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INTRODUCCION

Las entidades bancarias constituyen las instituciones de intermediacion financiera
que desemperian los roles mas importantes en el desarrollo econémico de una nacion.
Si el sistema bancario de un pais es eficaz, eficiente y disciplinado esto provoca un
rapido crecimiento en los distintos sectores de la economia. Un aspecto importante de
la relacion que existe entre finanzas y crecimiento econémico es el modo en que las
estructuras financieras, entre ellas la banca, compafiias afectan la distribucion de

recursos.

De esta manera, cuando se trata de las entidades bancarias se debe considerar que
el entorno en el cual desarrollan todas sus actividades financieras ha cambiado con el
paso de los afios en una manera dindmica, demandando el mismo tipo de flexibilidad
en sus procesos como asi también las herramientas financieras que ofrecen y
I6gicamente una mejor y mas eficiente gestion bancaria. Una de las funciones que
realizan los bancos es otorgar crédito de distinta naturaleza, para los cuales utilizan
una serie de procedimientos y herramientas con el fin de llevar a cabo una correcta

gestion bancaria.

Por lo tanto, el crédito bancario, es un tema de fundamental importancia en la
economia venezolana, porque la sociedad se desarrolla y progresa teniéndolo como
elemento dindmico insustituible. La enorme importancia del crédito bancario en la vida
empresarial puede apreciarse, si se tiene en cuenta que el 90% o mas de todos los
negocios se realizan por este medio Es importante sefialar que la base del crédito es la
confianza. La Banca se desprende del dinero, confiada en la promesa del solicitante de
crédito de que pagaré en el futuro.

Debido, a lo antes expuesto es importante destacar que la investigacion actual

tiene por objetivo proponer estrategias para optimizar los procedimientos de las



solicitudes de créditos en la entidad financiera Banco Nacional de Crédito sede
Camoruco, puesto que la misma presenta debilidades en dicha gestion, los cuales
afectan de manera negativa el desempefio y eficiencia de la institucion. Por
consiguiente, el estudio esta enmarcado dentro de la modalidad de un proyecto factible
con un nivel descriptivo de campo. Dentro de estas perspectivas, la investigacion se

encuentra estructurada por seis (6) capitulos.

Donde, el Capitulo I, contiene toda la informacion relacionada con la empresa
asi como las actividades desarrolladas durante la pasantia. Seguidamente, el Capitulo
I, ElI Problema: Contiene la exposicion de la situacion problematica de estudio,
enmarcada esta en el planteamiento y la formulacion del problema, el establecimiento
de los objetivos de la investigacién tanto el general como los especificos, asi como la
justificacion de la investigacion. Este capitulo representa la inquietud del investigador.

Capitulo 111, Marco Referencial conceptual: contiene los antecedentes, las bases
tedricas y legales que sustentan la investigacion asi como la definicion de términos
béasicos. Este capitulo soporta toda la informacion tedrica de la investigacion, que
permitio a la autora desarrollar la propuesta. Seguidamente el Capitulo 1V, Fases
Metodoldgicas: expone el tipo, disefio y naturaleza de la investigacion, y la descripcion
de cada una de las fases metodoldgicas que se realizaron para llevar a cabo la

investigacion.

El Capitulo V, Resultados: presenta todos los resultados obtenidos luego de la
implementacidn de las técnicas de recoleccidn de informacion. Asimismo el Capitulo
VI se desarrolla la propuesta. Finalmente se incluyen las conclusiones,
recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos pertinentes al estudio.



CAPITULO |

LA EMPRESA

1.1. La Ubicacion

La Empresa Banco Nacional de Crédito, su sede principal se encuentra ubicada en
el Sector de San Bernardino (Centro) de Caracas. Ademas cuenta con 224 Agencias a

Nivel Nacional.

1.2. Resefia Histérica

Abre sus puertas en San Antonio del Téchira, Estado Tachira en julio de 1977 como
Banco Tequendama sucursal del banco del mismo nombre en Colombia. En 2002 un
grupo venezolano integrado por mas de sesenta inversionistas, ampliamente
reconocidos en el medio bancario nacional, se organiza para hacer la adquisicion de la
sucursal de un banco extranjero y crear una nueva entidad financiera, el BANCO
NACIONAL DE CREDITO, dirigido a promover la intermediacion financiera,
ofreciendo un servicio excelente a personas, empresas y corporaciones, apoyar las
exportaciones y operaciones de comercio exterior, y satisfacer las necesidades de

comercio de sus clientes.

Para 2003 contaba con 13 agencias. Para mediados de 2007 aumentd
significativamente el nimero hasta llegar a 79 agencias a nivel nacional. Cinco afios
después llegaria a 156 agencias y un aproximado de 687.372 clientes.1 Actualmente
cuenta con 171 agencias a nivel nacional, 4 460 cajeros y un aproximado de 1.417.932.

Clientes.



El 8 de mayo de 2009 el BNC adquiri6 la totalidad de las acciones de Stanford
Bank por $111 millones de doélares, luego que este fuera intervenido por el Estado
venezolano, tras la crisis de su casa matriz, y se concretara el 18 de febrero. Para el

momento de la compra Stanford Bank poseia 15 agencias en \enezuela.

1.3. Mision

El BANCO NACIONAL DE CREDITO tiene como mision ofrecer a su clientela
servicios y productos financieros de alto valor agregado con tecnologia de punta,
contando con un recurso humano capacitado, motivado y comprometido, generando el

mejor beneficio a sus clientes, empleados y accionistas.
1.4.  Vision
El BANCO NACIONAL DE CREDITO tiene como objetivo alcanzar y mantener

el méaximo nivel de calidad de servicio y atencion personalizada, y asi poder ser el

Banco de referencia por la satisfaccion de sus clientes, a traves de una administracion

eficaz.
1.5. Valores
- Excelencia
- Compromiso

- Responsabilidad

- Trabajo en Equipo

- Honestidad

- Participacion, Innovacion y Liderazgo
- Solidaridad

- Respeto, Convivencia y Seguridad



- Pasion

- Confidencialidad

1.6 Compromiso Institucional

- Con nuestra Gente, a quienes debemos brindar adecuada formacion,
motivacion, remuneracion y oportunidades de desarrollo personal

- Con los Clientes, siendo eficientes y honestos, y ofreciéndoles los productos y
servicios mas utiles, novedosos y rentables

- Con la Comunidad, siendo solidarios y colaboradores en la solucién de sus

problemas en la medida de las posibilidades del Banco

1.7.Estructura Organizativa de la Empresa

Directores Principales

José Maria Nogueroles Lopez (Presidente de la Junta Directiva)
Jorge Luis Nogueroles Garcia (Presidente Ejecutivo)

Carmen Leonor Filardo Vargas

Luis Alberto Hinestrosa Pocaterra

Nicolas Kozma Solymosy

Luisa Cristina Rodriguez Bricefio

Luisa M. Vollmer de Reuter

Directores Suplentes

José Ramodn Rotaeche Jaureguizar
Andrés Eduardo Yanes Monteverde
Maria del Carmen Carrillo Febles

Gloria Esperanza Herndndez Aponte



Alvar Nelson Ortiz Cusnier
Juan Guillermo Ugueto Otéanez

Raisa Coromoto Bortone Alcala

Comisarios Principales

Carlos J. Alfonzo Molina / Gordy S. Palmero Lujan

Comisarios Suplentes

Gisel Rivas Molina / Régulo Martinez Barrios

Auditores Externos

Espifieira, Pacheco y Asociados (Firma miembro de PriceWaterhouseCoopers)



CAPITULO I

EL PROBLEMA

2.1. Planteamiento del Problema

El sistema financiero venezolano ha sabido navegar sobre una economia
sumergida en inflacion, recesién, incremento acelerado de la liquidez y cambios
regulatorios, pero ya el entorno comienza a producir impactos relevantes. La
multiplicacion de los fondos, paraddjicamente, genera sobresaltos. Para que el
Gobierno pueda cubrir una porcion importante de sus gastos, el Banco Central de
Venezuela emite billetes que ensanchan la cantidad de dinero y por ende aumentan
rapidamente los bolivares depositados en las torres financieras, al punto de que entre
agosto de este afio y agosto de 2014 las captaciones registran un salto de 88%.

El inconveniente es que los bancos colocan estos bolivares en créditos o en
bonos, los dos componentes esenciales de sus activos. Y cuando ésta cuenta crece
también tienen que aumentar el dinero propio que respalde esas operaciones. Es decir:
es obligatorio inyectar fondos al patrimonio para mantener la proporcion adecuada. La
Superintendencia de Bancos exige un indice minimo de patrimonio sobre activos de
9%. Y cumplir con este requerimiento ya no es algo facil. En agosto de 2013, el sistema
financiero como un todo mantenia un indice de 12,05% y para agosto de 2015 el
indicador habia descendido hasta 10,8%.

Por lo tanto, ante una inminente proceso de globalizacion el cual se ha
interpretado como una de las transformaciones que ha establecido nuevas reglas en la
economia, los inversionistas, microempresarios, duefios de empresas, gerentes
financieros, entre muchos, se han visto comprometidos en la bdsqueda de una mayor

efectividad de los negocios, dada la complejidad del mercado y los retos que se le



presenta la competitividad, que no es otra cosa que la constante apertura hacia nuevos
mercados por parte de empresas que conllevan a la capacidad de disefiar, producir y/ o
comercializar bienes o servicios a través de una manera eficiente. Es asi como las
empresas han tenido que enfrentar una competencia mas agresiva, en vista de que los
consumidores son mas exigentes y complejos.

En este contexto, el desarrollo de las instituciones financiera esta establecido por
la capacidad que estas tengan para prestar servicios 6ptimos a sus titulares y usuarios
a través de una labor de intermediacion, es decir, por un lado reciben dinero de los
ahorristas y por el otro lado lo prestan a personas y empresas para ayudar con el
crecimiento de la economia del pais, basicamente estas instituciones ofrecen la misma
variedad de productos y/o servicios lo que la diferencia es el nivel de satisfaccion que
experimentan cada vez que visitan una entidad bancaria.

Asi mismo, las instituciones financieras estan conscientes de que su razon de
ser esta establecida por el nivel de aceptacion que tengan al publico, y a ello deben su
permanencia o existencia en el mercado. Y esto dependerd en gran parte a la
rentabilidad que sus titulares y usuarios les permita obtener cada vez que hagan uso de
los productos y servicios que les ofrecen. En el nivel de aceptacién del servicio, el
recurso humano juega un papel fundamental porque de esté dependera dicho nivel, y
por ende, la rentabilidad deseada por la institucion.

En este orden de idea, dentro de las operaciones activas que realiza la banca se
encuentra los créditos clasificados en corto, mediano y largo plazo, los cuales estan
destinados a financiar actividades de produccién, comercializacién o servicios, cuya
fuente principal de pago lo constituya el producto de los ingresos generados por dichas
actividades. Por consiguiente las empresas tienen su importancia y son imprescindibles
en todo proceso de desarrollo regional o nacional por muchas razones, ya que permiten
el desarrollo, son fuentes generadoras de empleos, capacitadora de mano de obra
especializada, sirven de apoyo como oferente de bienes y servicios. Ahora bien, las
empresas necesitan no solo del apoyo financiero, sino que deben completarse con la

asesoria en materia de gestion, organizacion y administracion para su conformacion



exitosa, requiriendo también el soporte comercial y técnico para su desarrollo, ya que
necesitan liquidez monetaria para poder seguir produciendo e invertir en nuevas
tecnologias, aumentos de inventarios, mejoras en la calidad de vida y otros.

Sin duda, se puede evidenciar que las empresas estan requiriendo una mayor
atencion de la banca, especialmente a lo que se refiere al financiamiento para continuar
realizando su aporte al aparato productivo nacional, permitiendo de esta manera bajar
los altos indices de desempleos que tradicionalmente muestra la economia nacional.
Las instituciones financieras realizan esfuerzos significativos para satisfacer las
necesidades del sector empresarial.

Desde esta perspectiva se presenta la investigacion en el Banco Nacional de
Crédito (B.N.C) Agencia Camoruco, cuya mision es ofrecer a su clientela servicios y
productos financieros de alto valor agregado con tecnologia de punta, contando con un
recurso humano capacitado, motivado y comprometido, generando un mejor beneficio
a sus clientes, empleados y accionistas. En esta Institucion los créditos son otorgados
a las empresas con capacidad de pago y sentido emprendedor, destinado a financiar
actividades de comercializacion, prestacion de servicio, transformacion y produccion
industrial, cuya fuente principal de pago lo constituya el producto de los ingresos
generados por dichas actividades.

En este sentido, la tramitacion de créditos del BNC, se ejecuta a través de la
gestién de fidelizacion (Gerentes de Negocios, Especialistas de Negocios), una vez
recibido los recaudos, se realiza un avalto del negocio y de la informacién que presenta
el cliente, revisan la capacidad econdémica financiera de la empresa con el estudio de
los estados financieros y el especialista de negocios junto con el gerente de agencia,
realizan la visita al cliente.

Sin embargo, el proceso presenta debilidades de informacién y comunicacion,
puesto que existe retardo para la recepcion, tramite de la solicitud, teniendo el gerente
que desperdiciar mucho tiempo desde que se negocia hasta el momento de los recaudos
en vista de que los clientes no logran entender a cabalidad los requisitos que se les

exige, haciendo que este proceso resulte dificil, lento e ineficaz. Esto  ocurre, en



vista de que muchas personas que no pertenecen a este sector, no poseen conocimientos
basicos de estrategias econdémicas que agilicen sus actividades y optimicen sus
procesos. Por lo que repetidas veces, al momento de solicitar un crédito, algunos
empresarios presentan dudas y en algunas ocasiones desconocen, no solo los servicios
que la institucién ofrece, sino también las bondades que se pueden obtener a través del
mismao.

Como se observa, el tiempo que se toma para ser tramitado es excesivamente
extenso, donde muchas veces la documentacion consignada por el solicitante se vence
y ocasiona retrabajo al llamar al cliente para que consigne nuevamente la
documentacion actualizada. Asimismo, la lentitud de esta gestion, ocasiona, conflicto
y malestar en el flujo de comunicacion, no solamente con el cliente, sino al momento
de procesar el crédito ya que existe discordancia en los requisitos exigidos, o que los
expedientes no puedan completarse, para darle curso normal al proceso crediticio,
retardando la toma de decisiones, y por ende la respuesta esperada por los usuarios de
aceptacion y liquidacion de su crédito. Analizado de esta forma, la institucion bancaria,
requiere actualizar y mejorar sus procesos para acelerar los lapsos de tiempo en el
otorgamiento de créditos. En tal sentido se proponen estrategias que permitan agilizar

los procedimientos realizados para el otorgamiento de los mismos.

2.1.1 Formulacion del Problema.

¢Cudles serian las estrategias para optimizar los tiempos de respuestas en

otorgamiento de crédito en el Banco Nacional de Crédito (B.N.C) Agencia Camoruco?.

2.2 Objetivos de la Investigacion.

10



2.2.1 Objetivo General.

Proponer estrategias que permitan agilizar los procedimientos en el

otorgamiento de crédito en la entidad financiera Banco Nacional de Crédito.

2.2.2. Objetivos Especificos.

1. Diagnosticar la situacion actual de los procedimientos realizados para el
otorgamiento de créditos en el BNC. Agencia Camoruco.

2. ldentificar los factores internos y externos que intervienen en el proceso del
otorgamiento de créditos en el BNC.

3. Disefiar estrategias que permitan agilizar los tiempos de respuestas para el
otorgamiento de créditos en el BNC Agencia Camoruco.

2.3 Justificacion de la Investigacion.

Los Creditos son operaciones activas en moneda nacional, en cualquier modalidad
de financiamiento realizadas por las instituciones bancarias, las cuales comprenden
operaciones de arrendamiento financiero, el descuento de facturas, los préstamos, los
descuentos, los anticipos, los reportos las garantias y las cartas de crédito, a la vista o
a plazo, emitidas, avisadas, confirmadas o negociadas por los bancos de acuerdo con
los usos internacionales, las cuales estan dirigidas a apoyar, el desarrollo del pais,
facilitar y adecuar la produccion a la circulacion de mercancia, las ventas, la
produccion, el desarrollo del capital y el incremento de ganancias.

