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RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion se desarrolla en la Agencia de la Entidad Financiera Banco
Provincial S.A., ubicada en la Zona Industrial Valencia, estado Carabobo, la cual
presenta como problematica debilidades en el proceso para la gestion de los créditos
para clientes juridicos, los cuales no son manejados pertinentemente. En tal sentido, el
estudio tiene como objetivo general proponer lineamientos de control para mejorar los
procesos correspondientes a la recepcion de solicitudes, analisis y gestiones de créditos
a clientes juridicos de la Entidad en estudio. En funcion de lograr los mejores
resultados, se procede al estudio de manera sistematica, siguiendo la metodologia de
proyecto factible, con un disefio de campo con apoyo documental desarrollada en tres
fases. Se utilizO como técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion la
encuesta a través de un cuestionario, compuesto por quince (15) preguntas de
respuestas cerradas tipo dicotomicas de opciones si-no, el mismo se aplicé a la
poblacion objeto de estudio, la cual esta conformada por ocho (08) trabajadores que
laboran en la entidad financiera, tomando como muestra todos los elementos de la
poblacion. En la tercera fase se presentd la propuesta, a través del disefio de
lineamientos de control que permitan optimizar el proceso de solicitudes, analisis y
gestiones de créeditos en la Institucion Financiera para clientes juridicos.

Descriptores: Control Interno, Proceso de Solicitudes y Gestion de Créditos a clientes
Juridicos.



INTRODUCCION

La globalizacion y los avances tecnoldgicos, han generado en las organizaciones
cambios en las diferentes areas para ser mas competitivos y permanecer en el mercado,
a tales fines se requiere de transformaciones que han llevado a reestructurar
organizaciones, debido a los cambios a nivel tecnoldgico en Latinoamérica y otros
paises. Las instituciones deben brindar respuesta oportuna a esa serie de cambios para
lograr incorporarse eficientemente al campo de la competitividad que en estos

momentos se les exige.

Al respecto, las instituciones financieras son entidades cuya actividad principal
consiste en la captacion de depositos y en la concesion de créditos, con el fin de
impulsar el desarrollo econdmico del pais. En ese sentido, requieren desarrollan
acciones eficaces de planeacion, ejecucion y control de los procedimientos que se
llevan a cabo. Es por ello, que el control interno se utiliza para describir todas las
funciones adoptadas por los propietarios y directores de las instituciones para la
deteccion de fallas en los procesos funcionales, mediante la realizacion de auditorias
internas de manera periddica. Por lo tanto, es un plan que desarrolla la organizacion, el
mismo debe ser flexible, preventivo, oportuno, claro, objetivo y eficaz, del cual se
deriva la confiabilidad para sus operaciones.

A tal efecto, la presente la investigacién tiene como objeto de estudio proponer
lineamientos de control para mejorar los procesos de analisis de créditos de clientes
juridicos, especificamente, en la Institucion Financiera Banco Provincial S.A., Agencia
Zona Industrial Valencia, Estado Carabobo. Esta entidad tiene como problematica
deficiencias en el manejo y control de los procesos de créditos a clientes juridicos que se
llevan a cabo en el area de negocios, ya que los mismos no son manejados
pertinentemente, debido a que el tiempo que se toma para ser tramitado es

excesivamente extenso.



Para solucionar la problemaética, se plantea desarrollar una investigacion de tipo
proyecto factible para poder darle solucién a la problematica existente con disefio de
campo ya que se realizara directamente en la Entidad arriba descrita. La investigacion

se estructura en cinco (5) capitulos a saber:

Capitulo 1. El Problema, se plantea la problematica de la empresa, se establecen
los objetivos (Generales y Especificos), posteriormente se justifica el estudio, los
alcances y la formulacion del problema

Capitulo Il. Marco Tedrico, se describen los antecedentes del estudio y se
adaptan las teorias relacionadas con la investigacion, y se nombran sus bases teoricas

y definiciones de términos basicos

Capitulo I11: Comprende el Marco Metodologico de la investigacion, compuesto
por el tipo y disefio de la investigacion, y las fases metodoldgicas, donde se muestra la
poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, y las técnicas

de analisis de datos.

Capitulo 1V: se presenta El anlisis de los resultados obtenidos de la aplicacion
de las tecnicas de recoleccion de informacion los cuales fueron tabulados, graficados y

analizados requeridos para desarrollar el presente trabajo de grado.

Capitulo V: la Propuesta desarrollada para dar solucion a la problematica

existente en el presente trabajo de grado.

