de análisis. 
 

     En esta fase se buscó analizar los Procesos de análisis de solicitudes de 

crédito, así como la situación actual en referencia a los tiempos de respuesta de 

las solicitudes, control del proceso y carga de trabajo. Para esto se utilizó la 

encuesta; conformada por diez (10) preguntas, la cual ayudo a diagnóstico de 

una manera clara y precisa, encuestando a los empleados de la institución 

financiera ubicado en la región zona centro. 

 

     La encuesta es uno de los métodos más utilizados en la investigación de 

mercados porque permite obtener amplia información de fuentes primarias.  

· Según Stanton, Etzel y Walker, “una encuesta consiste en reunir datos 

entrevistando a la gente”. 

· Para Richard L. Sandhusen, “las encuestas obtienen información 

sistemáticamente de los encuestados a través de preguntas, ya sea 

personales, telefónicas o por correo”.  

· Según Naresh K. Malhotra, las encuestas son entrevistas con un gran 

número de personas utilizando un cuestionario prediseñado. Según el 

mencionado autor, “el método de encuesta incluye un cuestionario 

estructurado que se da a los encuestados y que está diseñado para 

obtener información específica”.  



,  

4.2. Fase II: Describir el proceso de análisis en el departamento de 

crédito. 

 

     En esta fase se utilizó la técnica de la encuesta y estuvo enfocado al personal 

interno de la institución. La encuesta se le aplico a nueve (09) Gerentes, ocho 

(08) ejecutivos de negocio, para un total de diecisiete (17) personas. Se buscó 

analizar los pasos que se aplican en el área de análisis de crédito 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 información obtenida en la aplicación de la encuesta, se estableció las 

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

 

     La población es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el 

estudio. Según Tamayo y Tamayo, (1997), “La población se define como la 

totalidad del fenómeno a estudiar donde las unidades de la población posee 

una característica común la cual se estudia y da origen a los datos de la 

investigación”. 

     Entonces, una población 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 población. 

14 
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y así mejorar los tiempos de respuesta de las solicitudes de las operaciones de 

crédito. 

     Según Fidias Arias (2006), define muestra como: “Un subconjunto 

representativo y finito que se extrae de la población accesible. Para seleccionar 

la muestra se utilizan técnicas y procedimientos denominado muestreo”. 

 

4.3   Fase III: Diseñar mecanismos que permitan descentralizar el proceso 

de análisis de solicitudes de crédito en la zona centro.  

 

     Una vez analizado los resultados de la encuesta se procedió a establecer 

nuevas estrategias que permitan dar celeridad en los tiempos de respuestas 

a las solicitudes de crédito en el área de análisis 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 análisis de crédito a la zona centro.
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SI
82%

NO
18%

SI NO

CAPITULO V 

 
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 

 
 

1. ¿Está usted de acuerdo con los tiempos de respuesta a las solicitudes de las 

operaciones de crédito?    

OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 14 82% 

NO 03 18% 
TOTAL 17 100% 

 
 
 
 

 
 

  
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

Análisis: Del 100% de los encuestados (17 empleados) el 82% manifiesta que no están de 

acuerdo con los tiempos de respuesta por parte del departamento de análisis de crédito y el 18% 

manifiestan estar conforme.   
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SI
88%

NO
12%

SI NO

2. ¿Considera usted que el retraso en el análisis de solicitud de crédito afecta 

la calidad de servicio de las oficinas bancarias?    

 
 
 

OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 15 88% 

NO 02 12% 
TOTAL 17 100% 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Análisis: Del 100% de los encuestados el 88% manifiesta que el retraso en la aprobación de 

las solicitudes de crédito afectan la calidad de servicio de las oficinas mientras el 12% no lo 

considera.  
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SI
88%

NO
12%

SI NO

3. ¿Estaría usted de acuerdo con que se cree una unidad del Departamento de 

Crédito en cada Zona Regional o en las principales Zonas Regionales del 

país?         

 
OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 15 88% 
NO 02 12% 

TOTAL 17 100% 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Análisis: 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 País, y el 12% manifiesta no estar de acuerdo   
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SI
88%

NO
12%

SI NO

4. ¿Estaría usted de acuerdo que se puedan realizar comité de Crédito en las 

Zonas Regionales donde el Director regional tenga facultad de la aprobación 

hasta un monto determinado de las solicitudes?   

 
 

OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 15 88% 

NO 02 12% 
TOTAL 17 100% 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Análisis: Del 100% de los encuestados EL 88% apoyan la opción 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 está de acuerdo.  
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SI
12%

NO
88%

SI NO

5. ¿Cree usted que el Banco del Tesoro actualmente cuenta con el número de 

talento humano necesario en el área de análisis crédito como para dar 

respuesta oportuna a las solicitudes de operaciones de crédito?   

 
 

OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 2 12% 

NO 15 88% 
TOTAL 17 100% 

 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Análisis: 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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SI
88%

NO
12%

SI NO

6. ¿Cree usted que si se incrementa la plantilla del Departamento de Crédito 

mejorarían los tiempos de respuesta de las solicitudes de operaciones de 

crédito? 