Debido a lo antes expuesto, es importante acotar que la investigacion actual
representa una herramienta de gran utilidad para la entidad objeto de estudio, puesto
que la misma esta basada en disefiar estrategias para agilizar los procedimientos
realizados en el otorgamiento de créditos en el Banco Nacional de Crédito (B.N.C).

Agencia Camoruco. Por lo tanto, la implementacion de dichas estrategias permitiran

11



agilizar el proceso de solicitud de préstamo del BNC, al mismo tiempo ofrecerad
comunicacion directa con los clientes que soliciten los servicios, permitiendo
respuestas rapidas, y una accion eficiente y optimizar el proceso de prestacion de
servicio. Aunado que el cliente dispondra de todos los canales de informacion
relacionados con el servicio prestado por la institucion.

De manera similar, la investigacion conlleva a incrementar la cartera de clientes
y beneficiar un gran nimero de usuarios potenciales, contribuyendo a mejorar la
gestion econdmica de estos, asi como también permitira cumplir con la funcion
primordial de una entidad bancaria como es la intermediacion financiera.

En lo que se refiere a nivel metodoldgico, resulta oportuno acotar que el estudio
actual se justifica Asimismo gracias a que el objeto y las circunstancias de estudio
forman parte de la razén de ser de la carrera de Contaduria Publica, partiendo del area
de investigacion de Gestiobn Contable, Financiera y Administrativa, bases
fundamentales para el desarrollo del contador publico en el ambito profesional.

Finalmente, la investigacion sera de gran relevancia para los estudiantes de la
carrera de contaduria porque les permitird obtener informacion relacionada con el
estudio y aplicaciones de nuevos enfoques sobre disefio e implementacion de
estrategias, por lo que el estudio actual servird como antecedente para estudiantes de
la Universidad José Antonio Paez y otras universidades que realicen investigaciones

relacionados con el problema abordado.
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CAPITULO 111

MARCO REFERENCIAL CONCEPTUAL

En este capitulo, se encuentra los basamentos tedricos y legales que sustentan la
investigacion, la cual se desarrolla en un contexto légico, en la que se evidencian
antecedentes investigativos y definicion de términos que poseen relacién con las
variables objeto de estudio. De esta manera, se aporta referencias tedricas que aclaran
las terminologias empleadas para el desarrollo de dicha investigacion.

Acuiia, (2006:142). Definen el Marco Referencial “como el compendio de una
serie de elementos conceptuales que sirven de base a la indagacién por realizar”. En tal
sentido el marco referencial comprende los antecedentes de la investigacion, las bases
tedricas, la definicion de términos béasicos y las variables.

3.1. Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes relacionan el problema con las investigaciones anteriores,
referidas al mismo tema. De esta forma, el investigador se familiariza y estudia los
hallazgos y documentos anteriores que, directa o indirectamente estan relacionados con
el problema de la investigacion planteada. Por consiguiente, Arias (2006:84). Define

los antecedentes de una investigacion como:

Todos los estudios previos de trabajos y tesis de grado, trabajos de ascenso,
articulos e informes cientificos relacionados con el problema planteado. Es
decir, investigaciones realizadas anteriormente y que guardan alguna
vinculacion con el problema en estudio, por lo que no debe confundirse con
la historia del objeto en cuestion.



Por consiguiente, para la presente investigacion se argumentard una serie de
trabajos de grados con el proposito de indagar la problematica abordada, ademas de
determinar sus conclusiones dando asi explicacion al estudio actual. De esta forma el
investigador se familiariza y estudia los hallazgos y documentos anteriores que, dire
o indirectamente estan relacionados con el problema de la investigacion planteada.

En tal sentido, Castellanos y Lugo (2017) desarrollaron una investigacion titulada
“Estrategias para el control interno de los procedimientos del &rea de caja del
Banco Venezolano de Crédito Oficina Makro Naguanagua”. Trabajo de Grado
presentado en la Universidad José Antonio Paez para optar al titulo de Licenciadas en
Contaduria Publica.

El estudio antes mencionado, se encuentra enmarcado dentro de un disefio
metodoldgico de proyecto factible, y el tipo de investigacion es de campo, con un nivel
descriptivo, cuya poblacion estd compuesta por cinco (05) trabajadores del area antes
mencionada. Se utiliz6 como técnica, la encuesta, para ella se aplicara como
instrumento de recoleccion de datos bajo un cuestionario, con preguntas dicotémicas,
conformada por diez (10) items.

Las autoras destacan que el Banco Venezolano de Crédito a pesar de tener normas
y procedimientos establecidos por la Superintendencia de Bancos y el Banco Central
de Venezuela para el desarrollo de operaciones financieras, presenta una problematica
evidente y es la necesidad de contar con una herramienta que facilite el control interno
de los procedimientos especificamente en el area de caja, puesto que, existe constantes
quejas y reclamos por parte de los clientes quienes manifiestan, pérdida de tiempo,
descontento por la atencion recibida, ineficacia en el servicio solicitado, error en las
transacciones, lo que genera mayor numero de incidencias negativas en la operatividad
de la oficina, ya que, no llevan a cabo control de documentos como cheque, notas de
débito y crédito, pases a boveda y a su vez dificultad en el cuadre a la hora de cierre de
caja ademas de la disminucion de la cartera de clientes.

Las autoras concluyen que, la institucion objeto de estudio requiere del disefio de

un conjunto de estrategias de mejoramiento para el control interno de los
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procedimientos en el &rea de caja, aunado a estas estrategias se debe involucrar al
personal encargado de dicho departamento para que puedan desarrollar sus funciones
con competencia y pertinencia. De alli, que el estudio antes citado guarda relacién con
el estudio en cuestion porque brinda referente tedrico sobre estrategias de control
interno en diferentes areas, al igual que se trata de una investigacion de campo bajo la
modalidad de proyecto factible, a fin de brindar una herramienta que facilite y optimice
procesos operativos institucionales.

Seguidamente, es importante mencionar la investigacion realizada por Ramirez
J. (2016) titulada “Estrategias para mejorar los Procedimientos en el departamento
de crédito y cobranza en la empresa Acero y valvulas, C.A.”, para optar por el titulo
de Licenciado en Contaduria Publica de la Universidad José Antonio Paez.

El trabajo se desarrollé bajo la modalidad de proyecto factible, apoyado en
investigacion de campo. Se utiliz6 como técnica de recoleccion de datos un formulario
de diez (10) preguntas a escala dicotdmicas, aplicandose a una poblacion de cinco (05)
empleados dada las caracteristicas de esta poblacién pequefia y finita, se tomo el cien
(100) de la poblacion, se analizaron los datos recolectados y los resultados, se
elaboraron en gréfico circulares.

El autor, establece las condiciones de mejora y finaliza con un analisis para
determinar la factibilidad operativa, técnica y economica, optimizando el control
interno, para una futura implantacion del plan propuesto”. El trabajo de investigacion
antes sefialado muestra un problema similar al que se esta estudiando y formula
estrategias para mejorar los procedimientos contables en el departamento de crédito,
las cuales sirven para establecer la solucion al problema planteado.

Por otra parte, Patiio M. (2015), realiz6 un trabajo de grado titulado
“Mejoramiento en los procedimientos Aplicado al Departamento de Crédito y
Cobranza para Calidad de Servicio Ofrecidos en la Empresa Ramén Cesar
&Asociados, C.A”, realizado en la Universidad Arturo Michelena (UAM), a fin de
optar por el titulo de licenciado en Contaduria Pablica.

En tal sentido, en el trabajo antes mencionado el autor indica la propuesta de
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nuevas pautas para mejor los procedimientos aplicado al departamento de crédito y
cobranza, para ello recurrid a una base descriptiva y documental. En donde sefiala que
no existia una adecuada planificacion y organizacion en los procedimientos para el
otorgamiento de los créditos y cobranzas a los clientes, en consecuencia dicha situacion
no les permitia tener un control y manejo de las actividades relacionadas con los
mismos.

Al analizar este planteamiento, se deduce que tiene estrecha relacion con el tema
de estudio, en virtud que permite establecer con claridad los procesos administrativos,
de manera tal, que cuando ocurran retrasos y errores innecesarios se pueda minimizar
el tiempo, entre la toma de decisiones la accidn correspondiente para poder hacer ajuste
y obtener resultados favorables en la institucion.

Dentro de este orden de ideas, Simanca A. (2015), En su trabajo de grado realizado
en la Universidad de Carabobo titulado “Definicion de Funciones y Normas de
Control Interno para los procedimientos del Departamento de Crédito de la
Empresa DISLABECA, C.A.”, A fin de optar por el titulo de licenciado en
administracion de empresas, el objetivo de trabajo es determinar las funciones y normas
de control Interno para el otorgamiento de créditos a los clientes de la empresa
DISLABECA, C.A.

El trabajo antes descrito, estuvo amparado en una investigacion de campo y
descriptiva. En donde sefiala que las estrategias de control es un instrumento de gestion
que se emplea para proporcionar una seguridad razonable de que se cumplan los
objetivos establecidos por la entidad, para esto comprende con un plan de organizacion,
asi como los métodos debidamente clasificados y coordinados, ademas de las medidas
adoptadas en una entidad que proteja sus recursos, propenda a la exactitud y
confiabilidad de la informacidn contable, apoye y mida la eficiencia de las operaciones,
asi como estimula la observacion de las normas, procedimientos y regulaciones
establecidas.

El autor concluye acotando que, la eficacia de las estrategias de control, revision

y actualizaciones constantes es una responsabilidad de todos los directivos de la
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entidad. Esta investigacion estd relacionada con el tema a realizar en el presente
proyecto, debido a que deja claro las definiciones y normas a fin de establecer un mejor
control de las actividades y procedimientos en la institucién, con la finalidad de
mantener un buen desemperio de las funciones que llevan a cabo.

Finalmente, Marcano Y. (2014) llevo a cabo una investigacion titulada
“Propuesta de estrategias administrativas para optimizar los procedimientos para
el otorgamiento de los créditos en el Banco del Caribe sede Guacara” Trabajo de
grado realizado en la Universidad de Carabobo como requisito parcial para optar al
titulo de licenciado en Administracion de Empresas.

La metodologica utilizada estuvo enfocada hacia el disefio de investigacion no
experimental, tipo de estudio de campo, con base bibliografica y un nivel de
investigacion descriptivo, una de las técnicas utilizada fue observacion, como
instrumentos para la recoleccion de datos se utilizd un cuestionario con preguntas
abiertas y cerradas, integradas con veinte (20) items y dirigidos a los trabajadores del
area de crédito y negocios de la institucion objeto de estudio.

Los resultados reflejan que se debe establecer en el interior de la organizacién
una cultura que enfatice y demuestre a todos los niveles del personal, la importancia de
las estrategias administrativas que permitan el control eficiente en los procedimientos
Ilevados a cabo para el otorgamiento de los créditos a los clientes de la institucion. Este
trabajo viene a ser un antecedente referencial para el desarrollo de la presente
investigacién por tratarse de la efectividad de las estrategias para lograr la eficiencia
en los procedimientos para el otorgamiento de los créditos.

Los resultados permiten considerar que el control sobre los procesos
administrativos, a través de estrategias y procedimientos, es parte importante en la
eficiencia y obtencion de mayores beneficios en la organizacion. Adicionalmente, estos
mecanismos de control permiten a las organizaciones evaluar la gestion y obtener
informacion relevante que apoye la toma de decisiones. En cuanto a los aportes
obtenidos se puede mencionar los aspectos metodoldgicos, pues, tanto los instrumentos

disefiados en esta investigacion, asi como el método de aplicacion para diagnosticar el
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problema en estudio y el desarrollo de la propuesta, se tomara como referencia para la

solucion de la problematica que presenta el Banco Nacional de Crédito.

3.2 Bases Tedricas

Las bases teoricas o referencia bibliografica corresponde a la fase de apoyo en la
investigacion o estudio de mercado, ya que aportan las teoria necesaria donde se
sustente el tema tratado. Segun Arias (2006:106), “Las bases tedricas implican un
desarrollo amplio de los conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o
enfoque adoptado, para sustentar o explicar el problema planteado.”. Por otro lado,

Bavaresco (2006) Dice que las bases teoricas tiene:

“Tiene que ver con las teorias que brindan al investigador el apoyo inicial
dentro del conocimiento del objeto de estudio, es decir, cada problema
posee algun referente tedrico, lo que indica, que el investigador no puede
hacer abstraccion por el desconocimiento, salvo que sus estudios se
soporten en investigaciones puras o bien exploratorias. Ahora bien, en los
enfoques descriptivos, experimentales, documentales, historicos,
etnogréaficos, predictivos u otros donde la existencia de marcos
referenciales son fundamentales y los cuales animan al estudioso a buscar
conexion con las teorias precedentes o bien a la basqueda de nuevas teorias
como producto del nuevo conocimiento” (p.98).

En otras palabras, las bases teoricas estan referidas a soportar los planteamientos
esbozados por el investigador desde el planteamiento del problema hasta las
conclusiones finales del trabajo. Entre los aspectos y autores que sirvieron la base
tedrica se encuentran:

3.2.1. Banco

Un banco es una empresa financiera que se encarga de captar recursos en la forma

de depositos, y prestar dinero, asi como la prestacion de servicios financieros. La banca,
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o0 el sistema bancario, es el conjunto de entidades o instituciones que, dentro de una
economia determinada, prestan el servicio de banco. La internalizacion y la
globalizacion promueven la creacidn de una Banca universal. Al igual que la palabra
espafola “banco”, la palabra griega (trd "pe®za) que se traduce como banco significa
literalmente “mesa”. En un contexto financiero, como por ejemplo el trabajo de los
cambistas, se refiere al mostrador para la transaccion de dinero.

Benavides (2008:28) define el banco como “una institucion financiera incluida en
la categoria de empresas. Su principal funcidn y razon de existencia es la captacion de
clientes que depositen alli su dinero y a través de esos depositos poder realizar
préstamos a terceros e incluir otros servicios”. Asimismo el autor antes citado destaca

que los principales servicios y productos bancarios son:

- Cuentas corrientes

- Cuentas de ahorro

- Plazos fijos

- Transacciones

- Extracciones

- Depositos de dinero o cheques

- Cuentas de créditos (a través de las tarjetas)
- Préstamos/Créditos en efectivo

- Canjeo de puntos

- Cambio, compra y venta de divisas

Por otro lado, Benavidez (2008:76) acota que los bancos se pueden clasificar en:

- Publico: Administrado por el Estado. Ejemplo: Banco Central de la
Republica Argentina.

- Privado: Administrado por particulares. Ejemplo: Banco HSBC.

- Mixto: Administrado por el Estado y por particulares. Ambas personas son
accionistas.

- Especializados: Cubren un rubro especifico. Por ejemplo, los bancos

rurales o industriales.
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- Centrales: Tienen una jerarquia mas alta que el resto de los bancos, ya que
autorizan el funcionamiento de éstos y los regulan.
- Emision: Emiten la moneda en un pais. Por lo general, esta actividad la
realiza el Banco Publico.
- Segundo Piso: Son un medio financiero a través del cual se redireccionan
los recursos hacia ciertas areas econdémicas que se busca desarrollar.
La teoria antes descrita se toma como referencia en el presente estudio, puesto
que la institucion donde se desarrollara la investigacion es una entidad bancaria, por tal
motivo se fue necesaria definir el concepto de banco, asi como los tipos y principales

servicios.

3.2.2 Funciones de los bancos

Segln Mata Zavala 1993 entre las funciones de la banca en general tenemos:

Actlan como intermediarios entre la industria y el comercio en liquidacion
de cuentas.

- Sirven de intermedios entre diferentes instituciones econémicas en la
liguidacion de transacciones que se ejecutan mediante la expedicién de
cheque.

- Sirven como agente para canalizar los fondos acumulados por la
comunidad en cuentas de ahorro hacia las inversiones

- Hace posible el financiamiento de cuantiosas inversiones mediante la
concesiones de créditos a los diferentes sectores de la economia.

3.2.3 Crédito Bancario

Navalon M. Y Santoma J. (2002). Definen el crédito bancario como:

20



La disposicion de fondos que un banco acuerda dar, a cambio de unos
intereses que se calculan sobre la cifra efectivamente dispuesta. Puede
haber adicionalmente comisiones de estudio o apertura y de no
disponibilidad. Se fija el plazo de devolucion y la periodicidad con que se
revisa el tipo de interés, en caso de que el mismo fuera variable (p. 319).

