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INTRODUCCION

En el dindmico y competitivo mundo financiero actual, la implementacion de estrategias
administrativas solidas y eficientes se convierte en un elemento vital para el éxito y la
sostenibilidad de las entidades bancarias. Esta necesidad se intensifica en el &mbito crediticio,
donde la gestion eficaz del riesgo y la optimizacion de los recursos financieros son pilares
fundamentales. En este sentido, las estrategias administrativas en el sector bancario, especialmente
en el area crediticia, cumplen un rol crucial en diversos aspectos, dentro de los cuales se puede
sefialar maximizacion de la rentabilidad mediante la implementacion de estrategias robustas de
analisis crediticio, optimizacion de cartera crediticia, a través de la seleccion estratégica de sectores
econdmicos y clientes con perfiles de riesgo adecuados y finalmente, en manejo de tasas de interés
competitivas, dentro del marco juridico vigente.

Los préstamos, ofrecidos por las instituciones bancarias, desempefian un papel crucial en el
respaldo y crecimiento de las empresas al proporcionar los recursos necesarios para llevar a cabo
una amplia gama de operaciones comerciales. Los créditos comerciales bancarios se destacan por
su versatilidad, ya que pueden adaptarse a diversas necesidades empresariales, permitiendo a las
empresas aprovechar oportunidades de mercado, superar desafios financieros y mantener la
estabilidad en sus operaciones. El entendimiento y aprovechamiento efectivo de los créditos
comerciales bancarios son esenciales para cualquier empresa que aspire a crecer y prosperar en el
competitivo mundo de los negocios. Ademas, estas practicas tienen un legado historico,
contribuyendo al desarrollo econémico en diferentes periodos de la historia.

Durante el desarrollo del proceso de pasantias, se pudo constatar, que efectivamente los
procesos administrativos se ejecutan de manera adecuada, sin embargo, en atencion al compromiso
de la mejora continua, los mismos son susceptibles de revision y ajuste, a fin de asegurar un servicio
de calidad y esmerada atencion a los clientes sin comprometer la sostenibilidad financiera de la
institucion, bajo esta premisa se planted como proposito de trabajo proponer estrategias
administrativas para la mejora de procesos en operaciones crediticias del Banco Mercantil.

Para el logro del objetivo planteado, se procedio a realizar una investigacion de tipo mixta,
en la cual luego de un analisis de los registros historicos y procedimentales del proceso crediticio
se identificaron aquellos aspectos de posible mejora, los cuales fueron refrendados mediante una

encuesta realizada al personal operativo del area. De la comparacién entre los resultados obtenidos



se puso de manifiesto, que efectivamente algunos aspectos administrativos eran sujetos a mejora.

El presente informe de pasantias, estd estructurado siguiendo los lineamientos
institucionales, contenidos dentro del Documento Aprobado por el Consejo Universitario en su
version 2020. En el cual se establecen las diferentes etapas para su ejecucion.

Fase 1: En esta etapa del proceso se presentan las generalidades de la institucién en la cual
se desarrolla la pasantia. Se describe la mision, vision y objetivos corporativos; asi como, los
objetivos del departamento asignado y el organigrama.

Fase 2: Seguidamente se describe el plan de trabajo seguido. Es decir, el cronograma de
actividades, partiendo del diagndéstico y los recursos para su ejecucion.

Fase 3: A continuacion, se desarrolla la vinculacién tedrica. En este apartado, se hace
referencia a los tedricos que brindan sustento a las propuestas formuladas para la optimizacion de
los procesos administrativos dentro del area crediticia.

Fase 4: Luego, se presenta de forma detallada el analisis de los resultados obtenidos con la
aplicacion del instrumento, a los sujetos que participaron en la encuesta.

Fase 5: Finalmente, se sefialan las mejoras sugeridas a la situacion observada, sefialando
los beneficios esperados.

Para concluir, vale destacar que, las estrategias administrativas son herramientas
indispensables para el éxito de las entidades bancarias en el a&mbito crediticio. La correcta
implementacion de estas estrategias permite maximizar la rentabilidad, optimizar la eficiencia
operativa, asegurar el cumplimiento normativo y fortalecer la imagen y reputacién del banco,
consolidandolo como una institucion financiera solida y confiable en el competitivo mercado

actual.



FASE |
GENERALIDADES DE LA INSTITUCION

1.1 Descripcion de la Empresa

Nombre de la Empresa: Mercantil, C.A. Banco Universal.
Ubicacion Geografica: Avenida Andrés Bello, N° 1 Edificio Mercantil Caracas 1050, Venezuela.
Teléfono: (58-212) 503.1111

1.2 Resefia Historica

Con el nombre de Banco Neerlando venezolano, un grupo de empresarios venezolanos
decidio el 23 de marzo de 1925, constituir en La Gran Casa de Camejo en Caracas, con un capital
de 3 millones 200 mil bolivares y 16 empleados, lo que hoy somos: Mercantil Banco Universal.
Un afio después, el Banco Neerlando cambia su personalidad corporativa para adoptar la de Banco
Mercantil y Agricola. 56 afios asentaron su dimension de entidad bancaria de vanguardia bajo este
nombre, posicionandose como el instituto financiero mas comprometido con el bienestar y
desarrollo agricola del pais, asumiendo en ese sector los negocios bancarios en el sentido mas
amplio, incluyendo operaciones de préstamos, descuentos, depoésitos, giros, ademas de realizar
estudios para la promocion y fundacion de empresas industriales, agricolas y comerciales.

Las actividades relacionadas con transacciones y negocios inmobiliarios y el desarrollo de
nexos bancarios y comerciales internacionales, especialmente con Holanda y otras naciones del
norte de Europa, completan el complejo proceso de relaciones que sus fundadores se habian
impuesto como una de las metas de la organizacion. El documento constitutivo asi lo describid. En
el afio 1927, el entonces Banco Mercantil y Agricola era uno de los cuatro y Unicos institutos
financieros venezolanos existentes, que emitian su propio papel moneda de circulacion legal. Para
ese momento, el monto autorizado de emision de billetes del Banco Mercantil y Agricola, alcanz6
los 12 millones de bolivares que eran aceptados en todo el pais como medio natural de pago, junto
al oro americano, la morocota y otras piezas de oro nacional y extranjero.

En un contexto histdrico en el que la industria petrolera aun era incipiente y que la actividad
agricola que se desarrollaba para la época conformaba de manera importante los ingresos de
Venezuela, esencialmente por los volumenes de produccion de Café y Cacao, el Banco Mercantil
y Agricola se adelantaba a la legislacién que posteriormente se implantaria en el pais, creando

bases legales en cuanto a la regulacién de operaciones y al otorgamiento de créditos agropecuarios



por parte de la banca. El Instituto aceptaba en calidad de prenda o garantia, productos agricolas.
Con el incremento de sus actividades financieras, el Banco Mercantil y Agricola decide cambiar la
sede principal de la Esquina de Camejo, donde habia permanecido durante un cuarto de siglo, para
activar nuevos procesos y mejorar la calidad de sus servicios a la numerosa y cada vez mas
creciente clientela. Con estos fines adquiere un terreno en la Esquina de San Francisco, para
edificar una nueva sede principal. EI 25 de abril de 1951, se constituye en una fecha importante
para la Institucion, al inaugurar sus nuevas oficinas principales en el Centro de Caracas.