Finalmente se exponen las conclusiones y recomendaciones encontradas en el
presente trabajo de investigacion y las referencias: Bibliograficas y electronicas de
donde se obtuvo la informacién que sustenta el desarrollo del presente proyecto de

trabajo de grado.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

La globalizacion, la competitividad y la excelencia de una organizacion son los
topicos mas sobresalientes de estos Ultimos tiempos, se trata del entorno del siglo XXI.
En este sentido, han surgido nuevos paradigmas de eficiencia que han transfigurado el
modo en que las compafiias llevan a cabo las operaciones, teniendo impacto en la
organizacion misma, por lo que no solo el perfil de sus integrantes es suficiente, sino
también las herramientas con las cuales las empresas puedan desarrollar sus
actividades, politicas, planes, tacticas o lineas de accion, constituyendo esto en un
factor importante en el logro y el cumplimiento de una gestion transparente, eficiente

y eficaz.

Las organizaciones de toda indole, hoy en dia, deben ser dinamicas y estar
alertas ante los cambios continuos que plantea en general los negocios, para poder
anticiparse a ellos y lograr mantenerse vigentes y competitivas. Actualmente, muchas
empresas u organizaciones en el mundo, se han visto en la imperiosa necesidad de
desarrollar sus operaciones comerciales en el marco de una eficaz gestion
administrativa, para obtener optimos resultados, los cuales, contribuiran a que tengan
la posibilidad real de ingresar y conquistar nuevos mercados en diversas locaciones del

mundo globalizado.

La dindmica de las organizaciones requiere y exigen un mayor control de sus
recursos financieros influenciados por los cambios que viven en su estructura tanto
organizativa como financiera, sobre todo en el sistema financiero nacional, donde las

instituciones buscan fortalecer su patrimonio.



Todo ello, generado en las empresas que enfrenten grandes cambios estructurales
y administrativos, haciéndose necesario establecer procedimientos de control interno
que garanticen la exactitud y veracidad de las operaciones que se realizan para el logro
de los objetivos planteados, y por ende salvaguardar los recursos econémicos que
administren. Por lo tanto, se debe recurrir a la formulacion de politicas prescritas para
lograr el cumplimiento de la vision, objetivos y metas en busca de la excelencia, la cual
es un topico sobresaliente en los Gltimos tiempos, en el que la competitividad y el éxito

son Mas que un reto.

En este contexto, el disefio y la implantacion de controles internos tiene que ver
con los aspectos operativos y organizacionales, y estos deben estar acorde con la
ejecucion de las actividades, con el personal involucrado y con las medidas a tomar. Es
decir, coordinados con los procedimientos administrativos de modo de evitar costos

adicionales en el proceso interno.

En este sentido, el control interno es un proceso que lleva a cabo la alta direccion
de una organizacién y que debe estar disefiado para dar seguridad razonable, en la
relacion con el logro de los objetivos previamente establecidos en los siguientes
aspectos basicos: efectividad y eficiencia de las operaciones, confiabilidad de los
reportes financieros y cumplimiento de leyes, normas y regulaciones, que enmarcan la

actuacién administrativa.

Dentro de este marco, las instituciones financieras representan un sector muy
importante dentro de la economia nacional, involucrando a todos los sectores de la
sociedad pues poseen la capacidad de generar recursos, al ofrecer tasas pasivas a sus
clientes y préstamos de dinero a tasas activas para que éstos desarrollen sus proyectos

tanto para personas naturales como juridicas.

Por lo tanto, segun esta afirmacion, toda accion que procure mejoras en el

funcionamiento de las actividades inherentes a la banca nacional, ajustada a las



normativas venezolanas, debe ser analizada para su posterior aplicacion pues redundara

en beneficios colectivo.

En consecuencia, las instituciones financieras enfrentan grandes cambios
estructurales y administrativos, por lo que se hace necesario que las méaximas
autoridades gerenciales establezcan procedimientos de control interno que garanticen
la exactitud y la veracidad de las operaciones que realizan, para el logro de los objetivos
planteados y para salvaguardar los recursos econémicos que administren. Por ello se
debe recurrir a la formulacion de politicas para lograr el cumplimiento de la vision,

objetivos, metas en busca de la excelencia.