Se conoce como crédito a la operacién financiera donde una entidad le concede a
otra una cantidad de dinero en una cuenta a su disposicion, comprometiéndose la
segunda a devolver todo el dinero tomado, pagando ademas un interés por el uso de esa
cantidad. Los créditos bancarios son otorgados por instituciones crediticias,
tipicamente los bancos, mediante la celebracidn de un contrato por el que nace la deuda.

Suele confundirse el concepto de crédito con el de préstamo, la diferencia radica
en gque en el crédito el cliente cuenta con un dinero a su disposicion y solo paga intereses
por la cantidad que utiliza, al tiempo que en el préstamo, el cliente recibe todo el dinero
y paga intereses por la totalidad, mas alla de cuanto realmente gaste. El origen del
dinero de los créditos esté en los depositos que otros realizan en el mismo banco, a los
que la entidad bancaria les paga un interés: es en esa diferencia entre las tasas ofrecidas
para los depdsitos y las tasas cobradas para los créditos donde estd gran parte del
negocio de los bancos.

Como se sabe, los bancos representan un espacio de toma de decisiones
fundamental en todos los paises del mundo, y con el correr del tiempo se ha
complejizado su funcionamiento. En la actualidad, excepto en economias particulares
donde el acceso al crédito es muy facil, el otorgamiento de un crédito es un voto de

confianza por parte del sistema bancario a un individuo o empresa.

En el caso de las personas fisicas, uno de los préstamos maés frecuentes son los
Ilamados hipotecarios (para la compra o construccion de casas), o los destinados a la
adquisicion de vehiculos u otros bienes de utilidad para las personas, ya sea para el
trabajo o para otros fines. La teoria antes citada es de gran relevancia para la

investigacion actual, puesto que el problema que presenta el Banco Nacional de Crédito
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estd relacionado especificamente con los procedimientos llevados a cabo para el

otorgamiento de los créditos.

3.2.4 Tipos de créditos

En el mundo moderno el uso del credito esté integrado a la vida cotidiana. Sin
embargo, es vital usarlo prudentemente para establecer un historial de crédito sélido y
mantener una buena salud financiera. A continuacion te presentamos algunos tipos de

financiamiento que existen en el mercado:

Tarjetas de crédito: Son utiles para adquisiciones a corto plazo. La principal ventaja
de una tarjeta de crédito es la temporalidad, ya que te permite disponer de dinero que
no tienes al momento pero que vas a recibir en un futuro inmediato. Por ejemplo, si
haces una compra a mitad de quincena, sabiendo que podras liquidarla una vez que
recibas t0 sueldo. Si usas la tarjeta con esta idea en mente, podras convertirte en un

cliente que paga el total de su deuda cada mes sin permitir que se generen intereses.

Creéditos personales: Se caracterizan por ser créditos abiertos que no estan anclados a
un fin especifico. Esto significa que al solicitarlo no debes explicar en qué lo utilizaras
y ademas puedes fragmentarlo en distintos objetivos. Por ejemplo, podrias utilizar una
parte para remodelaciones y otra mas para un viaje. Son ofrecidos por los bancos,
instituciones financieras e incluso existen empresas que se dedican exclusivamente a
otorgarlos. Puedes utilizarlos para irte de viaje, remodelar tu casa o abrir una cuenta de
inversiones. Basicamente, para lo que desees, ya que regularmente no se solicita que

declares para qué usaras el dinero.

Creditos especificos: Muchas instituciones ofrecen financiamientos especializados,
por ejemplo, hipotecarios, educativos y automotrices, entre otros. Esto significa que la

cantidad que te ofrezcan podra ser utilizada Unicamente en un objetivo y deberas poder
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comprobar que lo destinaste a ese fin. La ventaja de estos créditos es precisamente su
especializacion, ya que los montos y los planes de pago estan disefiados de acuerdo al
objetivo. Revisa muy bien las diferentes alternativas antes de contratar y calcula el

porcentaje de interés que te vayan a cobrar.

Creéditos de ndmina: Son muy similares a los personales, sélo que en este caso es
indispensable que recibas el pago de tu salario a través de una cuenta de némina en un
banco. Asi, la institucion puede otorgarte una cantidad basada en el sueldo que recibes
cada mes y descontara el pago directamente de tu cuenta.

Créditos ABCD (Adquisicién de Bienes de Consumo Duradero): La utilidad de este
crédito esta relacionado a la adquisicion de bienes que tienen un valor comercial y una
vida Gtil determinada, como son los automoviles, equipo de computo,
electrodomésticos, mobiliario y equipo. Se otorgan para complementar el faltante para
adquirirlos, es decir, el acreditado debera aportar un porcentaje del costo total y el

banco le presta el restante.

Creédito hipotecario: Sin lugar a dudas es uno de los créditos mas importantes en
nuestra vida. Para la adquisicion de una casa o departamento, deberas observar todos
los aspectos gque mencionamos en esta seccion y posteriormente analizar tus
necesidades sobre el bien inmueble, tu capacidad de endeudamiento y las condiciones
que cada institucién otorga. Hoy en dia podemos encontrar gran variedad de productos
hipotecarios, de acuerdo a nuestras necesidades particulares. Considera que casi todas
las instituciones te solicitaran un porcentaje del valor del inmueble, lo que se denomina
como anticipo, que puede ser a partir del 10% en adelante y varia segun la institucion

financiera con la que se esté negociando el crédito

Creédito avio: El crédito de habilitacidon, conocido como avio, debe ser utilizado para

la compra de materias primas, materiales, salarios, asi como gastos directamente
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relacionados con el ejercicio de la empresa. Este crédito estd directamente vinculado
con la produccion inmediata. Existen dos tipos de crédito de avio: el agricola e
industrial.
- En el avio agricola, el aviado (persona que solicita el crédito) invierte en
semillas, fumigantes, etcétera.
- En el avio industrial, el aviado destina el crédito a las materias primas o
insumos que sean necesarios para la produccion de los productos que

fabrica.

Credito refaccionario: El crédito refaccionario esta enfocado a la adquisicion de
maquinaria, inmuebles o a la reparacidn de instalaciones relacionadas con la empresa.
Es decir, este tipo de crédito se otorga para adquirir bienes de activo fijo o bienes de
capital. La garantia en este caso esta en los bienes adquiridos que son permanentes a

diferencia del caso de crédito avio.

El crédito refaccionario también podra solicitarse en caso de tener adeudos y/o
responsabilidades fiscales relacionadas directamente con la empresa del acreditado. Es
decir, en algunos casos, se podra obtener este credito destinando parte del importe para
cubrir responsabilidades fiscales correspondientes al afio de solicitud del credito.
También podra utilizarse para pagar adeudos por concepto de gastos de explotacion,
compra de bienes inmuebles y maquinaria, con la condicién de que estos gastos no

tengan més de un afio de antiguedad.

3.2.5 Procedimientos generales del crédito bancario

1. Promocion: Se realiza fuera y dentro de la Institucion Financiera, con el fin de
promover y brindar informacion a socios y prospectos de socios, sobre los

productos crediticios y requisitos para solicitar y obtener un crédito. Debera
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basarse en el proyecto de promocién del crédito, Cliente, Mercado Obijetivo,
Promocion externa, Promocion interna, Pre anélisis.

2. Integracion y Solicitud: En esta etapa se recibe, analiza, valida e integra la
documentacidn requerida del socio y avales, asi como las garantias reales (en
caso de créditos con garantia prendaria o hipotecaria). Integracion de
expedientes, Analisis de documentos, Solicitud de Créditos.

3. Evaluacion y resolucion: En esta etapa se mide el nivel de riesgo de cada
solicitante, nos permite emitir una resolucién respecto a cada solicitud
(autorizacion o rechazo) o solicitar el complemento de documentacién o
informacidn que sea necesaria para conocer el perfil de riesgo, con la finalidad
de minimizar en la medida de lo posible el riesgo de crédito, Validacion de
Capacidad de pago, Colaterales, Garantias reales, Resolucion y Autorizacion.

4. Otorgamiento: Después de haber sido sesionado por el Comite de crédito o su
equivalente, los expedientes de créditos seran turnados a plataforma para el
control y verificacion de cumplimiento de las condiciones con las que se
autoriza el crédito, asi mismo verificara que se cumplan las politicas y
procedimientos establecidos en el manual para poder autorizar el desembolso
de los créditos o devolverlos a tramite segun corresponda. Entrega del crédito,
Grabar garantias, Seguros, Programar entrega.

5. Seguimiento y evaluacién: Después de otorgado el crédito, el “Ejecutivo de
crédito y cobranza” llevara el seguimiento y evaluacion de la cartera de crédito,
que incluye un control sistematico y periodico de la misma, control y resguardo
de pagarés, contratos y demas titulos de crédito con los que se haya
documentado la operacién. Resguardo de documentos, Seguimiento al destino

Gestion preventiva y administrativa Cobranza extra y judicial.

Con respecto al Banco Nacional de Crédito es necesario conocer las debilidades
que presentan los procedimientos para el otorgamiento de los créditos, con el fin de

lograr un mejor control en las actividades, brindar un mejor servicio a los clientes y
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minimizar los inconvenientes que afectan el buen desempefio de la institucion,

permitiendo asi el logro de los objetivos de la organizacion.

3.2.6 Estrategias

En materia de estrategia para reformular estructuras de cualquier organizacion,
es relevante el papel que desempefia la gerencia, puesto que segun Ojeda (1990:19),
los gerentes “...deben poseer un conjunto de habilidades que le permitan ejecutar los
roles de comunicador, toma de decision y retroalimentacion al empleado con la
maxima operatividad”. Lo anterior implica, que las estrategias que todo gerente aplica,
deben ser producto de la mejor disposicién de comunicar, dirigir, controlar e incluso
del acompafiamiento a su subordinado para obtener un mejor desempefio. Al respecto,
Andrews (2000), define la estrategia como:

“El patrén o modelo de decision de una empresa que determina y revela
sus objetivos, propdsitos 0 metas, que definen las principales politicas y
planes para lograr esos objetivos y el tipo de negocidn que la empresa va a
perseguir, la clase de organizacion econémica y humana que es o intenta
ser, y la naturaleza de la contribucién econdmica y no econdémica que
intenta aportar a sus accionistas, trabajadores, clientes y a la comunidad.

- En atencién a lo anterior, Minzberts (2007:77) considera dos tipos de

estrategias:

- La Cooperativa: como producto del andlisis en relacion a la vision y
mision de la empresa o institucion.

- Las Funcionales: que tienen que ver con el aprovechamiento de las
oportunidades, para neutralizar las amenazas, mantener las fortalezas y
eliminar las debilidades generales, que confieren a la empresa un criterio

Unico para juzgar todas las decisiones y las acciones.

Sin embargo, Pizzolante (2006:45), expresa que una de las estrategias mas

utilizadas a nivel empresarial e institucional, es la analitica, la cual la define como el
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proceso de desarrollo e implementacion de planes para alcanzar prop6sitos y objetivos,
la cual es usada para proporcionar una direccion general a una organizacion ya sea de
caracter pablico o privado.

De tal manera que, en lo que respecta al Banco Nacional de Crédito es necesario
la implementacidn de estrategias que logren el buen control de los procedimientos para
el otorgamiento de los créditos, por lo tanto la teoria antes presentada es de gran aporte
para el estudio actual, puesto que da a conocer el concepto de estrategias y los tipos, de
los cuales la investigadora considera que el tipo de estrategias que se puede aplicar para
solventar la problemética abordada son las estrategias analiticas.

3.2.7 Estrategia Financiera

Barboza (2009:195) destaca que “la estrategia financiera forma parte de las
estrategias de tercer nivel o funcionales, y se define como la eleccion de los caminos a
seguir para el logro de los objetivos financieros”. La estrategia financiera, como sub-
estrategia que es, debe estar en consonancia con la estrategia general y con las
estrategias de las otras areas funcionales.

Al mismo tiempo, como la estrategia financiera se centra en los aspectos
financieros de las decisiones estratégicas, ha de estar ligada al interés de los accionistas,
por un lado, y a los mercados financieros, por otro, y en la medida de su poder sobre la
empresa también debe tener en cuenta a los participantes internos y externos. Por su
parte, la estrategia esta inspirada por el objetivo, pero su relacién con él es mucho
mayor en la medida que su eficacia se mide por la contribucion de los resultados al
objetivo planteado.

En resumen, los aspectos mas relevantes de la estrategia financiera son:

a) La estrategia financiera, como toda sub-estrategia, debe estar en consonancia

con la estrategia general.
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b) La estrategia financiera se centra en los aspectos financieros de las decisiones

estratégicas y ligadas al interés de los accionistas y a los mercados financieros.

c) La estrategia financiera debe tener en cuenta a los participantes internos y
externos.
d) Laefectividad de la estrategia financiera se mide por su contribucion al objetivo

de la empresa.

e) La estrategia financiera se incluye dentro de las actividades de apoyo, y es
facilmente controlable, ya que la cuantificacion de los resultados se hace en la

misma medida que el objetivo de la empresa, esto es, en términos monetarios.

3.2.8 Estrategias y objetivos financieros

Las estrategias financieras, en definitiva, constituyen medios para alcanzar los
objetivos financieros, que a su vez derivan de los generales de la empresa. La
restriccion es que el objetivo financiero ha de ser compatible y, coherente con el
objetivo global de la empresa y, por tanto, la estrategia financiera también debera ser
compatible con la estrategia global. El punto de partida es, por tanto, la creacion de
valor o la maximizacion del beneficio como objetivos generales mas corrientes. El

segundo nivel es el de los objetivos financieros, se concretan habitualmente en los de:

- Liquidez

- Rentabilidad

- Solvencia Liquidez.

- Gestion Administrativa.

Para que el Banco Nacional de Crédito pueda alcanzar los objetivos financieros,

debe desarrollar sus actividades financieras siguiendo una gran variedad de estrategias
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que han de ser compatibles con las estrategias globales y que puedan inventariar

relacionandolas con los diferentes campos de decision financiera.

3.2.9 Factibilidad de la Estrategia.

La estrategia debe reunir una serie de condiciones para poder responder a las
pretensiones de la empresa. Debe ser:
Aceptable o deseable: para los propietarios, satisfaciendo sus expectativas de
rendimientos — riesgo; para los participantes internos, debe ser compatible con la
cultura y la estructura de poder de la empresa; para los participantes externos, debe ser
compatible con las exigencias éticas y juridicas de la sociedad. Debe tener en cuenta a
todos los participantes en la empresa en consonancia con la Teoria Contractual de la

empresa o institucion.

Posible: se deben tener en cuenta las limitaciones de la empresa, del sector, del
mercado y del entorno en sus distintos aspectos: financieros (recursos suficientes),
productivos (de acuerdo con el ciclo de vida del producto), tecnoldgicos (tecnologia y

medios técnicos necesarios), laborales (capacidad y formacion adecuada).

Pertinente: La estrategia debe ser adecuada para lo que se quiere conseguir (el
objetivo). Se trata en cierta forma de “no matar moscas a cafionazos” y, en este sentido,
coincide en cierta forma con el principio de eficiencia.

Sin embargo, a nivel operativo los propietarios no estan dispuestos a aceptar
cualquier expectativa de rentabilidad a cualquier precio: la rentabilidad para el
propietario vendra siempre ponderada por el riesgo. El valor de la empresa aumentara
cuando su rentabilidad en relacion con el riesgo sea superior al de otras empresas: una
rentabilidad entendida como “normal” no genera valor. Por tanto la estrategia global
mas adecuada serd aquella que genere mas rentabilidad en relacion con el riesgo.

La estrategia financiera debera combinarse con las otras estrategias de la
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empresa: se trata de conseguir que la suma de las rentabilidades — riesgo de todas las
partes de la empresa satisfaga al objetivo de creacion de valor. Para ello habra que tener
en cuenta cdmo evoluciona la rentabilidad — riesgo de la actividad de la empresa y de
sus distintas partes. La parte no financiera en paralelo al ciclo de vida del producto; al
principio el riesgo es elevado y la rentabilidad baja y conforme maduran los productos
disminuye el riesgo y aumenta la rentabilidad.
La estrategia financiera debe tratar de compensar ese desequilibrio rentabilidad

- riesgo que se produce en la actividad no financiera: por ello la actividad financiera
debe seguir una direccion contraria, al principio debe generar menos riesgo, tomando
financiacion con capitales propios, y a medida que transcurre el ciclo de vida de la
actividad empresarial puede abordar estrategias financieras de mayor riesgo, como por

ejemplo captando fondos de terceros.