Treinta afios dur6 la actividad de estas oficinas como sede principal, hasta que en 1982
cambia su nombre oficial por el de Banco Mercantil y se traslada un afio después al Edificio
Mercantil, ubicado en la Avenida Andrés Bello N.°. 1 en Caracas, actual sede principal del Banco
y de todas las operaciones y areas de negocio del Grupo Mercantil.

Finalmente, en el afio 2022, el Banco Mercantil es reconocido y recibe el premio “Banco
del Afio en Venezuela”, otorgado por la prestigiosa publicacion de asuntos financieros
internacionales The Banker, que edita mensualmente The Financial Times desde 1926 en Londres,
Reino Unido. Dicho reconocimiento es un testimonio de la fuerte gestion, del s6lido modelo de
negocios y del enfoque de riesgo prudente del banco, publica la revista, que en palabras de su
presidente ejecutivo Dr. Gustavo Vollmer, indica:

“Mercantil se acerca a 100 afios de vida con tres premios The Banker
consecutivos como Banco del Afio en Venezuela (2020, 2021 y 2022). Un logro
que nos honra y estimula a continuar trabajando con esfuerzo local y vision
amplia, concentrados en la constante optimizacion de nuestra agenda digital, con
el cliente en el centro de nuestra gestion y el desarrollo del pais y de su gente en
su agenda social”

1.3 Estructura Organizativa del Departamento de Negocios a nivel nacional

GERENTE DE NEGOCIOS
NACIONAL

GERENTE

BANCA EMPRESAS

GERENTE DE NEGOCIOS
REGION CENTRO OCCIDENTE




1.4 Organigrama del Departamento de Negocios region Carabobo:

GERENTE DE NEGOCIOS
REGION CENTRO

GERENTE DE NEGOCIOS
DE OFICINA

EJECUTIVO DE NEGOCIOS

1.5 Mision

Satisfacer las necesidades de los clientes mediante la prestacion de excelentes productos y servicios
financieros, asi como las aspiraciones de sus trabajadores, apoyando el fortalecimiento de las
comunidades donde actua y agregando valor a sus accionistas permanentemente con sentido de
largo plazo.

1.6 Vision

Ser la corporacion de servicios financieros independiente de referencia en los negocios de banca,
activos de terceros en administracion y seguros, en los mercados que servimos.

1.7 Valores Corporativos

Articulo 1°: Los deberes esenciales de los directores, funcionarios y empleados de MERCANTIL
son la probidad, la lealtad, la eficiencia y la confraternidad.

Articulo 2°: Su conducta en todo momento se ajustara a las reglas del honor, la Dignidad, la
honradez, la franqueza y el cabal cumplimiento de las leyes, regulaciones y politicas de
MERCANTIL. No deberan aconsejar ni ejecutar actos dolosos, hacer aseveraciones falsas, citas
inexactas, incompletas o maliciosas, ni realizar acto alguno u omisiéon que pueda entorpecer una
eficaz labor o que vaya en perjuicio del buen nombre y la reputacion de MERCANTIL.

Articulo 3°: Mercantil no acepta, promueve, cohonesta 0 encubre practicas de corrupcion o



soborno, y tiene el compromiso de llevar a cabo sus actividades de negocios con integridad y
transparencia, rechazando de forma categdrica el uso de ese tipo de practicas. Por consiguiente, el
director, funcionario o empleado de MERCANTIL que por si mismo por interpuesta persona,
natural o juridica, intento o ejecute con el fin de obtener un beneficio para si o para un tercero,
actos de corrupcion o soborno a funcionarios publicos o privados, o ejerza sobre ellos coaccidn que
pueda desviarlos del cumplimiento de sus deberes, comete una grave falta contra el honor, la ética
y la reputacion de MERCANTIL y de su propia persona.

El Codigo de Etica de Mercantil, C.A., Banco Universal contempla un conjunto de normas,
principios y valores de eminente carécter ético, que obligatoriamente deben ser observadas por los
directores, funcionarios y empleados en el cumplimiento de sus responsabilidades y quehaceres
diarios de caracter laboral. De igual forma, el documento prevé un conjunto de normas relativas a
la prevencion de la legitimacion de capitales, el financiamiento al terrorismo y la proliferacion de
armas de destruccion masiva, dejando claramente establecido el compromiso de Mercantil, sus
directores, funcionarios y empleados de llevar a cabo sus actividades laborales con integridad y
transparencia, rechazando de forma categorica el uso de ese tipo de practicas
1.8 Objetivos Empresariales
1. Funcionar como una unidad de informacion especializada en el area de economia, finanzas y
prevencion de legitimacion de capitales y financiamiento al terrorismo garantizando el acceso a
informacion especializada con la finalidad de apoyar la investigacion y diversas actividades que se
realizan dentro de la institucion y que utilizan la informacién como insumo.

2. Desarrollar servicios especializados de informacion apoyados en tecnologias de punta y
asociados a un amplio espectro, de modalidades de atencion dirigidos a diferentes usuarios y
niveles de especificidad, en las areas de economia, finanzas, prevencion de legitimacion de
capitales y financiamiento al terrorismo y dominios del conocimiento vinculados con estas areas.
3. Fungir como una unidad promotora del intercambio de conocimiento generado en la institucion
promoviendo redes organizacionales de practica basadas en el conocimiento y la informacién.

4. Contribuir con las actividades y programas de Prevencion y Control de Legitimacion de
Capitales, Financiamiento al Terrorismo y a la Proliferacion de Armas de Destruccion Masiva
(PCLC/FT/FPADM), mediante el mantenimiento y divulgacion de sistemas de informacién
especializados en el tema, segun lo establecido en la Resolucion 083.18 de fecha 01/11/2018
emitida por la SUDEBAN.



5. Contribuir con los objetivos de responsabilidad social de la institucion mediante la prestacion de
servicios de informacion destinados a divulgar a la colectividad que asi lo requiera el conocimiento

especializado que se genera en el Banco y que pueda ser del dominio colectivo.

1.9 Descripcion del departamento de negocios del banco Mercantil.

El departamento de negocios del Banco Mercantil se destaca como un componente esencial en
la institucion financiera, dedicado a atender de manera especializada a las personas juridicas y
satisfacer sus diversas necesidades financieras y aprovechar los servicios que el banco ofrece. Este
sector desempenia un rol fundamental, abarcando una amplia gama de responsabilidades, que
incluyen la apertura de cuentas, la gestion de puntos de venta, la afiliacion a servicios en linea y la

provision de soluciones en cuanto a créditos comerciales.

Uno de los principales objetivos del departamento es fomentar el desarrollo de una so6lida
relacion con el cliente, orientandolo hacia la totalidad de los productos y servicios que ofrece el
Banco Mercantil. Ademas, se esfuerza en resolver eficazmente los problemas que los clientes
puedan encontrar en su actividad diaria, garantizando que las operaciones fluyan sin contratiempos.
Un componente crucial de su labor implica la gestion de créditos comerciales, en la que el gerente
a cargo, junto con su equipo de ejecutivos, lleva a cabo un minucioso analisis de la empresa
solicitante. Este analisis, respaldado por un compromiso serio con la integridad de la empresa, tiene
como objetivo proporcionar acceso a créditos comerciales que potencien el crecimiento de la

empresa y fortalezcan su asociacion con el Banco Mercantil.