Ciertamente los controles internos se implantan para mantener el negocio
siguiendo la consecucion de los objetivos de la empresa, asi como minimizar los
imprevistos ocasionados por el seguimiento eventual de fallas o desviaciones en la
realizacion de operaciones. Por lo tanto, todo el esfuerzo que procura una institucion,
en funcion de optimizar sus servicios, debe ser evaluado para constatar que se siguen
los lineamientos establecidos, y de no ser asi determinar la naturaleza de las debilidades
a fin de corregirlas, pues estas debilidades afectan los procesos operativos, y originan
decisiones sobre bases poco confiables que pueden producir pérdidas importantes a la

organizacion.

Por ello, es necesario que exista dentro de todas las organizaciones y en
particular, en las instituciones financieras, un sistema de control interno que mida la
eficiencia y la productividad de las actividades, coordinado con las necesidades del
negocio, verificando su exactitud y brindando por consiguiente, confiabilidad de sus
datos contables. El control interno estd orientado a prevenir y detectar errores e
irregularidades, es por esto, que debe ser un proceso integrado a la operatividad general,
propiciando que el personal observe conductas apegadas a valores éticos y lineamientos
establecidos por la organizacion.



En este contexto, la banca nacional debe hacer esfuerzos en el mejoramiento de
sus servicios y controles internos, con el fin de satisfacer a sus clientes y disminuir los
porcentajes de riesgos de sus operaciones. Lo que explica que algunos de los retos que
la banca debe enfrentar son: el fortalecimiento patrimonial, la eficiencia relacionada
entre el redimensionamiento y el respectivo control de los costos, mejorar la calidad y

rapidez del servicio, implementar un sistema de regulacion y supervision mas eficiente.

La presente investigacion, plantea proponer lineamientos de control para mejorar
los procesos para el analisis de créditos de clientes Juridicos del Banco Provincial, S.A,
Agencia Zona Industrial Valencia., con la finalidad de ofrecer soluciones financieras
integrales, para satisfacer oportunamente las necesidades y expectativas de los clientes,
construyendo relaciones cercanas y duraderas que generan afinidad y lealtad con la

institucion.

En efecto, la Entidad en estudio ofrece una diversidad de productos a los clientes
que se adaptan a sus necesidades, como créditos y microcréditos para clientes juridicos,
los cuales son manejados a través del Area de Negocios quién tiene la responsabilidad
de gestionar las solicitudes de créditos clientes juridicos, es decir, a las empresas con
personalidad Juridica, los cuales son canalizados en primer lugar por la gerencia de la

oficina y esta a su vez realiza un estudio crediticio del solicitante.

Especificamente, en la gerencia de negocios, el problema objeto de estudio radica
en verificar, medir y evaluar si el proceso de gestiones de créditos es eficaz y eficiente
cumpliendo con el protocolo a medida que van ingresando las solicitudes a la oficina,
considerando un factor muy importante como lo es el tiempo de respuesta para con los
clientes sobre el estatus de sus solicitudes, de manera tal que aumente la confianza y

calidad de imagen y servicio de la entidad financiera.

Sin embargo, se han observado quejas manifestadas por los clientes, ya que al
momento de la solicitud de servicios o requerir informacion, se ha notado que no se

cumple a cabalidad la atencion inmediata en lo concerniente al otorgamiento de
6



créditos, por cuanto las respuestas que se les suministra a los problemas no son
adecuadas y oportunas en ese determinado momento, generando caos, dentro de la
institucion. Mostrando debilidades en el proceso para la gestion de los créditos de los
clientes juridicos, los cuales no son manejados pertinentemente, debido a que 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.

En este sentido, para conseguir ampliar el numero de clientes, deben
reestructurarse los procedimientos y politicas relacionados con los procesos crediticios.
Es por esta razon, que la Institucion Financiera debe revisar sus procedimientos y
politicas referidas al control de las operaciones relacionadas con el proceso de
solicitudes, analisis y gestiones de creditos de clientes juridicos, con el fin de dar
cumplimiento a los requerimientos de la legislacion venezolana. De acuerdo a lo
planteado, es imperante el funcionamiento de controles internos eficaces para detectar
y disminuir las fallas relacionadas con el proceso de créditos en la agencia financiera.
Por consiguiente el proposito de este trabajo de investigacion es disefiar lineamientos
de control para mejorar los procesos en el analisis de créditos de clientes juridicos del

Banco Provincial.

1.2 Formulacién del Problema

De acuerdo a la problematica planteada surge la siguiente interrogante ¢ Cuéles
serian los lineamientos de control adecuados para mejorar los procesos para el analisis de
créditos de clientes Juridicos del Banco Provincial, S.A, Agencia Zona Industrial

Valencia?