3.2.10 La Ejecucion de las Estrategias Financieras.

La ejecucion o implantacion de las estrategias se realiza cuando se actda de
acuerdo con ellas. Por tanto, la puesta en practica de una estrategia tiene una doble
faceta: la de actuar dentro de los limites que establece y la de inspirar las acciones que
se han de recoger en el plan.

Las estrategias son lineas de accion que han de ser seguidas, pero que ofrecen un
amplio grado de libertad en la eleccion de las acciones que han de materializarse en el
plan. De ahi que al no ser acciones concretas imperativas como las incluidas en el plan,
se hace necesario que las estrategias sean entendidas, aceptadas y tomadas como
propias por aquellos que han de desarrollarlas. La implantacion de las estrategias
financieras, como las de cualquier otro tipo, es una actividad interna que exige
organizar, presupuestar, motivar, construir una cultura, supervisar y dirigir para hacer
que “la estrategia funciones” en el sentido buscado. A grandes rasgos, para que la

implantacion tenga éxito y sea eficaz, serd necesario:
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- Construir una organizacion capaz.

- Asignar recursos a las actividades estratégicamente criticas.

- Establecer politicas que soporten las estrategias.

- Motivar a las personas para que persigan los objetivos.

- Establecer recompensas cuando se alcancen los objetivos.

- Crear una cultura empresarial de servicios que sustente la estrategia.

- Instalar sistemas de informacidn, comunicacion y operativos.

3.2.11 Procedimientos.

Un procedimiento es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que
realizarse de la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas
circunstancias (por ejemplo, procedimiento de emergencia). Un procedimiento, en este
sentido, consiste en seguir ciertos pasos predefinidos para desarrollar una labor de
manera eficaz. Su objetivo deberia ser tnico y de facil identificacion, aunque es posible
que existan diversos procedimientos que persigan el mismo fin, cada uno con
estructuras y etapas diferentes, y que ofrezcan mas o menos eficiencia.

Segun Melinkoff, R (1990:356), "Los procedimientos consiste en describir
detalladamente cada una de las actividades a seguir en un proceso laboral, por medio

del cual se garantiza la disminucion de errores™.

3.2.12 Objetivos e Importancia de los procedimientos.

Gomez F. (1993:135) sefiala que: " El principal objetivo del procedimiento es el
de obtener la mejor forma de llevar a cabo una actividad, considerando los factores del
tiempo, esfuerzo y dinero”. El hecho importante es que los procedimientos existen a
todo lo largo de una organizacién, aunque, como seria de esperar, se vuelven cada vez
mas rigurosos en los niveles bajos, mas que todo por la necesidad de un control riguroso

para detallar la accién, de los trabajos rutinarios llega a tener una mayor eficiencia

31



cuando se ordenan de un solo modo. Segun Biegler J. (1980:78) " Los procedimientos
representan la empresa de forma ordenada de proceder a realizar los trabajos
administrativos para su mejor funcion en cuanto a las actividades dentro de la

organizacion".

3.2.13 Caracteristicas de los procedimientos.

Mellinkoff, (op.cit) describe las siguientes caracteristicas de procedimientos:

- No son de aplicacion general, sino que su aplicacion va a depender de
cada situacion en particular.

- Son de gran aplicacion en los trabajos que se repiten, de manera que
facilita la aplicacion continua y sistematica.

- Son flexibles y elasticos, pueden adaptarse a las exigencias de nuevas
situaciones.

- Desde otro punto de vista Gomes G (1997:53) se enfoca en las siguientes
caracteristicas de procedimientos:

- Por no ser un sistema; ya que un conjunto de procedimientos tendientes a
un mismo fin se conoce como un sistema.

- Por no ser un método individual de trabajo. EI método se refiere
especificamente a como un empleado ejecuta una determinada actividad
en su trabajo.

- Por no ser una actividad especifica. Una actividad especifica es la que

realiza un empleado como parte de su trabajo en su puesto.

3.2.14 Procedimientos Administrativos.

El Procedimiento administrativo es considerado la serie de actos en que se

concreta la actuacion administrativa para la realizacion de un objetivo en especifico.
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La naturaleza de este procedimiento es la emision de un acto administrativo. A
diferencia de la actividad privada, la actuacion publica requiere para ser efectiva ciertos
puntos formales establecidos por la ley, que constituyen la garantia de los ciudadanos
en el doble sentido de que la actuacién es siempre realizada conforme con lo que
dispongan los ordenamientos y que ésta puede ser conocida y fiscalizada por los

ciudadanos.

El procedimiento administrativo contempla la garantia que protege al ciudadano,
impidiendo que la Administracion actué de un modo arbitrario y discrecional, sino
siguiendo las reglas estrictas del procedimiento administrativo, procedimiento que por
otra parte el administrado puede conocer y que por tanto no va a generar un estado de
indefension. La importancia de los procedimientos administrativos estriba en que los

mismos:

- Establecer el orden Idgico que deben seguir las actividades.
- Promueven la eficiencia y la optimizacion.
- Fijar la manera como deben ejecutarse las actividades, quién debe

ejecutarlas y cuando.

3.2.15 Beneficios de los Procedimientos Administrativo

Segun Pino, A. (1998:32) en su Trabajo de Grado describe los siguientes

beneficios que consisten en:

- Aumento del rendimiento laboral.
- Permite adaptar las mejores soluciones a los problemas.
- Contribuye a llevar una buena coordinacion y orden en las actividades de

la organizacion.
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3.2.16 Principios generales del procedimiento administrativo

Recoge las bases y criterios para la correcta realizacidn del procedimiento.
Principio de unidad: El procedimiento es un Unico proceso que tiene un comienzo y
fin. Todos los procedimientos deben resolverse independientemente de la forma de

inicio y, asimismo, deben ser notificados.

Principio de Contradiccion. La resolucién del procedimiento se basa en los hechos y
en los fundamentos de derecho, esto se consigue a traves de la comprobacion de los
hechos, a través de las pruebas. En general, pueden acreditarse los hechos por cualquier

medio admisible de derecho.

Principio de imparcialidad: La administracion en su actuacion serd imparcial, sin

someterse a favoritismo o enemistades.

- Abstencion. Los funcionarios se abstendran y se lo comunicaran a su
superior jerarquico en los siguientes casos: Por tener interés personal en el
asunto. Por tener parentesco hasta 4° grado de consanguinidad y en 2° en
afinidad. Por tener amistad o enemistad manifiesta. Por ser testigo del
procedimiento. La no abstencidbn no invalida el acto pero crea
responsabilidad en el funcionario.

- Recusacion. El interesado puede solicitar la recusacion en cualquier
momento del procedimiento, planteando las causas por escrito, se
comprobaran los documentos presentados y el superior lo admitira o no, de

esta decision no cabe recurso.

Principio de oficialidad: El procedimiento debe ser impulsado de oficio en todos sus

trdmites. La administracion tiene la obligacion y responsabilidad de dirigir el
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procedimiento, ordenando que se practique todas las diligencias necesarias para dictar
la resolucion. Es responsabilidad de tramitar el procedimiento a los titulares del 6rgano

y el personal que esté a su cargo.

3.2.17 Fases del procedimiento administrativo.

Iniciacion: Los procedimientos se iniciardn de oficio por acuerdo del drgano
competente, bien por propia iniciativa 0 como consecuencia de orden superior, a
peticidn razonada de otros érganos o por denuncia. Con anterioridad al acuerdo de
iniciacion, podra el 6rgano competente abrir un periodo de informacion previa con el
fin de conocer las circunstancias del caso concreto y la conveniencia o no de iniciar el
procedimiento. Una vez presentado este escrito, se inicia el procedimiento
administrativo:
- Oficialidad. La administracion sin necesidad de solicitarlo el daré paso a los
tramites siguientes una vez concluidos los anteriores.
- lgualdad. Se guardard riguroso orden en la tramitacion de los expedientes
segun su fecha de inicio.
- Celeridad y eficacia. Para dar mayor agilidad al procedimiento, se acordara
realizar de una sola vez todos aquellos actos que puedan realizarse juntos.
- Responsabilidad. Los funcionarios seran responsables de la tramitacion de
los expedientes que tuvieran cargo y adoptaran las medidas necesarias para

que no sufran retrasos.

Ordenacion: La ordenacion se halla conformada por todas las actuaciones que han de
preordenar el desarrollo del procedimiento hasta su finalizacién, para permitir la

realizacion efectiva de los actos de instruccion.

- Impulso. El procedimiento, sometido al criterio de celeridad, se impulsara

de oficio en todos sus tramites.
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- En el despacho de los expedientes se guardara el orden riguroso de
incoacion en asuntos de homogeénea naturaleza, salvo que por el titular de
la unidad administrativa se dé orden motivada en contrario, de la que quede
constancia.

- Celeridad. Se acordarédn en un solo acto todos los trdmites que, por su
naturaleza, admitan una impulsion simultanea y no sea obligado su
cumplimiento sucesivo.

- Cumplimiento de tramites. Los trdmites que deban ser cumplimentados por
los interesados deberan realizarse en el plazo de diez dias a partir de la
notificacion del correspondiente acto, salvo en el caso de que en la norma
correspondiente se fije plazo distinto.

- Cuestiones incidentales. Las cuestiones incidentales que se susciten en el
procedimiento, incluso las que se refieran a la nulidad de actuaciones, no
suspenderan la tramitacion del mismo, salvo la recusacion.

Instruccidn: En esta fase se realizan todos los actos y tramites necesarios para conocer
y comprobar los datos en los que se basa la peticion del interesado. Es esta, se realizan

las siguientes actuaciones:

- Alegaciones de los interesados. En cualquier momento antes del tramite de
audiencia, los interesados podran presentar alegaciones.

- Prueba. La instruccidn se tienen que justificar y demostrar todos los hechos
y circunstancias alegados por los interesados. EIl instructor del
procedimiento s6lo podra rechazar las pruebas propuestas por el interesado
cuando sean manifiestamente improcedentes o innecesarias.

- Informes. Son opiniones emitidas por 6rganos cualificados distintos a los
que tienen que dictar la resolucién o propuesta de resolucion. Salvo que una
norma establezca lo contrario, los informes son facultativos y no
vinculantes. Deben emitirse en el plazo de 10 dias

- Audiencia a los interesados. Es el trdmite inmediatamente anterior a dictar
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la propuesta de resolucion después de darse por finalizada totalmente la
instruccion del expediente.

Informacion puablica. Si la administracion lo considera necesario, puede
anunciar en el boletin oficial correspondiente la iniciacion del

procedimiento administrativo.

Terminacion: Los procedimientos administrativos pueden finalizar de las siguientes

maneras:

Resolucion. Pone fin al procedimiento y en ella se debe dar expresa
respuesta a todas las cuestiones planteadas por los interesados. Las
resoluciones deberan ser motivadas.

Desistimiento. Se produce cuando el interesado renuncia a continuar con el
procedimiento. El desistimiento no implica la pérdida del derecho, ya que
el interesado puede solicitar el reconocimiento de ese mismo derecho por
otro procedimiento.

Renuncia. Se produce cuando el interesado abandona su derecho. La
renuncia implica que el interesado no podré ejercitar ese mismo derecho en
otro procedimiento

Caducidad. Cuando se paraliza un procedimiento por culpa del interesado
la administracion da por finalizada la instruccion y archiva todas las

actuaciones.

3.3. Definicion de Términos.

Banco Universal: Se designa asi a un intermediario financiero, que no solamente actua

como banco comercial, sino también como banco de inversion, y banco hipotecario.

Cartera: En materia financiera se Ilama cartera o portafolio al conjunto de valores

mobiliarios propiedad de una persona. Podemos distinguir, hablando de bancos la

cartera de créditos de la cartera de inversiones.
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Crédito: Contrato por el cual una persona fisica o juridica obtiene temporalmente una
cantidad de dinero de otra a cambio de una remuneracion en forma de intereses.
Procedimientos: son planes por medio de los cuales se establece un método para el
manejo de actividades futuras. Consisten en secuencias cronoldgicas de las acciones
requeridas

Fondo: En un sentido general un fondo es la cantidad de dinero depositada en una
cuenta especial para uso de determinados fines. Se habla asi de fondos de garantia y de
muchos otros fondos especificos que se reservan para determinados fines.

Mercado: Lugar donde se efectian numerosas transacciones.

Mercado de credito: En todo sistema econdmico se registran operaciones de crédito,
es decir de transferencia de poder adquisitivo de unos a otros, con obligacion de
devolucién después de cierto tiempo y con pago de intereses.

Préstamo: Cantidad de dinero que se solicita, generalmente a una institucion
financiera, con la obligacion de devolverlo con un intereés.

Tasa: Contraprestacién econdmica que se paga a la administracion por la utilizacion
de un servicio publico.

Vencimiento: Dia en que vence un compromiso, plazo, deuda u obligacion.
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CAPITULO IV

FASES METODOLOGICAS

En la presente investigacion con la finalidad mejorar los procedimientos llevados
a cabo para el otorgamiento de los créditos en el Banco Naconal de Crédito, es
necesario cumplir con tres (03) fases, las cuales tienen intima relacion con los objetivos

especificos del estudio y las cuales se describen a continuacion:

FASE N° 1: Diagnosticar la situacion actual de los procedimientos realizados para

el otorgamiento de créditos en el BNC. Agencia Camoruco.

En esta fase se procedio al diagnostico de las actividades y procedimientos
llevados a cabo por el personal del Banco Nacional de Crédito encargado de los
tramites para el otorgamiento de los créditos. Por lo tanto se procedid a
seleccionar la poblacién objeto de estudio, el cual es definida por Tamayo y
Tamayo, (1997:114) como, " la totalidad del fendmeno a estudiar donde las
unidades de poblacidn posee una caracteristica comun la cual se estudia y da
origen a los datos de la investigacion™. De acuerdo con lo expresado por el autor
es importante destacar que la poblacion objeto de estudio en la presente
investigacién estuvo conformada por seis (6) personas encargadas de los tramites
para el otorgamiento de los créditos en la institucidén objeto de estudio, y los
mismos ejercen los siguientes cargos; un (1) Gerente de Negocios, un (1) jefe de
riesgos y cuatro (4) economistas.

Asimismo, se definié la muestra que segun Hernandez, Fernandez y Baptista

(2010:173), “es en esencia un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un



subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas
al que llamaremos poblacion”. Por lo tanto, en vista a que la poblacion es pequefia y
finita, se tomara como muestra el 100% de la poblacion. Donde el muestreo utilizado
fue el muestreo intencional, puesto que la investigadora seleccion6 los elementos que
a su juicio son representativos.

En este caso Arias (2012:82), plantea que la poblacidn finita “es aquella
cuya agrupacién en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran.
Ademas, existe un registro documental de dichas unidades. Es decir, en su
totalidad son identificables por el autor”, tomando en cuenta lo citado
anteriormente la poblacidn finita son poblaciones pequefias por lo que es mas
facil de realizar un conteo y de determinar una representacion de la muestra.

De la misma manera, se acudio a la seleccion de técnicas e Instrumento de
Recoleccion de Datos, Segun Arias, F (2012:67) “Se entendera por técnica de
investigacion, el procedimiento o forma particular de obtener datos o
informacion”. Las técnicas de recoleccion de datos son los diferentes recursos
empleados por la investigacion para recopilar lo que se requiere en funcién de
encontrar respuestas a interrogantes planteadas. Entre las técnicas que se
utilizaron en la particularidad de la investigacion se encuentran, la observacion
participante y la encuesta, las cuales permitieron detectar la necesidad de disefiar
estrategias para optimizar los procedimientos de las solicitudes de créditos en la
entidad financiera Banco Nacional de Crédito sede Camoruco.

En tal sentido, Arias, F (2012:69) define la observacién participante como
“una técnica donde el investigador pasa a formar parte de la comunidad o medio
donde se desarrolla el estudio”, para esta investigacidn se utilizé la observacion
libre en funcién de los objetivos planteados, sin una guia predisefiada que
especifique cada uno de los aspectos que deben ser observados.

De igual manera, Mayntz et al., (1976:133) citados por Diaz de Rada
(2001:13), describen a la encuesta como la busqueda sistematica de informacion

en la que el investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea
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obtener, y posteriormente retne estos datos individuales para obtener durante la
evaluacion datos agregados. Por otra parte, este autor también hace referencia
que los instrumentos de recoleccion de datos “es cualquier recurso, dispositivo
o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar
informacion”.