En resumen, el departamento de negocios del Banco Mercantil trabaja en estrecha colaboracion
con sus clientes, los integra en su ecosistema, y les ofrece la oportunidad de acceder a créditos
comerciales que pueden impulsar su crecimiento, siempre con el compromiso de forjar una relacion

mas soélida con el banco.

1. Gerente de Negocios: El Gerente de Negocios actlia como el representante de todos los
segmentos de clientes del Banco Mercantil, desde la corporativa, las empresas medianas,
las PYMES hasta los clientes de banca Premium y banca privada. Este gerente, como

responsable de todos los negocios, reporta directamente a la junta directiva del banco.



Gerente de Banca Empresas: El Gerente de Banca Empresas tiene la responsabilidad de
atender a las medianas empresas y PYMES a nivel nacional en el Banco Mercantil y tiene

la autoridad para otorgar créditos hasta ciertos montos.

Gerente de Negocios Region Centro Occidente: El Gerente de Negocios de la Region
Centro Occidente supervisa a los gerentes de oficina en las areas geograficas
correspondientes, que incluyen los estados de Aragua, Carabobo, Lara, portuguesa,

Yaracuy, Guarico y Cojedes.

Gerente de Negocios de Oficina: El Gerente de Negocios de Oficina es responsable de la
adquisicion de clientes en su oficina, asi como de proporcionarles todos los productos del
banco, manteniendo una estrecha relacion con el cliente para garantizar que se satisfagan

todas sus necesidades financieras.

Ejecutivo de Negocios: El Ejecutivo de Negocios trabaja bajo la supervision del gerente y
realiza un analisis técnico y financiero del perfil del cliente para verificar que cumple con

los requisitos necesarios para acceder a los productos del banco.



FASE I
DIAGNOSTICO
2.1 Diagndstico de necesidades del Departamento en el que realiza la pasantia.

La fase de diagndstico en una pasantia es un periodo crucial que establece las bases para
una experiencia de aprendizaje exitosa. Durante esta etapa, el pasante y el asesor docente trabajan
en conjunto para comprender el contexto de la organizacidn, las tareas asignadas y las expectativas
del programa. Las actividades clave que se desarrollaron en esta etapa se pueden sistematizar de la
siguiente manera:

1. Presentacion: El tutor empresarial se presenta al pasante y explica su rol como guia y apoyo
durante la pasantia. Se discuten las expectativas del programa de pasantias, tanto desde la

perspectiva del estudiante como de la organizacion.

Establecimiento de Objetivos: Se establecen objetivos generales para la pasantia, alineados con las

necesidades del estudiante y la organizacion.

Construccion del Plan de Trabajo: Se elabora un plan de trabajo tentativo que describe las

actividades, responsabilidades y cronograma de la pasantia.

2. Induccion a la Organizacion:

Recorrido: Se realiza un recorrido por las instalaciones de la organizacion para familiarizar al

pasante con el entorno de trabajo.

Presentacion del Equipo: Se presenta al pasante al equipo de trabajo con el que estara interactuando.

Cultura Organizacional: Se introduce al pasante a la cultura organizacional, valores y normas de la

empresa.



3. Analisis del Entorno:

Revision de Documentos: Se analizan documentos relevantes como el organigrama, mision, vision,

valores y politicas de la organizacion.

Entrevistas: Se realizan entrevistas con el supervisor del pasante, compafieros de trabajo y otros
actores relevantes para comprender las funciones, procesos y desafios del area.

Observacion: Se observa el trabajo del equipo y se toman notas sobre las tareas, responsabilidades

y dindmicas de trabajo.

4. Evaluacion de Habilidades y Competencias:

Evaluacion por tutor empresarial: EI tutor empresarial del pasante evalia las habilidades y

competencias del estudiante en relacion con las tareas asignadas. En esta etapa se identifican las

habilidades del pasante y las requeridas para el puesto.

5. Definicion del Plan de Trabajo:

Objetivos Especificos: Se establecen objetivos especificos de aprendizaje para la pasantia, basados

en el analisis del entorno y las necesidades del estudiante.

Actividades de Aprendizaje: Se seleccionan actividades de aprendizaje que permitan al pasante

desarrollar las habilidades y competencias necesarias para alcanzar los objetivos.

6. Reunion Final:

Presentacion de Resultados: El pasante presenta los resultados del analisis del entorno y el plan de

aprendizaje al asesor docente. El asesor docente proporciona retroalimentacion sobre el trabajo
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realizado y el plan de aprendizaje. Se realizan ajustes al plan de aprendizaje si es necesario.

2.2 Una vez culminada la Fase de Diagnostico del Programa de Pasantias

Luego de haber realizado las visitas guiadas con el gerente de negocios, las cuales,
permitieron analizar las desventajas competitivas que el banco se enfrenta en su oferta de productos
y servicios financieros, y se propuso plantear estrategias para establecer un valor diferencial en el

mercado.

2.3 Plan de trabajo: Realizado durante el anélisis del Entorno

2.3.1 Identificacion del problema o situaciones problematicas:

Con el propdsito de entender los procesos diarios de operacion bancaria, se aplica la

observacion directa para diagnosticar la situacion actual de las labores administrativas en el Banco

Mercantil, y en efecto, establecer las debilidades encontradas.

2.3.2 Formulacion del problema:

¢COmo se puede mejorar los procesos en el departamento de negocios del banco Mercantil?

2.3.3 Objetivo General:

» Proponer estrategias administrativas para la mejora de procesos en operaciones
crediticios del Banco Mercantil.

2.3.4 Objetivos Especificos:

> Explorar las actividades y procedimientos esenciales actuales en el Banco Mercantil.

» Colaborar en la ejecucion de los procedimientos administrativos para la gestion de los
diferentes productos y servicios ofrecidos por el Banco Mercantil.
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> Elaborar la estrategia administrativa para la mejora de los procesos en operaciones de
créditos del Banco Mercantil.

2.3.5 Cronograma de Actividades

Programacion de las Actividades para las Pasantias

Semana Actividades Observaciones
Introduccién
1
) Capacitacion inicial
3 Anaélisis de producto
4 Procesos basicos
5 Transacciones financieras
6 Relaciones con el cliente
7 Exploracién de productos bancarios
3 Operaciones con productos bancarios
9 Resolucion de problemas
Evaluacion de riegos
10 J
1 Planificacidn estratégica
Reflexion y preparacion del informe
12 final
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2.4 Descripcion de las Actividades

1. Introduccion: Esta etapa marca el comienzo del proceso de capacitacion, donde se presentan
los objetivos y el contexto general del programa de formacion.

2 Capacitacién Inicial: Durante esta fase, se proporciona una instruccion inicial con el fin de

adquirir el conocimiento béasico y las habilidades necesarias para el rol en el banco.

3 Andlisis de Producto: En esta fase se lleva a cabo un estudio detallado de los productos y
servicios bancarios disponibles, incluyendo un andlisis exhaustivo de sus caracteristicas,

ventajas y desventajas.

4 Procesos Basicos: En esta etapa, se ensefian los procedimientos y las operaciones
fundamentales que se realizan en un entorno bancario, como la apertura de cuentas, la gestion

de documentos, etc.