1.3 Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General

Establecer lineamientos de Control para los procesos de analisis de créditos de
clientes juridicos del Banco Provincial, S.A Agencia Zona Industrial Valencia, Estado

Carabobo.
1.3.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual en el proceso de analisis y gestiones de créditos de
clientes juridicos en la entidad financiera Banco Provincial S.A. Agencia Zona

Industrial VValencia.

Identificar las debilidades que existen en el procedimiento de solicitudes, analisis y
gestiones de créditos juridicos de la entidad financiera Banco Provincial S.A. Agencia

Zona Industrial Valencia.

Disefiar Lineamientos de control interno para los procesos de analisis de créditos de

clientes juridicos del Banco provincial, S.A Agencia Zona Industrial Valencia.

1.4 Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion se justifica debido ya que propone lineamientos de
control para mejorar los procesos en el andlisis de créditos de los clientes juridicos de
la entidad financiera Banco Provincial, S.A., Agencia Zona Industrial Valencia,
mediante la descripcion de sus componentes, representando asi la posibilidad de
disminuir y afianzar esas debilidades y fortalezas respectivamente, con la finalidad de
mejorar sus tiempos de respuestas ante las solicitud de sus clientes, y poder ser

efectivos en sus procesos y logar su metas en el area de créditos juridicos.
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Las agencias financieras constituyen en conjunto una red de captacion de
clientes, por lo que es necesario que el servicio que presten sea de calidad y ajustado a
las normas internas. Debido a la importancia que una adecuada estructura de control
interno representa en el desarrollo de las actividades llevadas a cabo dentro de las
instituciones financieras cada vez se hace mayor énfasis en los sistemas de control
interno, pues estos garantizan una eficaz y eficiente utilizacion de los recursos
disponibles y ademas permiten verificar el cumplimiento de las normas, politicas y

procedimientos establecidos para el logro de los objetivos previamente establecidos.

Ademas, se verificara si se estdn cumpliendo todas aquellas normas vy
procedimientos previstos por la institucion, con el fin de asegurar que el servicio que

se ofrece sea satisfactorio para ambas partes: clientes e institucion

Desde el punto de vista social, esta investigacion facilita el conocimiento de los
valores y creencias que fundamentan las acciones de los trabajadores de Banco
Provincial S.A., lo cual permitird a corto plazo reforzar aquellos que fomenten el
crecimiento personal y de la Institucion, lo cual coadyuvard al desarrollo de las
actividades en cuanto a los procesos de gestion crediticia.

Considerando las implicaciones practicas de la investigacion la cual se encuentra
en las lineas de investigacion Gestion y Control de las finanzas Publicas y Privadas
establecidas para la Escuela de Contaduria Publica, para la Universidad José Antonio
Paez; es relevante indicar que a través de los lineamientos de control interno propuestos
se pudo obtener informacién sobre los elementos que facilitan el alcance de los
objetivos organizacionales, asi como aquellos que los limitan, lo que puede contribuir
a disefiar estrategias y herramientas operacionales para solventar los posibles derivados

de los procesos de transformacion de la institucion.

Desde el punto de vista académico, este estudio cuenta con un valor teérico a la

Universidad José Antonio Paez (UJAP), ya que implica una fuente de datos



sistematicos y organizados que pueden servir de apoyo para otras investigaciones

realizadas con el tema.

Finalmente, para las autores es importante, porque permite poner en practica
todos los conocimientos adquiridos durante el aprendizaje dentro de la institucion

educativa fortaleciendo su formacion académica y profesional.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Este capitulo contiene los antecedentes del estudio, se incluyen los trabajos

realizados previamente relacionados con el tema o problema tratado en el informe.

Segun Tamayo y Tamayo (2006), los antecedentes constituyen:

Todo hecho anterior a la formulacion del problema que sirve para aclarar,
juzgar e interpretar el problema planteado, constituye los antecedentes
del problema. En ello trata de hacer una sintesis conceptual de la
investigacion o trabajo realizado sobre el problema formulado, con el fin
de determinar el enfoque metodoldgico de la investigacion (p.146).