 
 

OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 15 88% 

NO 02 12% 
TOTAL 17 100% 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

departamento de crédito mejorarían los tiempos de respuestas de las solicitudes recibidas y los 

encuestados restantes no apoyan este criterio.  
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SI
76%

NO
24%

SI NO

7. ¿Cree usted que si el banco del tesoro automatiza todos los procesos para la 
solicitud de una operación de crédito agilizaría los tiempos de respuesta? 

 
 

OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 13 76% 

NO 04 24% 
TOTAL 17 100% 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

procesos para la solicitud de préstamo se agilizaría los tiempos de respuestas y el 24% no está 

de acuerdo. 
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SI
59%

NO
41%

SI NO

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? 

 
OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 10 59% 
NO 07 41% 

TOTAL 17 100% 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Análisis: Del 100% de los encuestados el 59% está de acuerdo con simplificar los recaudos 

para la solicitud de un crédito y el 41% no considera la simplificación. 
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SI
71%

NO
29%

SI NO

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?      

 
OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 12 71% 
NO 05 29% 

TOTAL 17 100% 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Análisis: Del 100% de los encuestados el 71% está de acuerdo con la implementación de un 

sistema que pueda generar los documentos de créditos aprobados y el restante de los 

encuestados no está de acuerdo. 
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SI
65%

NO
35%

SI NO

10. ¿Cree usted que una vez generada la carta de aprobación de la solicitud de 

operación de crédito por parte del departamento de análisis no debería 

exceder más de siete (7) días la liquidación del mismo? 

 
 

 
OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 11 65% 
NO 06 35% 

TOTAL 17 100% 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Análisis: Del 100% de los encuestados el 65% apoya la opción de que no se debe exceder más 

de siete (7) días las liquidaciones de crédito desde el momento que se genere la carta de 

aprobación y el restante no apoya esta propuesta. 
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RECOMENDACIONES 

 

 

 

     Es de suma importancia que la institución financiera Banco del Tesoro Banco 

Universal analice la propuesta presentada de las tres posibles causas de retardo 

en el análisis de  las solicitudes de operaciones crédito las cuales se enfocan en 

crear un Departamento de Análisis de Créditos en cada Dirección 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 análisis de crédito y determinar si este cuenta con 

la cantidad de empleados necesarios para realizar el trabajo del área de manera 

eficiente y eficaz y confirmar si están 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 sería el más idóneo para dar solución a esta problemática 

y así convertir a esta institución financiera en una institución más 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 aprobación de las solicitudes de 

créditos. 

 

 Para poder determinar esto se realizó una encuesta a una población de 

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

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

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

trazar tres (3) posibles soluciones: 

 

1) Crear a nivel de las Direcciones regionales un Departamento de Análisis 

Crédito que este permita sectorizar las solicitudes de los clientes y esto 

incida directamente en los tiempos de respuesta a los clientes de la 

institución financiera. 

 

2)  Facultar a los Directores Regionales para que ellos puedan realizar 

comités de créditos y puedan aprobar las solicitudes de créditos hasta un 

determinado monto establecido por la junta directiva de la institución. 

 

3) Evaluar de manera minuciosa el área del departamento de crédito ubicada 

en la sede principal de Caracas, para así 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, así como también capacitarlos para que ellos puedan 

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

ENCUESTA 
 
 

1. ¿Está usted de acuerdo con los tiempos de respuesta a las solicitudes de 

las operaciones de crédito?    

SI___________NO___________ 

 

2. ¿Considera usted que el retraso en el análisis de solicitud de crédito afecta 

la calidad de servicio de las oficinas bancarias?   

 SI___________NO___________ 

 

3. ¿Estaría usted de acuerdo con que se cree una unidad del Departamento 

de Crédito en cada Zona Regional o en las principales Zonas Regionales 

del país?         

SI___________NO___________ 

 

4. ¿Estaría usted de acuerdo que se puedan realizar comité de Crédito en las 

Zonas Regionales donde el Director regional tenga facultad de la 

aprobación hasta un monto determinado de las solicitudes?   

SI___________NO___________ 

 

5. ¿Cree usted que el Banco del Tesoro actualmente cuenta con el número 

de talento humano necesario en el área de análisis crédito como para dar 

respuesta oportuna a las solicitudes de operaciones de crédito?   

SI___________NO___________ 

 

 

 



,  

A-1 

 

6. ¿Cree usted que si se incrementa la plantilla del Departamento de Crédito 

mejorarían los tiempos de respuesta de las solicitudes de operaciones de 

crédito? 

SI___________NO___________ 

7. ¿Cree usted que si el banco del tesoro automatiza todos los procesos para 

la solicitud de una operación de crédito agilizaría los tiempos de 

respuesta? 

SI___________NO___________ 

 

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? 

SI___________NO___________ 

 

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?  

SI___________NO___________   

   

10.  ¿Cree usted que una vez generada la carta de aprobación de la solicitud 

de operación de crédito por parte del departamento de análisis no debería 

exceder más de siete (7) días la liquidación del mismo? 

SI___________NO___________ 
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