5 Transacciones Financieras: Aqui, se centra la atencion en las actividades de procesamiento de

transacciones, como depositos, retiros, transferencias y otros movimientos de fondos.

6 Relaciones con el Cliente: Esta fase se centra en la importancia de establecer y mantener
relaciones efectivas con los clientes, centrandose en la satisfaccion del cliente y la gestion de

quejas.

7 Exploracion de Productos Bancarios: Durante esta etapa, se profundiza en la variedad de

productos y servicios bancarios disponibles, comprendiendo su diversidad y aplicaciones.

8 Operaciones con Productos Bancarios: Se brinda una comprension mas avanzada de las
operaciones especificas relacionadas con productos bancarios, como préstamos, inversiones y

Seguros.

9 Resolucion de Problemas: Se aprende a identificar y abordar problemas y desafios comunes en
el ambito bancario, desarrollando habilidades para tomar decisiones efectivas.
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10 Evaluacién de Riesgos: Se examinan los conceptos de gestion de riesgos en el sector bancario,

incluyendo cdmo identificar y mitigar riesgos financieros.

11 Planificacion Estratégica: Se enfoca en la planificacion a largo plazo y la toma de decisiones

estratégicas en el contexto de la institucion bancaria.
12 Reflexion y Preparacion del Informe Final: En esta fase final, se invita a reflexionar sobre la

formacion y experiencia, y a preparar un informe final que resuma lo aprendido y proponga

mejoras 0 recomendaciones.
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FASE 11
VINCULACION TEORICA

En el panorama bancario actual, las operaciones crediticias se erigen como un pilar

fundamental para la supervivencia y el éxito de las entidades financieras. Més all4 de su funcion

tradicional de intermediacién financiera, estas operaciones representan un motor de crecimiento,

rentabilidad y desarrollo econdmico, en fin, son de importancia estratégica para la sostenibilidad

de la banca, en virtud de que:

>

Las operaciones crediticias impulsan el crecimiento econémico al facilitar el acceso
al capital para empresas y particulares, fomentando la inversion, el consumo y la
creacion de empleos. (Beck, Demirgiic-Kunt & Levine, 2008).

Los intereses devengados de los créditos constituyen una de las principales fuentes
de ingresos para la banca, permitiendo la sostenibilidad financiera y la reinversion
en nuevas tecnologias y productos. (Mian & Sufi, 2014).

Las operaciones crediticias contribuyen al desarrollo econémico de las comunidades
al financiar proyectos de infraestructura, educacion, salud y otros sectores
estratégicos. (Stiglitz & Weiss, 1981).

Las microfinanzas y los créditos inclusivos permiten que sectores tradicionalmente
excluidos del sistema financiero accedan al crédito, promoviendo la igualdad de
oportunidades y la reduccién de la pobreza. (Cull, Demirgic¢-Kunt & Morduch,
2015).

La digitalizacion y la aplicacion de tecnologias como Big Data e Inteligencia
Artificial transforman las operaciones crediticias, agilizando procesos, mejorando
la gestion de riesgos y creando nuevos productos y servicios. (Arner & Barberis,
2016).

Las operaciones crediticias son un componente vital de la banca moderna. Su importancia

radica en su capacidad para impulsar el crecimiento econémico, generar rentabilidad, contribuir al

desarrollo social y fomentar la inclusién financiera. A pesar de los desafios que enfrentan la banca,

la innovacion tecnoldgica y la adaptacion a las nuevas regulaciones son claves para aprovechar las

oportunidades que ofrece el mercado actual.

En este contexto, la mejora de los procesos en las operaciones crediticias se convierte en

una necesidad imperiosa. Para ello, es fundamental contar con un sélido marco tedrico que sustente



las estrategias administrativas a implementar. Diversos investigadores se han dedicado a este reto,
a los fines de la presenta experiencia de pasantias profesional, se seleccionaron los siguientes
referentes tedricos los cuales brindan sustento a la futura propuesta a plantear,

Se parte Enfoque a Procesos, basado en la norma I1SO 9001:2015, donde se propone a la
gestion de las actividades como un sistema interconectado, con el objetivo de optimizar el flujo de
trabajo y la entrega de valor al cliente (Pérez & Gardey, 2018). En el &ambito crediticio, este enfoque
implica la identificacion, analisis y mejora de cada etapa del proceso, desde la solicitud del crédito
hasta su desembolso y seguimiento.

Seguidamente se toma la Teoria de Restricciones, desarrollada por Goldratt (1992), la cual
busca identificar los cuellos de botella que limitan la capacidad de los sistemas y enfocar los
esfuerzos en su eliminacién. En el contexto crediticio, esto puede traducirse en la identificacion de
los puntos criticos que generan demoras o errores en la gestion de los créditos, y la implementacion
de soluciones para optimizar el flujo de trabajo.

Por otra parte, se seleccionan ciertos postulados de la Metodologia Lean, originada en la
industria automotriz. Con ella se busca eliminar el desperdicio y optimizar el uso de recursos en
los procesos (Womack & Jones, 2010). En las operaciones crediticias, la aplicacion de Lean puede
enfocarse en la reduccion de tiempos de espera, la simplificacion de tramites y la eliminacion de
actividades innecesarias, con el objetivo de mejorar la eficiencia y la experiencia del cliente.

Finalmente, dentro de los referentes tedricos se considera el Analisis de Datos, potenciado
por herramientas tecnologicas como Big Data e Inteligencia Artificial. La informacion obtenida
con esta metodologia permite establecer estimaciones sobre el comportamiento de los clientes, los
riesgos crediticios y el desarrollo de los procesos (Chen, 2020). Esta informacion puede ser
utilizada para la toma de decisiones estratégicas, la segmentacion de clientes y la creacion de
modelos predictivos que optimicen la gestion crediticia.

Como puede observarse, las bases tedricas expuestas proporcionan un marco sélido para la
mejora de los procesos en operaciones crediticias en la banca. Estas pueden generar un impacto
significativo en la eficiencia, la rentabilidad y la satisfaccion del cliente en las entidades bancarias.

A continuacidn, se desarrolla una breve revision sobre las Estrategias Administrativas para
la Mejora de los Procesos en Operaciones Crediticias en la Banca, que en el panorama actual,
representan las herramientas con las cuales dispone la banca, para enfrentar a un entorno dinamico

y competitivo donde la eficiencia y la satisfaccion del cliente son pilares del éxito. En este contexto,
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la optimizacion de los procesos en las operaciones crediticias se vuelve crucial. Por lo tanto, se
consideran Estrategias Clave las siguientes:
1. Automatizacion de Procesos:

Implementacién de software para la gestion integral de créditos, desde la solicitud hasta el
desembolso y seguimiento. Ejemplo de ello es el Banco BBV A, que utiliza la plataforma "Finacle"
para automatizar la aprobacion de créditos. Otro ejemplo de automatizacion de tareas repetitivas
como la evaluacion de riesgos crediticios mediante modelos de scoring, presenta el Banco

Santander, que utiliza "Solventa" para la evaluacion crediticia automatizada.

2. Digitalizacion de Tramites:

Permitir la solicitud y gestion de créditos online a través de plataformas web o aplicaciones
maviles, como por ejemplo el Banco Nequi, el cual ofrece créditos 100% digitales. Asimismo, esta
la implementacion de firma electronica para la documentacion crediticia, tal es el caso del Banco

Pichincha, quien ofrece firma electronica en sus operaciones crediticias.