Por esta razén, se debe realizar estudios preliminares determinando la
existencia de trabajos de grado, informes y textos, los cuales guardan relacion con la
presente investigacion y que por sus valiosos aportes para el desarrollo de la misma, se

cita a continuacion:

Se incluyen aqui, el objetivo general, las técnicas e instrumentos utilizados,
conclusiones y recomendaciones realizadas por otros autores que han tratado la
problematica que constituye el nucleo, centro u objeto de la investigacion que se ha

abordado. Seguidamente se presenta el informe o trabajos de grado consultados de:

Ortega y Puerto (2013), denominado “Lineamientos para optimizar el Control
Interno de las cuentas por Cobrar de la empresa Vene-Frenos, C.A. ubicada en
San Diego, Edo. Carabobo”, presentado para optar al titulo de Licenciado en

Contaduria Pablica, en la Universidad José Antonio Paez. El presente trabajo de grado



tuvo como objetivo general disefiar lineamientos a seguir para optimizar el control
interno de las cuentas por cobrar de la empresa Vene-Frenos, C.A., especificamente en
el Departamento de Cuentas por Cobrar. El estudio es de tipo aplicado y se enmarcé en
la modalidad de proyecto factible, debido a que se propuso una solucién viable a un
problema de tipo practico, y se fundament6 en una investigacion campo y de nivel

descriptivo.

Los datos se obtuvieron a través de la técnica de recoleccion de datos la encuesta,
utilizando como instrumento el cuestionario, tomando como poblacién y muestra al
personal administrativo y contable, a fin de profundizar la problemética analizada. Una
vez aplicada la técnica e instrumento de recoleccion de la informacion se procedié a
presentar el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos, con el fin de establecer
las pautas que conllevarian al desarrollo de la propuesta basada en el disefio de
lineamientos a seguir para optimizar el control interno de las cuentas por cobrar de
dicha empresa, lo cual a su vez ayudaria al incremento de la eficiencia organizacional

y a la solucién del problema existente en la misma.

Esta investigacion sirve de apoyo al presente trabajo de grado, debido a que
puede aportar lineamientos de control que pueden ser utilizados para el establecimiento

de los mismos en la Entidad Financiera de la empresa en estudio.

Ho Men Lam (2012), realizé un trabajo de grado titulado, *“Lineamientos
Administrativos para el mejoramiento de las funciones contables en la Empresa,
Restaurant Mega Sabor C.A.” presentado en la Universidad José Antonio Paez para
obtener el titulo de Licenciado en Contaduria Publica. Esta organizacion presenta como
problematica deficiencias en las funciones contables, debido a que se ha mantenido en
manos de un asesor externo, lo que genera que no se conozca la realidad financiera.
Para solucionar la problemética se plantea como objetivo general proponer
lineamientos administrativos para el mejoramiento de las funciones contables. Este

trabajo se ubica bajo la modalidad de proyecto factible, con un disefio de campo tipo
12



descriptivo con apoyo documental. Entre las técnicas de recoleccion empleadas se tiene
la observacion directa e indirecta y se aplicé la encuesta utilizando como instrumento
el cuestionario el cual fue aplicado a la muestra seleccionada conformada por 10

personas.

Se concluye que el propdsito contable que se lleva en la empresa no es el mas
idoneo ya que los procedimientos contables no estan bien definidos de manera que le
permita cumplir con los objetivos de la empresa, por lo que se proponen lineamientos
administrativos para las operaciones contables de la empresa y el analisis de la
importancia de la aplicacion de procedimientos administrativos relacionados con las
funciones y los procesos contables de la empresa lo cual es de gran utilidad para la

puesta en marcha de las actividades correctamente.

La presente investigacion sirve de aporte para el presente trabajo de grado
debido a que en ella se detallan lineamientos para las operaciones contables de la
empresa relacionados a las funciones y procesos contables, de tal manera que sirven de
antesala para poder desarrollar los lineamientos de control necesarios ya que al conocer
los procedimientos que deben realizarse se incluiran los procesos de control interno
que garanticen el cumplimiento de los mismos y en el momento de generarse
desviaciones poder tomar las previsiones necesaria a tiempo, de tal manera de poder
disefiar los lineamientos adecuados que puedan darle solucion a la problematica

existente.