Para ello, el cuestionario de la encuesta debe contener una serie de
preguntas o items respecto a una o mas variables a medir. Gomez, (2006:127-
128) refiere que basicamente se consideran dos tipos de preguntas: cerradas y
abiertas. Debido a la antes expuesto por el autor es importante resaltar que el
instrumento utilizado como medio para recabar los datos fue el cuestionario de
preguntas cerradas de tipo dicotémico, el cual estaba constituido por diez (10)

preguntas.

FASE N° 2: Identificar los factores internos y externos que intervienen en el

proceso del BNC.

En esta fase se observa y evalua los procesos llevados a cabo por el personal del
Banco Nacional de Crédito para el otorgamiento de los créditos a los clientes, con la
finalidad de identificar los factores que intervienen en dicho proceso; a fin de poder
tomar acciones que permitan optimizar su funcionamiento de manera eficaz. Para ello,
se busca informacidn que sustenta tedricamente la investigacion, mediante el estudio
documental, definido por Arias (2012:27), bajo el siguiente concepto: “La
investigacion documental es un proceso basado en la bdsqueda, analisis, critica e
interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros
investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electrénicas”.

Cabe destacar que la revision documental fue verificada con la informacion que
revelo el estudio de campo descriptivo y desarrollado en la Fase I, en el cual se llevé a
cabo el diagnostico de la situacidn y de esta manera se describen los factores a evaluar

y que de alguna manera inciden de manera negativa en los procedimientos para el
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otorgamiento de los créditos en la entidad bancaria, y asi tomar decisiones oportunas
que permitan optimizar dichos procedimientos con el fin de lograr el cumplimiento de
meta de la institucién como lo es prestar servicios y atencion al cliente de calidad asi
como la disminucién de incidencias negativas en las actividades del personal. En tal
sentido, en esta fase se utilizé una matriz de observacion donde para ello se contd con
una lista de los aspectos a evaluar, para mostrar cada uno de los puntos observados en

el area.

FASE N°3: Disefar estrategias que permitan agilizar los tiempos de respuestas

para el otorgamiento de créditos en el BNC Agencia Camoruco.

El anélisis de los datos llevo a la conclusion de elaborar una estrategia para
solventar la problematica del descontrol en la gestion del inventario en el Banco
Nacional de Crédito por lo que la alternativa de solucion que mas se adapta a las
necesidades de la empresa es el disefio de estrategias que permitan agilizar los tiempos
de respuestas para el otorgamiento de los créditos. Por lo tanto es importante sefialar
que la propuesta seleccionada como alternativa de solucion a la problematica planteada
estara conformada de la siguiente manera:

1.Presentacion de la propuesta.

2.0bjetivos de la Propuesta.

3.Justificacion de la Propuesta.

4.Factibilidad de la Propuesta.

5.Desarrollo de la Propuesta.
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1. Andlisis e Interpretacion de los Datos

En este capitulo se presentan los resultados de la investigacién, luego de la
aplicacion de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos seleccionados, las
cuales le daran respuestas a los objetivos planteados para el presente estudio. Ante esto,
Palella y Martins (2006:73), indican que, una vez la previa aplicacion de las técnicas
de analisis estadistico se obtiene los resultados de la investigacion, se procede a la
exposicion escrita para el informe final. Esto puede hacerse mediante representacion

grafica.

Fase |. Diagnosticar la situacion actual de los procedimientos realizados para el

otorgamiento de créditos en el BNC. Agencia Camoruco.

Con la finalidad de diagnosticar la situacion actual de los procedimientos llevados
a cabo en el Banco nacional de Crédito para el otorgamiento de créditos., se realiz6 una
encuesta de diez (10) items de tipo cerradas dicotomicas (si, no) redactadas de manera
sencilla para que sean comprendidas con facilidad por parte de los encuestados. En esta
practica se contactaron a las seis (06) personas que estan involucradas con las
actividades relacionadas para el otorgamiento de los créditos en la institucion
financiera. De alli, que los resultados derivados de la encuesta se presentaran bajo la
modalidad, de graficos con proporciones por cada item en forma de torta asociado con
dichos valores con su respectivo andlisis e interpretacion, como se presentan a

continuacion:



Item n° 1.- ;Existe en la institucion un manual de normas y procedimientos que detalle
las funciones de cada cargo de la agencia bancaria?

Grafico n°2. Manual de normas y procedimientos

msi

HNOo

Fuente: Aguilera O. (2017)

Anélisis:

Se diagnosticd segun la informacion aportada por los encuestados, que existe poca
informacion referente al manual de normas y procedimientos de la institucion; debido
a que solo 3 de las personas encuestadas que representan un 50% estan de acuerdo con
la afirmacion, y el otro 50% no esté de acuerdo; por lo tanto se comprueba que la mitad
del personal no posee la informacion sobre las funciones inherentes a su cargo descritas
en el manual de normas y procedimientos, estos resultados permite comprobar la falta
de informacion que posee el personal de la institucion y la falta de transmision de
informacion del &rea encargado de suministrarla al personal que ingresa.

item N° 2.- ¢El manual de normas y procedimientos es puesto en préctica por el
personal en cada puesto de trabajo?
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Gréfico n°® 2. Uso de manual de normas y
procedimientos

Fuente: Aguilera O. (2017)

Anélisis:

Segun los datos aportados por los encuestados respecto a, si se pone en préactica
el manual de normas y procedimientos por parte del personal; se determiné que el 70%
lo que corresponde a la cantidad de 4 personas responden de manera negativa a la
interrogante. Por el contrario el 30% del personal lo que representa la cantidad de 2
personas responden de manera afirmativa. Aunado a los datos aportados por el personal
se observo discrepancias en la aplicacion de los procedimientos para el otorgamiento
de los créditos debido a la puesta en préctica por la de manuales de normas y
procedimientos, esto conlleva a la falta de uniformidad en la ejecucion de las distintas
actividades realizada por el personal encargado de otorgar los créditos; originando
consigo la aplicacion de criterios propios y el retardo en cada una de las labores propias

del servicio que prestan.

item N° 3.- ¢Recibi6 usted un entrenamiento al ingresar al cargo que desempefia?

45



Gréafico n°3. Entrenamiento

msi

Eno

Fuente: Aguilera O. (2017)

Anaélisis:

A traveés del grafico anterior se determind que 3 personas que representan un 50%
de los encuestados estan de acuerdo con la afirmacion, y 3 personas que representan
un (50 por ciento) no estan de acuerdo, debido a que el entrenamiento fue realizado
verbalmente; por lo tanto se determina que es necesario implementar un adiestramiento
de cinco dias habiles con su respectivos borradores describiendo el cargo y las
funciones para cada persona que ingresa a la institucion con la finalidad de obtener un
conocimiento integral de todas las actividades que debe realizar, las normas y
procedimientos establecidas por la entidad bancaria con respecto a las funciones
realizadas por el personal para el otorgamiento de los créditos y asi no generar
discrepancia en dichos procesos.

Item N° 4.- ;Conoce usted todas las funciones relacionadas con su cargo?
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Graéfico n°4. Conocimiento de las funciones del personal

msi

H NO

Fuente: Aguilera O. (2017)

Anaélisis:

Para determinar una vez mas el conocimiento en cuanto a las funciones inherentes
al cargo del personal encargado del otorgamiento de los créditos en la entidad bancaria
se determind que 6 personas que representan el 100% de los encuestados responden de
manera afirmativa a la interrogante, esto quiere decir que conocen las funciones

relacionadas con su puesto de trabajo.

Item N° 5.- ¢Considera usted, que es efectivo el proceso de control interno para el
otorgamiento de los créditos dentro de la entidad bancaria?
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Gréfico n°5. Control interno

Fuente: Aguilera O. (2017)

Anaélisis:

En el item n°5, el noventa (90) por ciento de los trabajadores encuestados
considera gque no es efectivo el proceso de control interno, por cuanto a que se requiere
de esta herramienta para organizar, controlar y orientar procesos de la operatividad de
los procedimientos para poder prestar asi un mejor servicio, por otro lado, el restante

10% de los encuestados considera que es efectivo el proceso de control interno.

Item N°6.- ;Maneja usted las normas de control interno para el otorgamiento de los
créditos?
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Grafico n°6. Normas de control interno

msi

Eno

Fuente: Aguilera O. (2017)
Analisis:

Con respecto al Item n°, el sesenta (70) por ciento de los trabajadores
encuestados respondié que manejan las normas de control interno para el otorgamiento
de los créditos, aun asi, por otros factores se producen errores que afectan la
operatividad en los mismos, por otro lado, el treinta (30) por ciento de los encuestados
restantes considera que no maneja las normas de control interno puesto que solo realiza

sus funciones de acuerdo a su criterio para llevar a cabo su labor.

Item N°7.- ;Cree usted que las actividades llevadas a cabo por el personal para el
otorgamiento de los créditos presenta fallas en cuanto a operatividad?
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Grafico n°7. Fallas operativa

Fuente: Aguilera O. (2017)

Analisis:

De los resultados obtenidos en el item 7, respecto a la fallas operativas, se
evidencio en un cien (100) por ciento los encuestados coinciden en que existen errores
operativos en debilidades de informaciéon y comunicacion, retardo en la recepcion,
tramites de solicitud, Recaudo de los documentos, demora en la atencion y calidad del
servicio prestado a los clientes.

Iitem N° 8.- ;Conoce usted los procedimientos correspondientes para el otorgamiento
de los créditos en el Banco Nacional de Crédito?
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Grafico n°8. Procedimientos para el
otorgamiento de créditos

m Si

mNo

Fuente: Aguilera O. (2017)
Anélisis:
De los resultados obtenidos en el item 8, referidos a los procedimientos para
el otorgamiento de los créditos, el cien (100) por ciento de los encuestados respondio

que si conoce los procedimientos llevados implementados por el Banco Nacional de
Crédito para otorgar los créditos a los clientes de la entidad bancaria.
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Item N° 9.- ¢;Considera usted importante manejar procedimientos para optimizar los
procedimientos para el otorgamiento de los creditos en la entidad bancaria?

Gréfico n°9. Manejo de procedimientos

mSi
mNo

Fuente: Aguilera O. (2017)

Analisis:

En cuanto a los procedimientos para la optimizacion de los créditos dentro de la
entidad bancaria, el cien (100) por ciento de los trabajadores encuestados respondieron
que es de suma importancia que el personal manejen de manera obligatoria los
procedimientos en dicha gestion, debido a que de esa manera se podra prestar mejor

servicio contando con una operatividad efectiva.
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Item N° 10.- ;Considera usted que deben actualizarse los procedimientos para el
otorgamiento de los créditos con la finalidad de realizar las operaciones con mayor
eficacia y eficiencia?

Gréafico n°10. Actualizacion de los Procedimientos

mS

m No

Fuente: Aguilera O. (2017)

Anélisis:

A través del grafico anterior se constatd que el 100 % de los consultados
responden de manera afirmativa, por lo que es necesario la puesta en marcha de la
actualizacién de los procedimientos para lograr la optimizacién en cuanto al
otorgamiento de los créditos, teniendo en cuenta una participacion efectiva y eficiente
en la planificacién, organizacion, ejecucion y evaluacion de los programas que estén
en la vanguardia para asi lograr las metas establecidas dentro del marco legal de los
procedimientos administrativos y asi cumplir con los pardmetros que hoy en la
actualidad una institucion debe seguir para la captacion de nuevos clientes y reforzar
la seguridad en cada uno de los procesos para la ejecucion de las funciones.
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FASE N° 2: Identificar los factores internos y externos que intervienen en el

proceso del BNC.

Para determinar los factores que intervienen en los procedimientos para el
otorgamiento de los créditos en el Banco Nacional de Crédito se realiz6 la observacion
directa de las diferentes actividades realizadas por el personal, para ello se cont6 con
una lista de los aspectos a evaluar, para mostrar cada uno de los puntos observados en

el area.

Cuadro N°1. Hoja de Observacion Directa

Descripcion Excelente | Bueno | Regular | Deficiente

Atencion al Cliente. X

Flujo de Comunicacion con el X
cliente.
Cumplimiento de los X
Procedimientos.
Eficiencia de la gestion. X

Tiempo de respuestas para X
procesamientos de créditos.
Cumplimiento de los requisitos X
para los créditos por parte del
cliente.

Flujos de documentos. X

Orden del area. X

Proceso de recepcion de X
documentos.
Proceso de evaluacion de X
documentos para el otorgamiento de
los créditos.

Condiciones del area. X

Control interno. X

Fuente: Aguilera O. (2017)
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Anélisis de la matriz de observacion

Através de la observacion directa, se obtuvo los siguientes resultados: la atencion
al cliente es buena, puesto que, el personal realiza sus actividades de manera
responsable y adaptada a las necesidades de los clientes. El area presenta una
infraestructura que se adapta a las exigencias de seguridad, espacio fisico, ventilacion,
iluminaciény accesibilidad. En cuanto al orden en el area, cada trabajador debe mejorar
dicho aspecto considerando regular el estado del mismo, ya que la labor que se realiza
produce un flujo de documentos.

El flujo de comunicacion con el cliente es regular puesto que existe discrepancia
en la informacién dada a los clientes, asimismo el cumplimiento de los procedimientos
y laeficiencia de la gestion es considerada regular , la lentitud de esta gestion, ocasiona,
conflicto y malestar en el flujo de comunicacion, no solamente con el cliente, sino al
momento de procesar el crédito ya que existe discordancia en los requisitos exigidos,
0 que los expedientes no puedan completarse, para darle curso normal al proceso
crediticio, retardando la toma de decisiones, y por ende la respuesta esperada por los
usuarios de aceptacion y liquidacion de su crédito.

Con respecto a la recepcion, tramite de la solicitud y tiempo de respuesta es
regular, teniendo el gerente que desperdiciar mucho tiempo desde que se negocia hasta
el momento de los recaudos en vista de que los clientes no logran entender a cabalidad
los requisitos que se les exige, haciendo que este proceso resulte dificil, lento e ineficaz.
También se observd, el tiempo que se toma para ser tramitado es excesivamente
extenso, donde muchas veces la documentacion consignada por el solicitante se vence
y ocasiona retrabajo al llamar al cliente para que consigne nuevamente la
documentacion actualizada.

Cabe destacar, que el funcionamiento del actual control interno para el
otorgamiento de los créditos es deficiente, ya que se dedica la atencién a desarrollar
operaciones, sin medir la efectividad y calidad de las mismas. De alli, que se evidencia

la falta de procedimientos para la optimizacion del otorgamiento de los créditos a los
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clientes, lo que permitiria disminuir o eliminar errores en la operatividad en dicho
proceso y por ende se evitarian incidencias que generen descontento en los clientes y
asi se prestaria un servicio de calidad para los usuarios y contribuiria a la captacion de

nuevos clientes para la entidad bancaria.

FASE N°3: Disefar estrategias que permitan agilizar los tiempos de respuestas

para el otorgamiento de créditos en el BNC Agencia Camoruco.

Una vez conocida las causas que generan el problema a través de la informacion
recolectada mediante la encuesta aplicada y la observacion directa, se hace evidente la
necesidad de disefiar estrategias para la optimizacion de los tiempos de respuestas para
el otorgamiento de los créditos en el BNC la cual sera una herramienta estratégica de
facil ejecucion y asi dar respuesta a este tercer objetivo; donde se contribuira con la
entidad bancaria para definir las estrategias que deben llevarse a cabo el otorgamiento
de los créditos, logrando asi un mejor desempefio en las actividades del personal y un

mejor servicio para los clientes.
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CAPITULO VI

LA PROPUESTA

6.1. Presentacion de la Propuesta.

La principal problematica que afecta el tiempo de respuestas para el otorgamiento
de crédito en el Banco Nacional de Crédito es la debilidad de informacién y
comunicacion, que existe entre los ejecutivos de negocios y el cliente puesto que, al
momento de que el cliente acude a la institucion bancaria a solicitar informacion sobre
el crédito la mayoria no logra entender con cabalidad los requisitos que se les exige
para la solicitud del mismo. Trayendo como consecuencia retardo para la recepcion y

tramite de la solicitud.