3. Analisis de Datos:

Utilizacion de herramientas de Big Data e Inteligencia Artificial para analizar el
comportamiento de los clientes y optimizar la gestion de riesgos. En el caso del Banco Itad, se
utiliza "IA Credit Scoring™ para mejorar la precision de la evaluacion crediticia. También la
segmentacion de clientes para ofrecer productos crediticios personalizados, En el caso del Banco

BCP se ofrece diferentes tipos de créditos hipotecarios segun el perfil del cliente.

4. Mejora Continua:

Implementacién de metodologias como Lean Six Sigma para identificar y eliminar
ineficiencias en los procesos crediticios. Por ejemplo, el Banco Citibank utiliza Lean Six Sigma
para reducir el tiempo de procesamiento de créditos. Igualmente, la cultura organizacional enfocada
en la mejora continua y la innovacion, tiene por ejemplo el Banco Scotiabank, el cual promueve la

innovacidn a través de su programa "Scotiabank Labs".

5. Capacitacién del Personal:

Brindar entrenamiento continuo al personal en las nuevas tecnologias y herramientas de
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gestion crediticia. EI Banco Bancolombia ofrece programas de formacion en anélisis de riesgos
crediticios. Otro aspecto fundamental lo constituye el fomentar una cultura de servicio al cliente y
orientacion al cliente, en este aspecto, el Banco Mercantil es un referente al ofrecer cursos de
atencion al cliente para sus empleados, a fin de asegurar la experiencia de usuario en sus servicios.

Se puede sintetizar que la implementacion de las estrategias administrativas descritas, con
un enfoque en la automatizacion, digitalizacion, analisis de datos, mejora continua y capacitacion
del personal, pueden generar un impacto significativo en la eficiencia, la rentabilidad y la
satisfaccion del cliente en las entidades bancarias. Desafortunadamente, la Banca y particularmente
las Operaciones Crediticias, enfrentan una serie de dificultades para implementar dichas
estrategias administrativas. En este aspecto, la optimizacion de los procesos crediticios en la banca
es crucial para la eficiencia y la satisfaccion del cliente. Sin embargo, la implementacién de
estrategias administrativas para tal fin enfrenta diversos desafios que deben ser considerados.

Muchos son los retos, dentro de los cuales se puede mencionar:

1. Resistencia al Cambio:
El personal puede mostrarse reacio a modificar sus habitos de trabajo y adaptarse a nuevas
tecnologias. Si el Banco X implementa un nuevo software de gestion crediticia, puede ocurrir que

algunos empleados se resisten a utilizarlo por miedo a lo desconocido.

2. Cultura Organizacional:

Una cultura rigida y burocratica puede dificultar la adopcion de nuevas metodologias de
trabajo. En este sentido, si el Banco Y tiene una cultura muy jerarquica, esta situacion dificulta la
comunicacion y la colaboracion entre diferentes departamentos para la implementacion de mejoras

en los procesos.

3. Costos de Implementacion:
La inversidn en tecnologia, capacitacion y reingenieria de procesos puede ser significativa.
Supdngase que el Banco Z desea implementar un sistema de andlisis de datos para la evaluacién

crediticia, pero el costo del proyecto es demasiado alto para su presupuesto actual.
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4. Regulacién y Cumplimiento:
Las regulaciones bancarias pueden ser un obstaculo para la innovacion y la implementacion
de nuevas estrategias. Visualice el escenario en el cual, el Banco A quiere ofrecer créditos 100%

online, pero la normativa vigente exige ciertos tramites presenciales.

5. Debilidades en las Competencias:

El personal puede presentar debilidades en las competencias técnicas o analiticas necesarias
para utilizar las nuevas herramientas y metodologias. Seria el caso del Banco B, que implementa
un software de automatizacion de procesos, pero algunos empleados no tienen las habilidades
informaticas para utilizarlo correctamente.

6. Integracion de Sistemas:

La integracion de nuevos sistemas con la infraestructura tecnoldgica existente puede ser
compleja y costosa. Por ejemplo, el Banco C quiere implementar un nuevo sistema de gestion de
riesgos crediticios, pero la integracion con su sistema central es compleja y requiere una inversion
considerable.

A partir de los ejemplos citados se puede concluir que, si bien las estrategias administrativas
para la mejora de los procesos crediticios ofrecen un gran potencial, su implementacion enfrenta
una serie de dificultades que deben ser abordadas de manera efectiva. La resistencia al cambio, la
cultura organizacional, los costos de implementacion, la regulacion, la falta de habilidades y la
integracion de sistemas son algunos de los principales desafios que las entidades bancarias deben

superar para alcanzar el éxito en la optimizacion de sus operaciones crediticias.
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FASE IV

ANALISIS DE RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

El anélisis de resultados de un diagnostico es una etapa crucial para crear una propuesta
efectiva. Actlla como una lente que permite ver el problema con claridad, identificando sus causas,
sintomas y consecuencias. Esto evita soluciones erroneas y enfoca la energia en las necesidades

reales.

Conocer en profundidad el problema permite formular una propuesta estratégica y adaptada
a la situacion. Se priorizan las areas de intervencion y se seleccionan las soluciones mas eficaces.
Esto brinda una base sélida para la toma de decisiones, sustentada en evidencia, que minimiza

riesgos y genera confianza en la propuesta.

Mas alla, el analisis optimiza el uso de recursos y maximiza el impacto y la rentabilidad de

la propuesta. Asegura que las soluciones se basen en datos reales, evitando inversiones ineficientes.

Por ultimo, el analisis facilita la comunicacion de la propuesta. Permite explicar la logica
detras de las soluciones y convencer a los involucrados de su valor. Es una herramienta para la

transparencia y la efectividad en la toma de decisiones.

Ademas, el analisis descriptivo permite comparar diferentes grupos de datos y evaluar la
efectividad de las intervenciones propuestas. Esto proporciona una retroalimentacion valiosa que

puede utilizarse para ajustar y mejorar continuamente las estrategias implementadas.

En resumen, el analisis de resultados no solo es una fase necesaria en el proceso de diagndstico
y propuesta, sino que también es una herramienta poderosa para la toma de decisiones informadas
y la mejora continua de las intervenciones. Su aplicacion rigurosa y sistematica es fundamental

para garantizar el éxito y la efectividad de cualquier iniciativa o proyecto.



1. ¢Tiene mas de 5 afios de experiencia en la entidad bancaria?

Tabla de Resultados

Cuadro No. 1: Pregunta No. 1

Respuesta Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 7 87.5%
No 1 12.5%

Grafico No. 1: Pregunta No. 1. Antigiiedad en la entidad bancaria

NO
12.5%

87.5%

Fuente: Hernandez (2024)
Analisis de Resultados

En este item, se puede observar que un importante nimero de personas encuestadas,
aproximadamente el 87%, poseen una antigtiedad que supera los 5 afos. Esta situacion evidencia

una estabilidad laboral, producto de un clima organizacional de muy alto nivel.

La longevidad en los puestos de trabajo es un indicador clave del compromiso y la satisfaccion de
los empleados con la organizacion. El hecho de que una gran proporcion de trabajadores haya
permanecido en sus roles durante un periodo prolongado sugiere que existe un ambiente laboral

favorable que fomenta la retencidn del talento.
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2. ¢Considera que los procesos crediticios son eficientes en la actualidad?