Sanchez, L (2011), realiz6 un trabajo titulado: “Control Internoy su incidencia
en la Gestion Operativa del Banco Provincial Sucursal Metrépolis”, presentado en
la Universidad José Antonio Paez para optar por el titulo de Licenciado en Contaduria
publica. La institucion presenta como problematica una gestion operativa inadecuada,
debido a deficiencias en el control interno. Es por ello, que se plantea como objetivo
general analizar la incidencia del control interno en el area operativa del Banco

Provincial.
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El tipo y disefio de la investigacion se consider6 de campo, apoyada en revision
bibliografica y documental. Las técnicas de informacion de recoleccion que se
emplearon fueron la observacion directa y la encuesta y como instrumento de
recoleccion el cuestionario aplicado a la muestra seleccionada. Una vez recogida la
informacion, se analizaron e interpretaron los datos, concluyendo que el control interno
incide en la gestion operativa de la institucion financiera, ya que es un proceso que
sirve para guiar la gestion empresarial hacia los objetivos de la organizacion y un
instrumento para evaluarla. Por lo tanto, persigue constatar la eficacia y eficiencia

interna y externa de la gestion empresarial.

El antecedente planteado, se relaciona con la siguiente investigacién dado que
suministra directrices en cuanto al control interno en las instituciones financieras, lo
cual puede ayudar a lograr el desempefio deseado, asi como los objetivos planteados

en la entidad financiera en estudio.

También se consult6 a Cretani, P y Cicero, M (2010), los cuales realizaron un
estudio titulado: “Estrategias de Control Interno BAJO el Enfoque Coso para el
ciclo de Ventas — Cuentas por Cobrar —Cobros de la empresa Ruggeveca Import,
C.A. ubicada en San Diego, Estado Carabobo”, presentado en la Universidad de
Carabobo (UC), para optar por el titulo de Licenciadas en Contaduria Publica. Sefialan
que las grandes y pequefias empresas apoyan su éxito en la vigilancia y custodia de los
procesos administrativos y contables, poniendo especial cuidado en lo que a control
interno se refiere. Sin embargo las debilidades presentes en el ciclo de Ventas —
Cuentas por Cobrar- Cobros de la empresa Ruggeveca Import, C.A., como la tardanza
en el registro de la venta en el sistema , retardando la verificaron de pedido y emision
de factura, demora en el proceso de cobranza, la falta de planificacion organizacional,
la escasa comunicaron, y fallas en la supervision, dio origen a la realizacién de la
presente investigacion teniendo como propdsito establecer estrategias bajo el enfoque

COSO,(Committee of Sponsoring Organization) el cual se trata de una iniciativa de (5)
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componentes relacionada entre mejora de control interno los cuales estan integrados en
el proceso de direccion. para fortalecer los elementos que constituyen el ciclo de

ventas — cuentas por cobrar — cobros de la empresa en estudio.

El estudio se enmarcé en la modalidad de proyecto factible, bajo una
investigacion descriptiva de campo, debido a que era necesario recolectar las vivencias
de los empleados que laboran alli, a través de la encuesta como técnica de recoleccion
de datos; en tal sentido se realizaron diversas visitas a las instalaciones de la
organizacion, para lograr asi la informacion necesaria que después de ser analizada

daria respuestas a los objetivos planteados.

Los resultados permitieron concluir la inexistencia de un disefio de planes de
control interno, la poca capacitacion al personal y el insuficiente control de los recursos
administrativos y contables por parte de la gerencia no garantizan el alcance de las
funciones y actividades de una manera eficiente y eficaz del ciclo en estudio, con

respecto a las normas aplicables en las areas méas vulnerables de la organizacion.

Este antecedente se considera relevante para la presente investigacion, ya que
presenta lineamientos tedricos acerca de los elementos de control interno bajo el
informe COSO (Committee of Sponsoring Organization), indicando las pautas basicas
para una sana administracion de los recursos que estan dados por la compatibilidad de
las normas del sistema de control interno, lo cual sirve de base para el manejo y control
del proceso de crédito en la institucion financiera en estudio, ademas de poder
desarrollar la investigacién bajo la modalidad de proyecto factible, lo que orienta a que

se le puede dar solucion a la problematica planteada.

Por su parte, Veliz, L (2010) en su trabajo de grado titulado “Estrategia de un
Control Interno para la Informacion Financiera del Departamento de Cobranzas

de la Empresa Corretaje de Seguros Valencia Seguval C.A, realizado en la
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Universidad José Antonio Péez para optar por el titulo de Licenciado en Contaduria
publica., atraves de este trabajo el autor disefid una estrategia basada en un sistema de
control interno para la informacién financiera del departamento de cobranzas de la
empresa Seguval C.A, este es el propdsito principal de la presente investigacion, el
cual fue concebido como un proyecto factible de nivel descriptivo, apoyado en una
investigacion documental y una de campo cuyo fin primordial era elaborar una

propuesta para la solucion de la problematica.