Esta situacion ocasiona ineficiencia y lentitud de esta gestion, lo que trae como
consecuencia conflicto y malestar en el flujo de comunicacion, en la relaciones con el
cliente y en el desempefio del personal encargado con la gestiones de crédito dentro del
Banco Nacional de Crédito, debido a que al momento de procesar el crédito el gerente
de Negocio observa que existe discordancia en los requisitos exigidos, debido a esto
los expedientes no puedan completarse, para darle curso normal al proceso crediticio,
retardando la toma de decisiones, y por ende la respuesta esperada por los usuarios de
aceptacion y liquidacién de su crédito.

Debido a lo expuesto, surge la necesidad dentro de la entidad bancaria en
solventar dicha situacion que afecta el buen desenvolvimiento de la institucion en
general, debido a esto se propone como alternativa de solucion a dicha problematica el
disefio de estrategias que logren optimizar los procedimiento para los tiempos de
respuestas para las solicitudes de crédito.
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6.2. Objetivos de la propuesta.

6.2.1. Objetivo General.

Fortalecer a los ejecutivos de negocios encargados de la gestion de crédito en
el manejo de atencidn al cliente para mejorar el proceso de servicio y la satisfaccion

del mismo.

6.2.2. Objetivos Especificos.

- Brindar a los clientes informacion oportuna, veraz y eficiente sobre los
créditos otorgados por el Banco Nacional de Crédito.

- Lograr una comunicacion efectiva entre los ejecutivos de negocios y los
clientes, lo cual permita cumplir de manera eficaz con los requisitos
exigidos para el otorgamiento de los créditos.

- Mejorar la calidad en el servicio y atencion al cliente, con la finalidad de

reducir el tiempo de respuesta para el otorgamiento del crédito.

6.3. Justificacion.

Cabe destacar que el objetivo de la propuesta es la creacion de estrategias que
permitan la optimizacion de los procedimientos para el otorgamiento de los créditos
dentro de la entidad bancaria BNC, el cual le servira de esquema practico para que el
personal involucrado en dicha gestién puedan mejorar y perfeccionar las funciones que
alli desempefian y que la presentacion del trabajo que estas realicen sea el mas
adecuado, conforme a lo establecido en las disposiciones legales del organismo y, por

ende, lograr los objetivos y metas fijadas por la institucion.

De la misma manera, la implementacion de dichas estrategias permitiran agilizar
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el proceso de solicitud de crédito del BNC, al mismo tiempo ofrecera comunicacion
directa con los clientes que soliciten los servicios, permitiendo respuestas rapidas, y
una accion eficiente y optimizar el proceso de prestacion de servicio. Ya que el personal
estara capacitado para ofrecer un servicio eficiente a través de la informacién oportuna

y veraz acorde a las necesidades de los clientes.

6.4.Factibilidad de la propuesta.

La factibilidad se refiere a la disponibilidad de los recursos necesarios para llevar
a cabo los objetivos 0 metas sefialadas, el analisis de factibilidad sirve para recopilar
datos relevantes sobre el desarrollo del proyecto y en base a ello, tomar la mejor
decisidn, si procede el estudio, desarrollo e implementacion. La factibilidad se apoya

en tres recursos que son: técnico, operativo y econémico.

6.4.1 Factibilidad Técnica.

Segun Quevedo, (2002), se refiere a los recursos necesarios como herramientas,
conocimientos, habilidades, experiencias, entre otros, que son necesarios para efectuar
las actividades o procesos que requiere el proyecto.

Generalmente se refiere a los elementos tangibles, por lo cual, en el caso del
presente estudio la entidad bancaria objeto de estudio cuenta en los actuales momentos
con los recursos necesarios para desarrollar la propuesta entre ellos un personal
capacitado, responsable y con experiencia en el area de crédito. Por lo antes expuesto
se establece que el proyecto se considera factible, debido a que todos los recursos
requeridos para su implementacion pueden ser obtenidos con facilidad.

6.4.2 Factibilidad Operativa.

Segun Rodriguez (2007:3) citado por Diaz y Gomez (2016:45) define la
factibilidad operativa como:
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Todos aquellos recursos donde intervienen algun tipo de actividad
(proceso), dependen de los recursos humanos que participen durante la
operacion del proyecto. Durante esta etapa se identifican todas aquellas

actividades que son necesarias para lograr el objetivo y se evalua y

determina todo lo necesario para llevarlo a cabo.

Cabe destacar, que la factibilidad operativa de la propuesta estd dada por el
recurso humano con el que cuenta la organizacion, para poner en marcha el proyecto,
los empleados juegan un papel fundamental en la implementacion de la propuesta, pues
este va en beneficio propio, de los clientes y de la entidad bancaria. La empresa cuenta
con el personal necesario para el desarrollo de la propuesta como lo es el gerente de
negocio, ejecutivos de negocio y economistas encargados en el otorgamiento de los

créditos.

6.4.3. Factibilidad Econémica.

Quevedo, (2002), citado por Diaz y Gomez ( 2016:46) la define como los recursos
econdmicos financieros para desarrollar o llevar a cabo las actividades o procesos y/o
para obtener los recursos basicos que deben considerarse son el costo del tiempo, el
costo de la realizacion y el costo de adquirir nuevos recursos. La propuesta de realizar
este proyecto es factible, ya que la empresa cuenta con los recursos econémicos

necesarios para poner en marcha la propuesta presentada.

6.5. Desarrollo de la Propuesta.

La presente propuesta se desarrollara a través de las siguientes estrategias, las
cuales estan dirigidas al personal relacionado con la gestion de los créditos dentro del
Banco Nacional Crédito por lo tanto la propuesta estara basada en la aplicacion de
estrategias que permitan el fortalecimiento del personal involucrado con la con la

gestion de crédito  en el manejo de atencion al cliente para mejorar el proceso
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comunicacion e informacién y asi optimizar el proceso de recepciéon de documentos

para las solicitudes de créditos.

Estrategia n° 1: Descripcién de las etapas para el otorgamiento de los créditos.

Objetivo: Describir cada uno de las etapas que intervienen en el proceso para el

otorgamiento de los créditos dentro del Banco Nacional de Crédito sede Camoruco.

Recurso Humano: Especialistas de Negocios, Clientes, Gerente de negocio y Comité
de decision.
Procedimientos: Dentro del proceso de solicitud de crédito en la entidad bancaria

intervienen las siguientes etapas:

Etapa I: Integracién y Solicitud: En esta etapa se recibe, analiza, valida e integra la
documentacidn requerida de los clientes y avales, asi como las garantias reales (en caso
de créditos con garantia prendaria o hipotecaria). Integracion de expedientes, Analisis
de documentos, Solicitud de Créditos. Por lo tanto el procedimiento para esta etapa es

el siguiente:

Etapa I1: Evaluacion y resolucion: En esta etapa se mide el nivel de riesgo de cada
solicitante, permite emitir una resolucidn respecto a cada solicitud (autorizacién o
rechazo) o solicitar el complemento de documentacion o informacidn que sea necesaria
para conocer el perfil de riesgo, con la finalidad de minimizar en la medida de lo posible
el riesgo de crédito, Validacién de Capacidad de pago, Colaterales, Garantias reales,

Resolucion y Autorizacion.
Etapa I11: Otorgamiento: Después de haber sido sesionado por el Comité de decision

0 su equivalente, los expedientes de créditos seran turnados a documentacién legal el

cual se encargara de cumplimiento de las condiciones con las que se autoriza el crédito,
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asi mismo verificara que se cumplan las politicas y procedimientos establecidos en la

entidad bancaria para poder autorizar la liquidacion del crédito:
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Descripcion de los procesos internos para recepcion de documentos para solicitud

de crédito.

Gerente de Negocios: realiza negociacion con el cliente, tomando en consideracion
varias variantes, tales como antigiiedad, reciprocidad, fidelizacion. Objeto de la
empresa, destino de la operacion.

Especialista de Negocios: realiza entrega de los recaudos bien sea correo electronico,
0 impresos.

Especialista de Negocios: informa al cliente al cliente y realiza seguimiento para que
se logre la negociacion

Gerente de Negocios: recibe los documentos solicitados por parte del cliente.
Gerente de Negocios: revisa y verifa los documentos y los envia al especialista de
negocios.

Especialista de negocios: procede a armar el expediente con la informacion, realice
los procesos de vaciado de la informacion cualitativa y cuantitativa. Este dependiendo
de la empresa y la magnitud no deberia tardar méas de tres dias. Una vez que se
encuentra conformado es llevado a la gerencia de Riesgo

Gerencia de Riesgo: recibe el expediente y lo distribuye a sus analistas.

Gerencia de Riesgo: realiza los vaciados y de alli se desprenden interrogantes
dependiendo del caso el cual hay que darle respuesta en un lapso no mayor a 5 dias. En
este punto es donde mas tiempo se lleva en vista de que la empresa tarda para dar
respuesta. Hasta 15 dias. Una vez que la empresa envia las correcciones respuestas
entre otros, se envian nuevamente a riesgo y alli ellos proceden a realizar el proceso
definitivo, es decir su pronunciamiento. Una vez que cuenta con el pronunciamiento se
remite a comité decision.

Comité de Decision: realiza los tramites para la aprobacion o negacion del crédito
solicitado. Dependiendo del monto es enviado a la Gerencia en Caracas. Para culminar
el proceso de aprobacion. Una vez aprobado se remite a Documentacién legal, para
redaccion y proceso de liquidacion.
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Descripcion de Figuras del Flujograma.

A continuacién una breve explicacion del significado de cada figura que conforma

el diagrama de flujo que describe cada una de las etapas para el otorgamiento de los

créditos dentro del Banco Nacional de crédito sede Camoruco:

Cuadro n° 2: Descripcion de figuras del flujograma.

Simbolo Nombre Significado
Inicio/Fin Indica el inicio o final del

C) flujograma del proceso.
Actividad Representa la ejecucion de una

actividad.

Decision/Opcion

Documentacion

Indica un punto dentro del flujo en
el que son posibles dos o mas
caminos a seguir.

Representa cualquier tipo de
documento generado por el proceso

J 1 14
y es donde se almacena informacion
relativa del mismo.
Almacenamiento / | Indica el deposito permanente de un
archivo documento o informacion dentro de
un archivo.
> Ll.nea 5 de flujo /| Representa el camino ql{e sigue el
Direccién del | proceso: conecta los simbolos y
G flujograma ordena la secuencia en que deben

realizarse las diferentes actividades.
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Fuente: Aguilera O. (2017)

Cuadro N° 3. Descripcion de los procesos internos para recepcion de documentos
para solicitud de crédito.

DIAGRAMA DE PROCESO SOLICITUD DE CREDITO BNC

Gerente de oficina Especialista de Gerencia de | Comité de decision
Negocio Riesgo
Realiza la negociacion
con el cliente v

Realiza la entrega de
recaudos al cliente

!

Hacer seguimiento
hasta que se realice la
negociacion

A

El cliente
entrega los
recaudos

Analiza los

documentos

l

El cliente
entrega los
recaudos

Realiza el vaciado de
la informacién
cuantitativa y
cualitativa

v 6

Envia el expediente a
la gerencia de Riesgo




Fuente: Aguilera O. (2017)

Cuadro N°4. Descripcion de los procesos internos para recepcion de documentos
para solicitud de crédito.

DIAGRAMA DE PROCESO SOLICITUD DE CREDITO BNC

Gerente de oficina

Especialista de
Negocio

Gerencia de

Comité de decision

Recibe el expediente

v

Distribuye a las
analistas

v

Realiza vaciados de la
informacion

!

Realiza proceso de
interrogantes a la
empresa

A 4

Una vez obtenida las
respuesta de la
empresa realiza

pronunciamiento
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Realiza el proceso de
aprobacion o negacion

v

Una vez aprobado se
remite a
documentacion legal
para la redaccion y
liquidacion

'

FIN

Fuente: Aguilera O. (2017)
Estrategia n°2: Implementacion de planes de capacitacion.

Objetivo: Adiestrar y Capacitar el personal para fortalecer el poder de negociacién, y
enfatizar la resolucién de problemas, en la aplicacion de respuestas rapidas a los

clientes.

Actividades: Capacitar al personal a través de la aplicacion de talleres para desarrollar:

1. Calidad de Servicio y Atencion al cliente.

Una de las primeras acciones en la calidad de servicio, es averiguar quiénes son
los clientes, que quieren y esperan de la organizacion, solo asi se podran orientar los
productos y/o servicios, asi como los procesos. Para comprender la importancia y el
significado de ofrecer al cliente una “Calidad de Servicio” y una “Atencién al cliente”
de nivel superior es primordial definir las diferentes competencias que debe desarrollar

la persona orientada al contacto directo con el cliente.

La calidad de servicio es una importante estrategia que permite a las
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organizaciones diferenciarse de la competencia, ademas de aumentar la fidelizacion de
los clientes, y conseguir la excelencia para aumentar los resultados de la promocion de
los productos y/o servicios que ofertan. Por tal razon, el taller en calidad de Servicio y
Atencion al cliente, estara disefiado para que los especialistas de negocio aprendan a
conocer las estrategias de servicio de calidad y las importantes mejoras en la formacion
personal para el aumento del rendimiento profesional y econémico relacionado con la

atencioén al cliente.

La capacitacion estara orientada especialmente al personal en contacto directo con
los clientes quienes son los responsables de la atencion, y asesoramiento del servicio
para la solicitud de los créditos dentro de la entidad bancaria. Por tal razdn, seran
impartidas por facilitadores especializados en servicio y atencion al cliente, contratados
por la Institucion, con el propdsito de que el personal participante este en la capacidad

de identificar:

- Laimportancia de contar con una cultura orientada a la calidad de servicio.
- Los momentos donde generar valor a los clientes, desarrollarlos y potenciarlos.
- Las oportunidades de mejoras en las relaciones interpersonales que conduzcan

hacia la cultura del servicio.

El taller desarrollara una metodologia educativa con aplicacién de las diferentes
herramientas a través del desarrollo de ejercicios individuales y grupales, analisis de
situaciones reales, ejercicios de conexién con las actividades diarias, momentos de
interaccion para considerar situaciones especificas y metodoldgicas para el analisis de
situaciones reales, contando con una duracion total de veinte (20) horas y desarrollados
en cuatro (4) sesiones de cinco (5) horas cada una. Impartido por profesionales con
amplia experiencia y trayectoria en la capacitacion empresarial, a fin de contribuir con
el desarrollo y crecimiento de la Institucion desarrollado dentro de un marco ético y

vision integral, que atienda la necesidad formativa. La estructura y contenido del taller
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abarcara aspectos relacionados a:

Sesion 01: Cultura y Calidad de Servicio.

- Cultura de Servicio.

- Principios en los que descansa la calidad de Servicio.

Sesion 02: Los especialista de negocio y la Institucion.

- El servicio al cliente, la orientacién de la organizacion y el especialista de
negocio como factor diferencial.
- EIl servicio al cliente, la atencién de quejas y reclamos, la solucion de

problemas.
Sesion 03: Evaluacion del Servicio al Cliente.
- Aspectos sobre los que se basa el cliente para evaluar el servicio.
- Las expectativas, las necesidades y su nivel de satisfaccion.
- El servicio bésico y el servicio de excelencia.
Sesion 04: Experiencias satisfactorias y los momentos de verdad.
- Que es una experiencia satisfactoria de promocion vista desde el servicio al

cliente.

- Los momentos de verdad y las oportunidades para brindar calidad de servicio.
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2. Entrenamiento en técnicas de respuesta rapida, en funcion de gestionar

eficientemente las solicitudes y necesidades de los clientes.

En el mercadeo, la capacidad de respuesta rapida esta relacionada a realizar la
provisién o dotacion necesaria cuando se necesita y a la hora que se necesita,
proporcionando una respuesta rapida a las necesidades de los clientes. Al respecto
Druker (1990:41), manifiesta que la capacidad de respuesta se refiere a la actitud que
se muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido; también es
considerado parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos
contraidos, asi como también lo accesible que puede ser la organizacion para el cliente,
es decir, las posibilidades de entrar en contacto con la misma y la factibilidad con que

pueda lograrlo.

Existen ciertas habilidades que debe desarrollar todo el personal de una
Institucion, no solo los empleados del frente, en orden de cumplir las expectativas del
cliente, con una respuesta rapida de atencion; esa destreza se refiere a la comunicacion
que debe existir con sus clientes. Para ello, debe cumplir con diagnosticar, escuchar,
preguntar y sentir, para poder captar eficientemente las necesidades y convertirlas en

acciones rapidas de atencion al cliente.