Cuadro No. 2: Pregunta No. 2

Respuesta Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 5 62.5%
No 3 37.5%

Grafico No. 2: Pregunta No. 2. Eficiencia en procesos

Grafico #3

LN

B s
62.5%

Fuente: Hernandez (2024)
Analisis de Resultados

El examen detallado del grafico revela que un considerable 62.5% de los participantes de
la encuesta sostienen que los procesos crediticios se desenvuelven con eficiencia en el contexto
actual, contrastando con un 37.5% que discrepan con esta evaluacion. Esta division en las
respuestas, aunque inclina la balanza hacia la eficiencia, indica la existencia de perspectivas

divergentes dentro del equipo o la comunidad encuestada.

La prevalencia de la percepcion positiva sobre la eficiencia de los procesos crediticios
refleja una confianza generalizada en las operaciones del banco en este ambito. Es un indicio
alentador que sugiere que la mayoria de los participantes perciben que los procedimientos

crediticios estan siendo manejados de manera efectiva y sin contratiempos significativos.
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3. ¢En su opinion, existe una comunicacion fluida entre las &reas involucradas en las
operaciones crediticias?

Cuadro No. 3: Pregunta No. 3

Respuesta Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 6 75%
No 2 25%

Grafico No. 3: Pregunta No. 3. Comunicacién fluida

Grafico #4

Fuente: Hernandez (2024)
Analisis de Resultados

El andlisis del grafico revela que el 75% de los encuestados perciben que existe una
comunicacion fluida entre las areas relacionadas con las operaciones crediticias, mientras que el
25% restante opina lo contrario. Este hallazgo sugiere una tendencia mayoritaria hacia la
percepcion positiva de la comunicacion interdepartamental en el contexto de las actividades

crediticias.

La alta proporcion de encuestados que perciben una comunicacion fluida entre las areas
relacionadas con las operaciones crediticias es un indicador alentador de la eficacia de los canales
de comunicacion dentro de la organizacion. La capacidad de compartir informacion de manera
efectiva entre diferentes departamentos es fundamental para garantizar la cohesion y la

coordinacion en la ejecucién de las actividades crediticias.
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4. ¢Los criterios de evaluacion crediticia son claros y transparentes?

Cuadro No. 4: Pregunta No. 4

Respuesta Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 7 87.5%
No 1 12.5%

Grafico No. 4: Pregunta No. 4. Evaluacién de créditos

Grafico #5

NO
12.5%

87.5%

Fuente: Hernandez (2024)
Analisis de Resultado

El andlisis del grafico revela que un notable 87.5% de los encuestados perciben que los
criterios de evaluacion crediticia son claros y transparentes, mientras que un 12.5% restante indican
lo contrario. Esta abrumadora mayoria que respalda la transparencia y claridad de los criterios

refleja una percepcion general positiva en cuanto a la gestion de evaluacién crediticia.

La alta proporcion de encuestados que perciben claridad y transparencia en los criterios de
evaluacion crediticia es un indicador alentador de la solidez y la coherencia en los procesos de
evaluacion dentro de la institucion. La comprension clara de los criterios utilizados para evaluar la
solvencia crediticia es fundamental para garantizar la equidad y la consistencia en la toma de

decisiones relacionadas con la concesion de créditos.
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5. ¢Se realizan analisis de riesgo completos y actualizados para cada solicitud de
crédito?

Cuadro No. 5: Pregunta No. 5

Respuesta Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 8 100%
No 0 0%

Grafico No. 5: Pregunta No. 5. Analisis de riesgos

Gréfico #6

= i
100%

Fuente: Hernandez (2024)
Analisis de Resultados

El examen del grafico muestra que el 100% de los encuestados confirman que se llevan a
cabo analisis de riesgo completos y actualizados para cada solicitud de crédito, sin que se
registre ninguna respuesta negativa. Este resultado sugiere un alto grado de compromiso y
cumplimiento con los estandares de evaluacion de riesgos en el proceso de otorgamiento de

créditos.

La totalidad de los encuestados confirmando que se realizan analisis de riesgo
completos y actualizados para cada solicitud de crédito es un hallazgo significativo que

refleja un compromiso solido con la gestion de riesgos dentro de la institucion financiera.
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6. ¢Existe un sistema eficiente para la evaluacion de solicitudes de crédito?

Cuadro No. 6: Pregunta No. 6

Respuesta Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 5 62.5%
No 3 37.5%

Grafico No. 6: Pregunta No. 6. Eficiencia en la evaluacion

Grafico #7

Sl
62.5%

Fuente: Hernandez (2024)

Analisis de Resultados

La interpretacion de los resultados de esta pregunta, revela que el 62.5% de los encuestados
consideran que existe un sistema eficiente para la evaluacion de solicitudes de crédito, mientras
que el 37.5% restante opina lo contrario. Esta distribucion de respuestas refleja una percepcion
mixta en cuanto a la eficiencia del sistema de evaluacion de créditos dentro de la entidad bancaria.
Aunque una mayoria relativa reconoce su eficiencia, la presencia de una proporcion significativa

de encuestados que cuestionan su eficacia sefiala posibles areas de mejora en los procesos de

evaluacion crediticia.
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7. ¢El proceso de aprobacion de créditos es agil y oportuno?

Cuadro No. 7: Pregunta No. 7

Respuesta Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 3 37.5%
No 5 62.5%

Grafico No. 7: Pregunta No. 7. Aprobacion de créditos

Grafico #9

Sl
37.5%
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Fuente: Hernandez (2024)
Analisis de Resultados

Tras el analisis del grafico, se observa que el 37.5% de los participantes consideran que el
proceso de aprobacion de créditos es agil y oportuno, mientras que el 62.5% restante
manifiestan lo contrario. Esta division de opiniones refleja una percepcion mayoritaria de que
el proceso de aprobacion de créditos carece de agilidad y oportunidad. La predominancia de
respuestas negativas sugiere posibles deficiencias en los tiempos de respuestay en la eficiencia

del proceso de aprobacion.

La percepcion mayoritaria de que el proceso de aprobacion de créditos carece de agilidad y
oportunidad es un indicador significativo de posibles areas de mejora en los procedimientos y

practicas internas de la institucién financiera.
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8. ¢El proceso de desembolso de créditos es rapido y eficiente?

Cuadro No. 8: Pregunta No. 8

Respuesta Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 2 25%
No 6 75%
Grafico No. 8: Pregunta No. 8. Desembolso de créditos
Gréfico #10
m g

Fuente: Hernandez (2024)

Analisis de Resultados

Tras el andlisis del grafico, se evidencia que solamente el 25% de los participantes perciben
el proceso de desembolso de créditos como rapido y eficiente, mientras que el 75% restante
indica lo contrario. Esta distribucidn de respuestas sugiere una percepcién generalizada de que

el proceso de desembolso de créditos enfrenta desafios significativos en términos de velocidad

y eficiencia.

La percepcion mayoritaria de que el proceso de desembolso de créditos enfrenta desafios en
cuanto a velocidad y eficiencia es un indicador importante de posibles areas de mejora en los
procedimientos internos de la institucion financiera. El proceso de desembolso es critico para

los clientes, ya que afecta directamente su capacidad para acceder a los fondos necesarios de

manera oportuna.
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9. ¢Se cuenta con un sistema adecuado para el seguimiento de la cartera crediticia?