Las técnicas de recoleccion de datos fueron la observacion directa y la encuesta y
los instrumentos fueron las guias de observacion y el cuestionario politomico, el cual
fue aplicado en una muestra de diez personas. Los resultados de la investigacion
permiten determinar que en la empresa Seguval C.A no existe una forma de control
que contribuya a la estandarizacion, medicion y verificacion de las actividades

vinculadas al proceso.

El antecedente planteado, se relaciona con la presente investigacion, pues
permite conocer sobre las estrategias de control interno que deben seguirse en una
empresa para que la informacion financiera sea eficaz, a través de formularios y
procedimientos administrativos, lo cual servira de base para analizar los lineamientos
necesarios en la gestion administrativa de los procesos de créditos en el Banco
Provincial, S.A., ademas permite establecer como instrumento de recoleccion de
informacidn la técnica la encuesta, asi como definir la poblacion y muestra a quien se
le aplicara la misma, con la finalidad de adquirir la informacion necesaria para evaluar

la situacién actual de los procesos que presenta la Entidad en estudio.
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2.2 Bases Tedricas

Toda investigacion debe tener una base tedrica que fundamente el desarrollo de
la propuesta, y la viabilidad de aplicacion para conseguir los objetivos planteados. Es
por ello, que a continuacion se presentan los principales temas que fundamentan el
presente estudio, los cuales fueron obtenidos a través de la revision de diversos textos

bibliograficos de reconocidos autores.

De acuerdo con Hernandez R, Fernandez, C. y Baptista, L (2000):

Las bases tedricas tienen el proposito de dar a la investigacion un sistema
coordinado y coherente de conceptos y proposiciones que permitan
abordar el problema. Significa poner en claro para el propio investigador,
sus postulados, supuestos, asumir los frutos de investigaciones anteriores
esforzandose por orientar el trabajo de un modo coherente. El fin que tiene
el marco teorico es el de situar al problema dentro de un conjunto de
conocimientos, que permita orientar la busqueda y ofrezca una
conceptualizacién adecuada de los términos que se utilicen (p.268).

En tal sentido, la investigacion se sustenta bajo los siguientes aspectos
inherentes a los controles internos, y términos correspondientes a entidades

financieras, por ser estas las variables implicitas en el estudio.

2.2.1 Teorias de Control
Control Interno
En toda organizacion es necesario el control en todas sus etapas administrativas

y contables, asi como su implementacion en todos sus procedimientos y actividades
operativas, de tal manera que Chiavenato (2001), define que el control “es la funcion
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administrativa la cual trata de garantizar que lo planeado, organizado y dirigido, cumpla

realmente los objetivos previstos”. (p.394).

Por lo tanto, que el control promueve las potencialidades de los individuos, ya
que su caréacter es de pronostico, debido a que mide la efectividad presente y futura de
la actuacion de todos los recursos de la empresa, siendo su principal propoésito, corregir

errores y no simplemente registrarlos.

Asi mismo, Cepeda (2003) indica que:

El control interno se expresa a traves de las politicas aprobadas por los
niveles de direccion y administracion de la empresa, mediante la
elaboracion y aplicacion de técnicas de direccion, verificacion vy
evaluacion de manuales de funciones y procedimientos, de sistemas de
informacion, donde la importancia se manifesté inicialmente en el sector
privado siendo un factor fundamental e indispensable, en virtud del
crecimiento de las organizaciones, el volumen de las operaciones, los
niveles de riesgo tanto reales como potenciales.

(p. 24).

Se considera al control interno, como un elemento de control que se basa en
procedimientos y métodos adoptados por una organizacion de manera coordinada a fin
de proteger sus recursos contra pérdida, fraude o ineficiencia; promover la exactitud y
confiabilidad de informes contables y administrativos; apoyar y medir la eficacia de
ésta, y medir la eficiencia de operaciones en todas las areas funcionales de la

organizacion.

Es importante mencionar, que el control es un plan en donde se preveran todas
las medidas administrativas dentro del Banco Provincial S.A. para el logro de los
objetivos; de ahi, que el control interno sea un plan de organizacion donde se establecen
las politicas y procedimientos que persigue la entidad con el fin de salvaguardar los
recursos con que cuenta, verificar la exactitud y veracidad de la informacion para

promover la eficiencia en la operaciones y estimular la aplicacién de las politicas para
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el logro de metas y objetivos programados. De aqui, que la efectividad del control
interno dependa de gran medida de la integridad y de los valores éticos del personal

que disefia, administra y vigila el control interno de la entidad.