El entrenamiento del desarrollo de técnicas de respuesta rapida, sera desarrollado
por facilitadores especializados en el area, contratados por la Institucion, con una
duracion total de 24 horas y desarrollados en tres (3) sesiones de ocho (8) horas cada
sesion y estara dirigido los especialistas de negocio. El contenido abarcara aspectos

relacionados a:

Sesion 1: Gestion Operativa y emocional del cliente insatisfecho.
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Tradicionalmente se han percibido las quejas y los reclamos de los clientes y/o
usuarios como algo negativo en la atencion al cliente. Sin embargo, es necesario
reflexionar acerca de la atencion efectiva de los mismos, ya que representan una ventaja

y una oportunidad para mejorar los servicios de atencidn al cliente.

Técnicas de respuesta rapida, gestion eficientemente de las solicitudes y

necesidades de los clientes.

Reflexion sobre las quejas en la Institucion y su impacto en los clientes.

Ventajas de una queja como fidelizacion de nuestros clientes.

La calidad y la satisfaccion del cliente.

Sesién 2: Cliente Insatisfecho.

Como organizar eficazmente el proceso de gestion de quejas y reclamos.

El manejo emocional de las quejas y reclamos.

Coémo afrontar una situacién dificil.

La no confrontacion y la conducta asertiva.

Aspectos Claves para lograr acuerdos.

Estrategias de recuperacién de clientes.

Sesion 3: Técnicas de negociacion y resolucion de conflictos.
- Manejo de opiniones y sugerencias.
- Manejo de conflictos.
- Técnicas de autocontrol y gestion emocional.
- Desarrollo de habilidades como negociador.
Beneficios a obtener las partes involucradas del adiestramiento recibido.

1. Laentidad Bancaria Banco Nacional de Crédito.
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- Competitividad.

- Mejora de las actividades y procesos Internos.

- Comunicacion efectiva entre los colaboradores.

- Diferenciacion de las deméas empresas por si Cultura de Calidad.

- Mayor satisfaccion de su cliente interno y externo.

- Ser maés atractiva para el personal talentoso que no solo busca hacer un oficio,

sino desarrollarse en ella.

Personal involucrado en el adiestramiento.

- Disminucién del estrés al saber como desarrolla su trabajo.

- Estar constantemente motivado por los resultados positivos de su desempefio.
- Superacion personal y profesional.

- Estar al nivel de competitividad que requiere la entidad bancaria.

- Oportunidad laboral.

- Mejora en su calidad de vida

- Posibilidad de ascenso en la Institucion.

- Manejo adecuado de recursos.

- Mayor capacidad de analisis.

- Facilidad en la toma de decisiones.

- Alcanzar el logro de las metas de la institucion al menor costo posible.
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Estrategia n° 3: Implementacion de Recomendaciones a tener presente para el
otorgamiento de crédito.

1. Andlisis De Créditos.

- Todo crédito debe pasar por una etapa de evaluacion previa por simple y rapida
que esta sea.

- Todo credito por facil y bueno y bien garantizado que parezca tiene riesgo.

- El andlisis de crédito no pretende acabar con el 100% de la incertidumbre del
futuro, sino que disminuya.

- Es necesario en importante contar con buen criterio y sentido comun.

- Para el andlisis de crédito se deben considerar los siguientes aspectos:

Seriedad, simulacién de capacidad de pago, situacion patrimonial y garantias.

2. Andlisis de crédito a empresas grandes y medianas.

- Antecedentes generales del crédito.
- Destino del crédito.
- Es necesario bajo todo concepto conocer el destino de los fondos que otorga la

institucion financiera ya que esto pueden ayudar a la institucion a:
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Para comprobar la coherencia con las politicas de crédito de la institucion.
Para poder evaluar correctamente el crédito.

Para poder fijar condiciones acordes a las necesidades.

3. Aspectos necesarios en la evaluacion de un crédito.

En el proceso de evaluacion de un crédito para una empresa se debe contemplar
una evaluacién profunda tanto de sus aspectos cualitativos como cualitativos.
Es necesario considerar el comportamiento pasado del cliente tanto como
cliente de la misma institucion como de las demas instituciones.

La decision crediticia se la debe tomar en base a antecedentes histéricos o
presentes.

Es necesario considerar en los analisis de crédito diferentes consideraciones que
se pueden dar con el fin de anticipar los problemas.

Después de haber realizado un analisis concienzudo del crédito es necesario
tomar una decision por lo que se recomienda escoger 4 o 5 variables de las
tantas que se dieron para su elaboracion

En lo que se refiere a casos de garantia, debe tratarse en la mejor forma posible
tener la mejor garantia y que tenga una relacion con el préstamo de 2 a 1 esto

con el fin de poder cubrir ampliamente el crédito.

4. Operatoria del crédito.

Debe existir una solicitud de intenciones en las que se especifique claramente
los requerimientos del cliente ( plazo, tipo de amortizaciones, periodos de
gracia, valores residuales, tasa de interés, fondos, objeto, y la forma de pago ).
Una vez aprobado el crédito es necesario elaborar el contrato correspondiente
donde se establecera claramente las obligaciones del cliente como del ente

financiero.
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5.

Se debera establecer el calendario de pago de las amortizaciones.
Es necesario estar en completo seguimiento del crédito ya que la economia del
cliente es bastante cambiante y hay que tener permanentemente informacion

que corroboren con el credito.

Politicas para la administracion del riesgo.

Establecer perfiles de clientes considerados de Alto Riesgo, tales como
personas expuestas politicamente, Organismos No gubernamentales,
comercializadores de armas.

Productos o servicios considerados de alto riesgo como Préstamos garantizados
con depdsitos en bancos en el exterior, operaciones de banca privada y
corporativa concernientes a empresas relacionadas.

Leyes o politicas que influyen en el analisis de crédito, considerando Leyes
como precio justo y regulaciones especiales para actividades especificas.
Difusion de comunicados y reuniones de politicas de administracion de riesgos.
Monitoreo del cumplimiento de politicas de riesgos financieros, por ejemplo,
la de legitimacion de capitales.
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CONCLUSIONES

La presente investigacion permitio conocer la situacion actual para el
otorgamiento de los créditos en el Banco Nacional de Crédito agencia Camoruco,
puesto que los procedimientos realizados por el personal han estado presentando fallas
de operatividad lo cual trae como consecuencia inefectividad del servicio brindado a
los clientes. Ademas, de acuerdo al resultado del analisis efectuado en esta
investigacion se puede establecer con relacion al logro de los objetivos propuestos las

siguientes conclusiones:

A traves del objetivo n°1 el cual consistid en el diagnostico de la situacion actual
de los procedimientos realizados para el otorgamiento de créditos en el BNC. Agencia
Camoruco. Se pudo constatar que el proceso presenta debilidades de informacion y
comunicacion, puesto que existe retardo para la recepcion, tramite de la solicitud,
teniendo el gerente que desperdiciar mucho tiempo desde que se negocia hasta el
momento de los recaudos en vista de que los clientes no logran entender a cabalidad

los requisitos que se les exige, haciendo que este proceso resulte dificil, lento e ineficaz.

Seguidamente a través del objetivo n° 2 se logro identificar los factores internos
y externos que intervienen en el proceso del otorgamiento de créditos en el BNC. Para
la cual se utilizd la observacion directa donde se utilizd como instrumento la guia de

observacion. A través de dicho instrumento se determino que el funcionamiento del
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actual control interno para el otorgamiento de los créditos es deficiente, ya que se
dedica la atencion a desarrollar operaciones, sin medir la efectividad y calidad de las
mismas. De alli, que se evidencia la falta de procedimientos para la optimizacion del
otorgamiento de los créditos a los clientes, lo que permitiria disminuir o eliminar
errores en la operatividad en dicho proceso y por ende se evitarian incidencias que
generen descontento en los clientes y asi se prestaria un servicio de calidad para los

usuarios y contribuiria a la captacion de nuevos clientes para la entidad bancaria.

Debido a lo antes expuesto se establece el objetivo n°3 el cual es el disefio de
estrategias que permitan agilizar los tiempos de respuestas para el otorgamiento de
créditos en el BNC Agencia Camoruco. La cual sera una herramienta estratégica de
facil ejecucion y asi dar respuesta a este tercer objetivo; donde se contribuira con la
entidad bancaria para definir las estrategias que deben llevarse a cabo para el
otorgamiento de los créditos, logrando asi un mejor desempefio en las actividades del

personal y un mejor servicio para los clientes.

Por lo tanto, entre las estrategias para lograr la optimizacion se encuentran la
descripcion de los procedimientos para el otorgamiento de los créditos, adiestrar y
capacitar el personal para fortalecer el poder de negociacion. Desarrollar planes de
accion dirigidos a programas de comunicacién, que conlleven a crear conciencia en
todo el personal del significado del compromiso del servicio como cultura
organizacional, resaltando la filosofia de gerencia del servicio. Cabe destacar que la
implementacion de la propuesta presentada es factible para la entidad bancaria, tanto a
nivel, técnico, operativo y econdmico, ya que la entidad objeto de estudio dispone de
los recursos necesarios para la puesta en marcha de la misma. De tal manera que queda
de parte de la entidad bancaria, su aplicacion como alternativa de solucion al problema

que presenta en cuanto al otorgamiento de los créditos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al departamento de Recursos Humanos realizar un programa de
adiestramiento constante tanto para el personal que ingresa como el personal fijo.
Asimismo, es necesario que el departamento de Recursos Humano realice
periddicamente encuestas de opinion de los empleados encargados del otorgamiento de
los créditos, para conocer sus criterios con respecto a su labor diaria, ambiente de

trabajo y cercania de la agencia.

Es importante que el departamento de métodos realice en corto plazo un manual
de normas y procedimientos para el area de negocios, que incluya la descripcion del
cargo y el detalle de cada funcidn que tiene bajo su responsabilidad, con la finalidad de
que cada empleado encargado del otorgamiento de los créditos este consciente de sus

actividades diarias y todas agencias trabajen al mismo ritmo y con las mismas reglas.

De la misma manera, es recomendable que el Banco Nacional de créedito
Desarrolle planes de accién dirigidos a programas de comunicacion, que conlleven a
crear conciencia en todo el personal del significado del compromiso del servicio como
cultura organizacional, resaltando la filosofia de atencidn al cliente con el fin de lograr
una mejor comunicacion y minimizar las debilidades que se presentan en la recepcion

de los requisitos para la solicitud de los créditos.
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ANEXOS
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ANEXO A. ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DEL BANCO
NACIONAL DE CREDITO
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S REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
E\Ju’ 8 UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
773/ \CULTAD DE ADMINISTRACION Y CONTADURIA PUBLICA

MENG

El presente instrumento tiene como finalidad recabar informacion necesaria para
el disefio de ESTRATEGIAS PARA OPTIMIZAR LOS PROCEDIMIENTOS DE
LAS SOLICITUDES DE CREDITOS EN LAENTIDAD FINANCIERABANCO
NACIONAL DE CREDITO SEDE CAMORUCO. Es importante acotar que sus
respuestas seran confidenciales y anénimas. Sus opiniones seran incluidas en el trabajo

de investigacion y solo se utilizaran en fines eminentemente académicos.
Instrucciones:

Lea detenidamente cada una de las preguntas antes de comenzar a responder.
Marque con una equis (X) la alternativa con la que mas se identifique.

Sea lo més objetivo posible en su respuesta.

No deje preguntas en blanco.

utilice lapiz de grafito para responder cada pregunta.

o o > w bdF

En caso de equivocarse en su respuesta borre y marca la respuesta correcta.

Gracias por su colaboracion

83



Atentamente,

Osdaly Aguilera

ENCUESTA
N° ITEMS SI | NO
¢Existe en la institucion un manual de normas y procedimientos
1 | que detalle las funciones de cada cargo de la agencia bancaria?

¢El manual de normas y procedimientos es puesto en practica por

2 | el personal en cada puesto de trabajo?
¢Recibio usted un entrenamiento al ingresar al cargo que
3 | desempeiia?
4 ¢Conoce usted todas las funciones relacionadas con su cargo?
¢Considera usted, que es efectivo el proceso de control interno para
5 | el otorgamiento de los créditos dentro de la entidad bancaria?
¢Maneja usted las normas de control interno para el otorgamiento
6 | de los creditos?
¢ Cree usted que las actividades llevadas a cabo por el personal para
7 el otorgamiento de los créditos presenta fallas en cuanto a
operatividad?
¢ Conoce usted los procedimientos correspondientes para el
8 | otorgamiento de los créditos en el Banco Nacional de Crédito?
¢Considera usted importante manejar procedimientos  para
9 optimizar los procedimientos para el otorgamiento de los créditos
en la entidad bancaria?
¢Considera usted que deben actualizarse los procedimientos para el
10 | otorgamiento de los créditos con la finalidad de realizar las

operaciones con mayor eficacia y eficiencia?
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Fuente: Aguilera O. (2017)

ANEXO B.TABLAS DE FRECUENCIAS RESULTADOS DE LA ENCUESTA
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Item n°1. ¢Existe en la institucion un manual de normas y procedimientos que
detalle las funciones de cada cargo de la agencia bancaria?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 3 50%
NO 3 50%
TOTAL 6 100%

Fuente: Aguilera O. (2017).

Iitem n°2. ;El manual de normas y procedimientos es puesto en préactica por el

personal en cada puesto de trabajo?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 2 30%
NO 4 70%
TOTAL 6 100%

Fuente: Aguilera O. (2017).
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Item n°3. ¢Recibid usted un entrenamiento al ingresar al cargo que desempefia?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 3 50%
NO 3 50%
TOTAL 6 100%

Fuente: Aguilera O. (2017).

Item n°4. ;Conoce usted todas las funciones relacionadas con su cargo?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
6 100%
Sl
NO 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Aguilera O. (2017).

Item n°5. ;Considera usted, que es efectivo el proceso de control interno para el
otorgamiento de los créditos dentro de la entidad bancaria?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
1 10%
Sl
NO 5 90%
TOTAL 6 100%

Fuente: Aguilera O. (2017).
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Item n°6. ¢;Maneja usted las normas de control interno para el otorgamiento de los

créditos?
Alternativa Frecuencia Porcentaje
4 70%
Sl
NO 2 30%
TOTAL 6 100%

Fuente: Aguilera O. (2017).

Item n°7. ¢Cree usted que las actividades llevadas a cabo por el personal para el

otorgamiento de los créditos presenta fallas en cuanto a operatividad?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 6 100%
NO 0 0%
TOTAL 6 6

Fuente: Aguilera O. (2017).

Item n°8. ¢Conoce usted los procedimientos correspondientes para el otorgamiento

de los créditos en el Banco Nacional de Crédito?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
SI 6 100%
NO 0 0%
TOTAL 6 6

Fuente: Aguilera O. (2017).
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Item n°9. ;Considera usted importante manejar procedimientos para optimizar los

procedimientos para el otorgamiento de los créditos en la entidad bancaria?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 6 100%
NO 0 0%
TOTAL 6 6

Fuente: Aguilera O. (2017).