Cuadro No. 9: Pregunta No. 9

Respuesta Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 4 50%
No 4 50%

Grafico No. 9: Pregunta No. 9. Seguimiento de cartera

Grafico #11

= NO
50%
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Fuente: Hernandez (2024)

Analisis de Resultados

Tras el analisis del gréafico, se revela que el 50% de los encuestados afirman contar con un sistema
adecuado para el seguimiento de la cartera crediticia, mientras que el otro 50% expresa lo contrario.
Esta divisidn equitativa de respuestas resalta la percepcién ambivalente respecto a la idoneidad del
sistema de seguimiento de la cartera crediticia dentro de la institucion. La paridad en las respuestas

indica la existencia de tanto fortalezas como debilidades en el sistema actual.
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10. ¢ Considera que se podrian implementar nuevas tecnologias para optimizar los
procesos crediticios?

Cuadro No. 10: Pregunta No. 10

Respuesta Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 7 87.5%
No 1 12.5%

Grafico No. 10: Pregunta No. 10. Implementacion de nuevas tecnologias

Grafico #13

87.5%

Fuente: Hernandez (2024)
Anadlisis de Datos

El analisis del grafico revela una clara tendencia hacia la aceptacion de la integracion de nuevas
tecnologias con el fin de mejorar los procesos crediticios. Con un notable 87.5% de los
encuestados mostrando su apoyo a esta medida, se evidencia un consenso abrumador en favor
de la adopcion de tecnologias innovadoras. Este respaldo mayoritario sugiere una percepcion
positiva en cuanto a los beneficios potenciales que las nuevas herramientas tecnologicas pueden

aportar al &ambito crediticio.

Por otro lado, es interesante destacar que solo un reducido 12.5% de los participantes

expresaron objeciones hacia la implementacion de estas tecnologias.
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11. ¢ Seria util realizar capacitaciones al personal sobre los procesos crediticios?

Cuadro No. 11: Pregunta No. 11

Respuesta Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 6 75%
No 2 25%

Grafico No. 11: Pregunta No. 11. Capacitacion del personal

Grafico #14

E NO

Fuente: Hernandez (2024)

Analisis de Datos

Tras analizar el grafico, se destaca que el 75% de los encuestados considera util realizar
capacitaciones al personal sobre los procesos crediticios, mientras que el 25% restante no comparte
esta opinion. La mayoria que respalda la idea de las capacitaciones sugiere un reconocimiento de
la importancia de contar con un equipo debidamente formado y actualizado en las préacticas y
politicas crediticias. Esto refleja un interés en mejorar la competencia y el desempefio del personal

en el manejo de procesos clave para la institucién financiera.
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MATRIZ FODA

La matriz FODA permite identificar los factores internos y externos que pueden afectar el éxito del
plan de accién, con el propésito de tomar las medidas necesarias para mitigar los posibles riesgos
futuros y aprovechar al méximo las oportunidades del presente.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Personal calificado: El banco cuenta con un
equipo de profesionales con experiencia y
conocimiento en el area crediticia.
Tecnologia robusta: EI banco posee una
infraestructura  tecnolégica moderna y
actualizada que facilita la gestion de los
procesos crediticios.

Base de datos de clientes: El banco tiene
acceso a una amplia base de datos de clientes
con informacion valiosa para la evaluacion
crediticia.

Buena reputacion: El banco goza de una
buena reputacion en el mercado financiero.

Crecimiento del mercado crediticio: Se
espera un crecimiento del mercado crediticio
en los proximos afios, lo que representa una
oportunidad para el banco.

Desarrollo de  nuevos  productos
crediticios: El banco puede desarrollar
nuevos productos crediticios para atender las
necesidades de diferentes segmentos de
mercado.

Utilizacion de nuevas tecnologias: El banco
puede aprovechar las nuevas tecnologias para
mejorar la eficiencia y la eficacia de los
procesos crediticios.

Alianzas estrategicas: El banco puede
establecer alianzas estratégicas con otras
instituciones financieras para ampliar su
alcance y mejorar su oferta de productos.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Procesos manuales: Algunos procesos
administrativos aun se realizan de forma
manual, lo que genera ineficiencia y errores.
Falta de integracion de sistemas: Los
diferentes sistemas informaticos del banco no
estan integrados, lo que dificulta la gestion de
la informacion.

Tiempo de respuesta lento: El tiempo de
respuesta a las solicitudes de crédito puede
ser lento en comparacién con la competencia.
Necesidad de actualizacion permanente:
El personal no siempre recibe la capacitacion
adecuada para el uso de las nuevas
tecnologias.

Competencia: La competencia en el
mercado crediticio es cada vez mayor.
Cambios en la regulacién: Los cambios en
la regulacion financiera pueden afectar
negativamente al negocio del banco.

Crisis economica: Una crisis econdmica
puede provocar un aumento de la morosidad
y una reduccién de la demanda de crédito.
Riesgos cibernéticos: El banco esta expuesto
a riesgos cibernéticos que pueden afectar la
seguridad de la informacion y la continuidad
del negocio.
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FASE V
LAS ACCIONES

La mejora de los procesos en operaciones crediticias requiere una combinacion de

estrategias administrativas, un plan de accién bien definido y la asignacion de recursos adecuados.

Al implementar estas mejoras, las entidades financieras pueden aumentar la eficiencia, reducir el

riesgo crediticio y mejorar la satisfaccion del cliente. La implementacion de un plan de accion

adecuado es fundamental para el éxito de cualquier iniciativa de mejora de procesos. Un plan de

accion bien disefiado permite:

1.

Identificar y abordar las causas raiz de los problemas: Es crucial realizar un analisis
profundo para comprender los motivos que generan la ineficiencia o la falta de calidad
en el proceso.

Establecer objetivos: Los objetivos deben ser especificos, medibles, alcanzables,
relevantes y con un plazo definido.

Definir acciones concretas y responsables: Cada accion debe estar claramente definida,
con responsables especificos y un cronograma de ejecucion.

Asignar recursos adecuados: Es necesario determinar los recursos humanos, financieros
y tecnoldgicos necesarios para la implementacion del plan.

Establecer indicadores de seguimiento: Se deben definir indicadores que permitan

medir el progreso y el impacto de las acciones implementadas.

Para la implementacion de un plan de accién adecuado se deben seguir los siguientes criterios:

1.

Alineacidn con los objetivos estratégicos: El plan de accidn debe estar alineado con la
mision, vision y objetivos estratégicos de la organizacion. En nuestro caso, para la
organizacion la satisfaccion del cliente es fundamental, asi como la sostenibilidad
administrativa de las operaciones crediticias, a fin de asegurar la prestacion efectiva del
servicio.

Factibilidad: El plan debe ser realista y viable, considerando las capacidades y recursos
disponibles. La organizacion en cuestion, dispone de un abanico amplio de recursos y

de personal altamente calificado para el desarrollo de los requerimientos.



3. Impacto: El plan debe tener un impacto significativo en la mejora del proceso y en el
logro de los objetivos.
4. Eficiencia: El plan debe ser eficiente en términos de tiempo, costo y recursos.
5. Aceptacion: El plan debe ser aceptado por la directiva clave, incluyendo empleados,
clientes y proveedores.
Finalmente, la importancia en la implementacion de un plan de accién adecuado radica en que:
1. Es crucial para el logro del objetivo planteado.
2. Aumentar la eficiencia y la eficacia del proceso
3. Mejorar la satisfaccion del cliente.
4. Aumentar la rentabilidad.
5. Mejorar la cultura organizacional

Por los argumentos, anteriormente expuestos se considera que la implementacion de un plan de

accion es la estrategia adecuada a los fines de los objetivos establecidos.

5.1 Descripcion del Plan de Accion Propuesto

Objetivo:
Optimizar la eficiencia, eficacia y transparencia de los procesos administrativos en las
operaciones crediticias del banco, aumentando la satisfaccion del cliente y la rentabilidad

del negocio.

5.2 Etapas del Plan de Accion

Fase 1: Diagnostico y Andlisis (Desarrollado durante el proceso de pasantias)

Tareas:

Analisis de procesos: Mapeo de los procesos crediticios actuales, identificando puntos de mejora,
cuellos de botella y riesgos.

Revision de indicadores: Analisis de indicadores clave de rendimiento como tiempo de aprobacion
de créditos, tasa de morosidad y costo por operacion.

Benchmarking: Estudio de mejores practicas en la industria bancaria para identificar oportunidades
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de mejora.

Encuestas de satisfaccion: Recopilacion de opiniones de clientes y empleados sobre la experiencia
con los procesos crediticios.

Recursos:

Software de anélisis de procesos

Base de datos de indicadores

Estudios de mercado

Plataformas de encuestas.
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Fase 2: Disefio e Implementacion de Soluciones

DIMENSIONES TAREAS RESPONSABLES DURACION RECURSOS
Simplificacion de formularios.
Automatizacion de tareas. Comité de Operaciones
Redisefio de Procesos Crediticias y Tecnologias 2 meses Software de gestion
Digitalizacion de documentos. de Créditos. crediticia.
Eliminacion de pasos redundantes.
Adquisicion e implementacion de Comité de Operaciones Hardware y software de
Implementacion de un sistema de gestion crediticia Crediticias y Tecnologias 3 meses infraestructura
tecnologia integral que automatice los de Créditos. crediticia.
procesos.
Capacitacion del Entrenamiento del personal en el Comité de Operaciones Materiales
personal uso del nuevo sistema y en las Crediticias y Tecnologias 1 mes Instruccionales
nuevas practicas de trabajo. de Créditos y RRHH
Plan de comunicacién Difusion del nuevo proceso a Comité de Operaciones 1 mes Materiales
clientes y empleados. Crediticias y Tecnologias Promocionales y
de Créditos y Direccidn Publicitarios

de Marketing
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Fase 3: Monitoreo y Evaluacion,
Duracion: A todo lo largo del desarrollo del Plan de Accion.
Responsable: Departamento de Control Interno

Tareas:

1. Monitoreo de indicadores: Seguimiento continuo para evaluar la eficacia de las mejoras
implementadas.

2. Auditorias internas: Realizacion de auditorias para verificar el cumplimiento de las normas
y procedimientos.

3. Revision y actualizacion: Revision y actualizacion periddica del plan de accion en funcion
de los resultados obtenidos.

Recursos:
Software de analisis de datos

Equipo de auditores internos

Financiamiento: Presupuesto interno del banco
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CONCLUSIONES

El presente informe de pasantias, describe la sistematizacion de la ultima etapa del
proceso de formacion profesional, que forma parte del plan de estudios de la carrera de
Licenciatura en Administracion de Empresas. En él se sefiala el recorrido realizado a lo largo
del departamento visitado, las observaciones efectuadas, que dieron base al diagndstico para la
construccion del subsecuente plan de accidn, propuesto como estrategia de mejora a los
procedimientos administrativos dentro de las operaciones crediticias desarrollas en el Banco
Mercantil, en su sede regional de la ciudad de Valencia, estado Carabobo.

En un mercado financiero cada vez mas competitivo y dinamico, la eficiencia y la
eficacia de las operaciones crediticias son claves para el éxito de las entidades bancarias. En
este contexto, la mejora continua se convierte en una herramienta fundamental para optimizar
los procesos administrativos y asegurar la competitividad del negocio. La mejora continua
implica un enfoque proactivo y sistematico para identificar oportunidades de mejora en los
procesos existentes. A través de la evaluacion y andlisis de los diferentes pasos, se pueden
detectar cuellos de botella, areas de ineficiencia y riesgos potenciales. A partir de este analisis,
se pueden implementar medidas correctivas y soluciones innovadoras que optimicen el flujo de

trabajo, reduzcan los tiempos de respuesta y mejoren la calidad del servicio al cliente.

Mediante la implementacion del plan propuesto a la entidad bancaria, se pretende la
mejora en la automatizacion de los procesos, la digitalizacion de los tramites, el analisis de los
datos, el compromiso de la mejora continua y la formacion permanente del personal; con la
finalidad, de superar la resistencia a los cambios, fortalecer el clima organizacional, asegurando
el cumplimiento de la normativa regulatoria. En sintesis, promover los cambios profundos

requeridos para llevar a fortalezas institucionales las debilidades encontradas.

En definitiva, la mejora continua es un pilar fundamental para la gestion eficiente y
competitiva de las operaciones crediticias en el sector bancario. Implementar una cultura de
mejora continua permite a las entidades bancarias optimizar sus procesos, aumentar su

rentabilidad y ofrecer un servicio de calidad superior a sus clientes.
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RECOMENDACIONES

Para la implementacion del Plan de Accion disefiado con la finalidad de optimizar la
eficiencia, eficacia y transparencia de los procesos administrativos en las operaciones
crediticias del banco, aumentando la satisfaccion del cliente y la rentabilidad del negocio, el
Banco Mercantil en su sede regional en la ciudad de Valencia, estado Carabobo debera tomar

en consideracion las siguientes recomendaciones.

1. Implementarlas a la brevedad, tan pronto se disponga de visto bueno de la
directiva. Esto con el propdsito de asegurar el interés y la motivacién del equipo
de operaciones crediticias y tecnoldgicas que acompafié el proceso de disefio.

2. Realizar un seguimiento constante del progreso del plan y realizar ajustes segun
sea necesario.

3. Brindar al personal la capacitacion y formacién permanente a lo largo del
proceso de implementacion del plan.

4. Promover el trabajo colaborativo y corresponsable en equipo, entre los diferentes
departamentos y areas involucradas en la implementacion del plan.

5. Identificar y gestionar los riesgos que puedan afectar la implementacion del plan.

6. Identificar las lecciones aprendidas durante la implementacion del plan para
mejorar futuros proyectos.

7. Documentar la experiencia para la construccion del conocimiento
organizacional y compartirlo con otras organizaciones.

Como recomendacion final, vale destacar que para la implementacion efectiva de todo
plan de accién se requiere de una planificacion cuidadosa, una ejecucion eficiente y una
evaluacion final para determinar su éxito. Al seguir las recomendaciones aqui descritas, la
oficina de gestion de créditos del Banco Mercantil, podra aumentar significativamente sus

posibilidades de alcanzar sus objetivos y mejorar su desempefio general.
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