Item n°10. ¢Considera usted que deben actualizarse los procedimientos para el
otorgamiento de los créditos con la finalidad de realizar las operaciones con mayor

eficacia y eficiencia?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 6 100%
NO 0 0%
TOTAL 6 6

Fuente: Aguilera O. (2017).
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ANEXO C. FORMATOS PARA LA SOLICITUD DE CREDITO DEL BANCO
NACIONAL DE CREDITO.
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@ Banco Recaudos Linea de Crédito

ENC |\deCredito

Nacional

"

Banoo Linbssrsal

Persona Juridica

Proster ura cuenla con ef Danco Macons de Gréedito, Goa

= Garantia vafable
TS oS recandos. solicados. deben Ser Consignados. en &f orden SesCrilo 3 Contiackon: -
Lisumnia : Annnes
[1 | Lista de Chequeo Recaudes Linea de Crédite ~ Persena Jurldica (Dos clomplares: Banco v Clente) [
i | Saliciud de Crédite; debidaments completana v firmada por & Solicitants {5 IBcha0uras ni enmisneas ) (|
i | Original del Balance do Apartura, o csn o8 ampeses oo recenlie crepciin i |
O Original del flujo de Caja proyectado, indcando estimaciones en venta, esiruciura de cosios y gasios (con premisas 0
COTESPOMMBENIES )
1 Pt pia del D to Constibutive Estatutario, vy sus Glimas modiicaconss, en caso que apligue, debidamente 1
registracos. inchyendo adminsacdn vigenie ¥ Junia Usiective actialirada
Uitima Acta de Asamblea Grdinaria o Extr dinaria de A istas debidamente prolocolicata ankie = Regi Mescantil asi
O pr o
ot CLAKpiEr olra docurienbackin legal quae cerifiue CONTPOSCIN BCCKNATA Y rmsernios dee b Jurila Drectiva de o cecones
Uno de [os siguientes documentos
= Folocopia de los Estados Financleros oo o6 Olimos tres (O03) qerdcios ccondmicos audilades pof un Conlador Publico
Colicglade. Bl mas recienie debe fencr una anigoodad menor @ seis (05) meses, Ccuando & creoio exocda oF un monio
D equiaenie a4, 000 U T, (En caso 08 etlar ajustados se necestan los histéncos) D
= Fotocopia de los Estado Financieros de Ox (Mmos dos ((17) sfercicios. economicos ¥ un oonfe shligieds menor & ses {06)
mirses, cefifcados por un Contador Pilicn Colegaon. cussion of crissio exoeds o un monio copevalende 3 4 000 U T, (En caso
e e o s G nEcesitan ks hsloocos )
O Certificacion &n original dal Acsta que autonza i3 operacién, en el casa que o seftalen s esiafutos) o folocopia el Poder u |
Oiriginal diel Acla donde aulonzan ol Repesentanie Legal
[] | Fotocopia iegible de la Cédula de identidad laminada o Pasaporte vigenbe el Representanie §egal [
|5 | Fotocopia legibbe del Registro de infermacién Fiscal (RIF), vipente dcl Representantc Logad O
[] | Fotocopis de las tres [0} Utimas declaracionss y comprobants de pago del ISLR o consianoa e la No Dectaracion del 1ISLA (58 |
Orniginal de dos (2) Relerencias Bancanas wWo Comerciales, vonhicaldts con ¢l Dantofcmprnesd CIisol .
jm| & s refersncies deben ser en ongins, oon membrete, direcciin y nomenrs de felsfonom fpos del Danon | emphesa que T emile. La |
fechan de emeion debe ser menon a einla (30) dias
0l Tres (3) Glumos estados de cuentas Ge Las) Cuenia(s) comients(s) Que poSea con otros bancos, oebidamente fTnados y S
sekndos por & Banoo Emisor
[ ] | Fotocopia egible del RIF dé la Empresa, vigenie [
D Crigenal y Copia de un (1) recibo de servicio (agua, |uz, tetefonla fija) a nomibne o |3 cmpiesa, con @ direccion. La fecha oe D

SN gabe Ser menor a noventa (20) dias
Recautdos Adicionales [Se deben presentar en conjunio a 105 Recaudos basl

Recaudos para el Fiador Persona Juridica

Consignar los mismos recaudas que o soliciante y e formato ik Persons Jundics” detadamenle Benado v Iirmes (5n
1BERBIIrES N SnmiEndas)
Excepluando 05 siqeenics recaudos: a) Lista de Chequen Recawdos Linea de Grédito - Persona Juridica, b)) Soscitud de Créoéo
i Recaudos para el Flador Persona Katwral

Fotocopia legible de |a Cédula de ldentidad 1aminada o Pasapone vigente oel Representants Legal

Fotocopia legible del Registro de Informacion Frscal (RIF), vigenss:

Fotocopia de la Declaracidn de L3.LR. del diumo afie

Original de un Balance Persanal certificado por un Gonbsor Poblico Golegian, con anliguedand no mayar a (6) meses de de
emitiio

Constancia de Ingresos para los siguientes fipos de Trabajadores:
Trabajacor Dependients:
= Constancia de Trabajo en original (con membrete de la Empeesa, debidamente firmada y sellada), en 13 cual se indique

INgriscs Mensuales, antquedad ¥ Carga; No Mayar @ un (1) mes de cmibida
Trabajador Independiente:

= Certificacion de ingresos frmada por un Conlacor POico Colegiado; no |namra I:ms [Sr mESes g ermitida
Hambres v Apsllidoes Firma {Promalor e 5 s /I o Sello Agencia
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Nacional

Persona Juridica

@‘ canco Recaudos Credito / Pagarée Comercial
SNC

=

deCrédito

Banco Linlbversal

Foseer uma cuenba con el Banco Macional de Créailo, Ca

Garantia variable de acuerdo a las caracteristicas ded Crésdito: Hipolecana, Prendaria, Fisnza o Aval

I hedriquites : Eohiequitd
Lis TGS oS recaudos solicitados deban Sor conskgnados ¢n of enden descnlo a continuatiin i
[ Lista de Chequec Recaudos Cridite Comercial — Persoena Juridica (Dos ciemplares. Banco y Gliente) I
| | Solicitud de Crédito; debidamente completada v lirmada por & Solicitante (s lachaduras ni enmisodas) 1
(| Original del Balance de Apertura, £n caso O¢ cMMesas do recente creacion 1
0O Original ool Mo O Caja proyectado, MiCAnGn Climacknes: on weiiE, Ceiuchorg O COsis y  (asins  (Con Premses O

CONTERpOnceEnies )
D Fotocopla del Documento Gonstmutive Estatutana, v sus Gifimas MNkCaciones, &N caso que apligue, detsdamente D
registrados, incleyends sdminkstracidn vigente v Junta Directiva actuaizads
I Ultima Acta de Asambiea Ordinaria o EXtracrdinaria de Acclonistas debidamenie protocolizada ante & Registro Mercantil, asi I
Como Cualquer ofra documcrtackin iegal gue certifique la composicidn acckonana ¥ membros de la Junta Directiva de os deosdones
Uno de los siguientes decumentos
= Fotocopia de los Estados Financieros de os Gimos tres (03) ejercicios econdmicos auditados por un Contador POblico
Caolegiada, Fl mass mecienls debe lener una anligiedad menor 8 ses (06 meses, csando el oréedilo exceda de on monio
| aquivalants 3 4,000 U.T. (En case de aolar 3jUstados oo nacesitan oo nEldnces) 1
= Fotocopia de los Estado Financieros de kos (itimos dos (02) ejercicios econdmicos y un corte antigiedad menor a seis. (06)
meses, ceriificacos por un Conbedor Pubion Colegiada cuanca ef crésgibo exoeda de un mondo equivalents a 4 000 U T {En ceso
e esbar ajuslados S necesilan los hisloroos)
0 Certificacidn en original del Acta que autoriza [a operacién, en el caso que lo sefialen los esiatulos, o folocopia del Poder u O
Ciricpinal el Acta donoe aulondan & Representante egal
| | Fotocopia legible de la Cédula de identidad laminada o Pasaporte wigenic del Representante Legal (I}
| Fotocopia legible del Registro de infarmacidn Fiscal (RIF), wigenle del Represeniante Legal 1
I:I Fotocopia de las tres (03) Glimas declarackones y comprobante de pago del 1ISLR o constancia de la Mo Declaraciin oel 1SLR I:I
Original de dos (2} Retfersncias Bancarias yo Comerciales, vorflcetses con of Damoossmpross emibsor
El & Las referencias deben ser en onginal, con membrebs, direcoion v ndmeros de eldfonos s gl banoo §empeess que b emile. L 1
fecha de emisiin debe Ser menor & einla (60} dias
= Tres (3} Glumos estados de cusntas de lajs) cusnta(s) corrientes) que posea con ofros bancos, debidamenle firmados v S|
seflackors o el Bancoo 1 misor
= Fatocopia legibie del RIF de 1a Empresa, vigenis [}
O Original y Copia de un {1} recibo de ssrvicio [agua, luz, telefonia fija) & nomibre e b empoess, con b direccion. La fecha de O

cmision debe ser menor a noventa (90) dias
Recaudos Adicionales (S deben presentar &n conjunto a [os Recaudos BASICos, on Cas0 QU aplique]
Recaudos para sl Fiador Persona Natural
Consignar los mismos recaudos que el solictants y o formato “Fudor Persona Surdica” getidamentd
Tascuacharas nl Eransencias)
= Excepluands los siguienies recaudos a) Lisla dée Chegqueo Recandos Crédilo f Pagant Comercial - Persona Juridicss, b)) Solicibud
e o

hersdo Y Hrmeda (sin

Recaudos para &l Fiador Fersona Matural
Fotocopia legible de 13 Cédula de Identidad Iaminada o Pasaporte vigente del Representants Legal

a3
|

Folocopia legibie del Registro de Informacion Fiscal (RIF), vigents

O
[

Fotocopia de la Declaracion de LS5.L.R. del ditimo afio

O

original de un Balance Fersonal cerfiicado por un Contador FObco Colcgiado, con antigbodad no mayor @ (6) meses o o
emitido

O

a

Constancia de Ing para les sig < tipos de Tr Jatiores.:

Trabajadar Dependients:

= Constancia de Trabajo en original {con membvels: dc o Emgresa, detidamente frmada ¢ sellada), en kool s ndsgue
Ingresos mensuakes, anligliedad y Cango; no mayor a un (1) mes de emitida

Trabajador Independisnte:

= Certtficacion de Ingresos Tirmesda por un Conlacor Prblico Colegiaco] no munor @ ines () meses os ermnitida
Hombres y Apellidas Firma [Promotof De Servicion | Especializta De Megooios) Sello Agencia

a
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Q Recaudos Credito Hipotecario
Recursos Propios

Persona Natural

Reguesitos
»  Poscer ana cuenta con o Banoo Mackonal de Cridito, CA

»  Bervencrolane mayor de odad, on ciso que de ser extrangsro, deberd haber adquinda iegalments La residoncia

= Sorcolizanis active ¥ oivents ool Fonde de Ahomo Cbigalona pana @ Vivienda (FACHY) o del Fondo e Ancero Volumiang pas e Yiienda (FAYY)
Recaudos

Cragosn | TGOS W05 MeCan00s SobCHAO0NS CeDen Ser CONSOnatos e una Camets mana tEamano ofico oon edqueta que densfigue a sobciante, 13 msma
Liirg Ceherd esiar ubicata en & parie Beeral de B Lapeta v an ol orden desonio a contruacion

Recaudes para o Folicitants 5| &5 mabajador cependenis

Ll Lista de Chequec Recaudes Cridite Hipotecarnico - Persona Natural (Dos ejemplancs. Banoo v Ciendo) Cl
‘" Solisitud da Crédite Adquisicion de Vivienda | Hipetecarie | Recursos FAQY, detsdamente competadi &n Wedos Sus campos v Tumida por o O
i Solichanaz {sin Rohaguras nl cnimicndas)
O original y fatecopla legibls de L Ceduls de dantidad laminada, wienle del (o) solictanteds) O
O arniginal y fatocopia legible del Registro de Informacidn Frscal (RIF), del (los) solickanis(s). wgenl= O
] Declaracion Jurada de o posssr vivienda principal, Brmasds y estampada en efas sos hueilas dscilares (|
1 Original y fiocopia ded Acta de Matrimonio, Unicn Estable de Hecho o Sentencia ce Divorcid; cuandoe i3 Cédula de leentidad poesonic cl
- fesirle ealindo civil al dectarnco en b solicilod, segon sea el s n
'E driginal ¥ fetocopa de la Constancla e inseripeldn en el Fondoe de Ahormo Obigatoria para 1a Vivienda y de ke esiados oe cuenia, ferer O
= Boma minima doce {12} meses de coizacionss ConSasLivas ;
[l Feiocopia de la Denumcia realizada ante el Banco Nacional de Vivienda y Habilad (BANAVIHY; en ciso que la empresa para B cual labosa no 0
= se ehcuenitre al dia oon los apories al FACY 5
|| Criginal de una (1) constancia de Tabajo
2 * Emifida & pap=d oo membrete o2 (3 empnesa y oon a0 himedo, indicando nombre v apsiiin, Srecciin ¥ ndmerns de tekfonos. Debe indicar [
& ingreso mensual ingagral, camo v anfigledad, Oon und eeHEGN Mo Maye 3 ires [3) meses.
0 Original ded Balance p i o A0 CON L e Lol M eyl 2 B ISR, SLECPT [IOr un Combuior Pullion Cokgindn y r
P debidaments Rrmado por les soliclanles L
O Original y fotoeopia de los recibot oe pago 0@ noming de los tres {3) olimes meses (|
O ornginal ¥ Totocopid oF 105 #SIA00S 08 CUSNLA GO 08 oirot Bancos. O ot es (03] Ulnmos meses En Caso oo que ©e3 (osnta de —]
5 AROITD OBk 3Nexar O3 08 108 MOVIMSNIos Je oS (Rmos ines. (03] meses v Copa 08 |3 pagina de dentifoackin de [ Lbreda oe Al L
O original y fotocopia o la uRima declaracion del ISLR. o [ Constancia o @ No Deciaradidn dof I5LR ||
] Original ¥ folocopia del Documento Dpcion Compra-Yenta, con un phen de novenla (50) dies conliness mads reinka (0] Gias e pronoga, O
s (ehilaments aufenboada, se deberd consigrad stile = Banco enan piao no maryon a sele (7) diss habiles siguientes a b Techa de i Nima L
: Recaudos para o solicitants y cosolicitantes qus trabaja sn smpresa propin

o original y fotocopia legible del Registrs de infermacion Fiseal [RIF) de Ia empresa, vigenie (m|

Qriginal de una{1] cermicacion be Ingreso.

Cuands & declare & Mwe ejescicio 0 actividad econdmica independenie. firmada por un Confador Pablicd Colegadn. Debe. indicar & ingreso .

irwensl i sl y kOt que . ghefia, con antgiedad o neyor a fnes (3 meses di emite

onginal y Copla a8 Documants Constiutve ESIATINanas ¥ UNima sesignacion de Jumts Directivi, cebidaments regietracs y protecelizads.
O Las personns prichcas no domicliadas en o pals, deben preentar ko documenins antes sefiplndos, debidoments legalzados o apostiiados pored | [

Organesmd compiente &n o pals de consbiucidn de la empresa v rdudidos por un intérprele plblico ol idoma casbelfand, 5| &5 o caso

Qriginal de una {1] Referencia Bancaria, verificalie con & banco
0 Ll relérencia dethe ser ofiginal, con memirele, drecciin y nimems de \ekonos fios del bancn. La lecha de emisitn debe ser menos @ noventa {5) jm|

tilas

Original y fofocopia da loz estades de Coenda Comends de obros Eancos o8 Ios tres [03) dlbmos meses, de 2 empresa, del solicitants y
0O cosalicitants 0
) = Encase de que sea coenbs oo Ahomo debe andsiar capla de los movimienics de los dRmes res (03) meses v copa de |a pagna de idenifcackin yi

¢ 13 Libreta de Anomo

O anginal y ia el Bal General y Estados de Resuflados de 105 o0m 7] UEImos eferocios. sconiEmicos de & emprea, limmados y O

ce{lanos por um Contador PONCD Colegiaon
1 Original dsd Balonce Parsonal del cosolicRante pripanay por un Cortan Pt Coksg i oo ol e 0 sUupeeron 3 e (5) ISEs = 0
- 1 sohcfan) h
| Original y fatoeopia da |2 Oima Declaracitn dal impuessto Sobre ta Fenta, gl @lmo gerodo Tl de G empees y ool sohofane v ariciane (|
' ariginal y fetocopla o8 la Constancia de Inscripcién en el Fondo de Aharro Obligatonio para fa Vivienda (FAGV] tanto persanal como de la O
g SMpresa. deDeran Sncontrarse cUVos ¥ Solvenies con Sus JDares

Recaudos para & solicfiante 51 83 rabajacar indepandiante

[ original y fatecopls lagible de la Cédula de (dentidad laminada. wente del (o) solictanies) O
O Original y fatocopia legible del Registra de informacidn Fiscal (RIF), del (I0%) sohiciamnlels) vgenles O
= Declarackdn Jurada de no posss vivisnds principal, Smads y estampads &n sl sus huellns dackiares 1
0o onginal y feiecopia del Acta de Matrimonio, Unicn Estable de Hecho o Sentencia oe Divorcio: cuando B Cédula de loentidad presente rl

iferenie Eslinin civil @l dectarno en by solicilad, segn sea el e %
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