Alcances y Objetivos del Control Interno

De acuerdo a Aguirre, J (1997), en todo sistema de control interno deben
definirse los alcances dependiendo de las caracteristicas de la empresa. La
responsabilidad en la decision de estos alcances recae siempre en la direccion en funcién
de sus necesidades y objetivos, actividades de la empresa, tamafio, volumen de
operaciones, asi como la distribucion geografica de la organizacion. Los objetivos del
Control Interno de acuerdo a Cepeda (2003), son: Proteger los recursos de la
organizacion buscando su adecuada administracion ante riesgos potenciales y reales que

los puedan afectar. (p 9), asimismo:

Garantizar la eficacia, eficiencia y economia en todas las operaciones de
la organizacion, promoviendo y facilitando la correcta ejecucion de las

funciones y actividades establecidas en el Control Interno administrativo.

Velar porque todas las actividades y recursos permanentes en la organizacion

estén dirigidos al cumplimiento de los objetivos previstos.

Certificar la correcta, oportuna evaluacién y seguimiento de la gestion de la

organizacion.

Asegurar la oportuna claridad, utilidad y confiabilidad de la informacién y

los registros que respaldan la gestion administrativa de la organizacion.

Definir y aplicar medidas para corregir, prevenir y detectar los riesgos y

desviaciones de la organizacion, que puedan comprometer el logro de los objetivos.
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Principios del Control Interno

Holmes, E (2004), establece los siguientes principios en el establecimiento de los

controles internos:

Debe fijarse la responsabilidad: si no existe una delimitacion exacta de las

responsabilidades, el control sera ineficiente.

La contabilidad y las operaciones deben estar separadas: la persona que se
encargue de llevar la contabilidad, no debe ser la misma que realice las

operaciones.

Deben utilizarse las pruebas disponibles para comprobar la exactitud, con el
objeto de tener la seguridad de que las operaciones y la contabilidad se llevan en
forma exacta. Cada operacion debe estar debidamente soportada para que al

momento de contabilizarla se pueda comparar la exactitud de dicho asiento.

Ninguna persona individualmente debe tener completamente a su cargo una
transaccion comercial. Esto, debido a que si se cometen errores, sera mas facil

corregirlos si el manejo de las operaciones son realizadas por mas de una.

Debe escogerse y entrenarse cuidadosamente al personal de empleados. Escoger
y entrenar al personal en forma adecuada, dard como resultado un mejor
rendimiento, reduccién de costos y, por consiguiente, empleados mas atentos y
activos.

Si es posible, debe existir una rotacion entre el personal asignado a cada cargo.

Una rotacion, reduce las oportunidades de que se cometan fraudes.
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Las instrucciones para cada puesto deben estar siempre por escrito. ES necesario
que cada puesto tenga un Manual de Procedimientos, ya que éstos fomentan la

eficiencia y evitan errores.

Los empleados deben tener pdlizas de fianzas. La fianza protege a la empresa y
acta como un disuasivo psicolégico, en el caso de que el empleado tenga

tentacion.

No deben exagerarse las ventajas de proteccion que presta el sistema de
contabilidad de partida doble, ya que este tipo de sistema no sustituye el control

interno y de la misma forma se llegan a cometer errores.

Debe hacerse uso de las cuentas de control con la mayor amplitud posible. Estas
cuentas prueban la exactitud entre las cuentas y los empleados segregados en las

diferentes ocupaciones.

Siempre que sea factible, se deben usar equipos mecanicos.

Componentes del Control Interno

Mantilla S, (2008) sefiala que:

El control interno consta de cinco componentes interrelacionados,
derivados de la manera como la administracion realiza los negocios, y
estan integrados al proceso de administracion. Aungue los componentes se
aplican a todas las entidades, las compafiias pequefias y medianas pueden
implementarlo de forma diferente que las grandes™. (p. 04).

De acuerdo al autor, se comprende una serie de planteamientos basados en el

informe del Sponsoring Organizations of the Treadway Commission (COSO) los
cuales incluye los siguientes componentes:
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Ambiente de Control: El ambiente de control da el tono de una organizacion,
influenciando la conciencia de control de los empleados. Es el fundamento de todos
los demas componentes del control interno, proporcionando disciplinay estructura.
Los factores del ambiente de control interno incluyen la integridad, los valores éticos
y la competencia de la gente de la entidad, la filosofia y el estilo de operacién de
la administracion, la manera como la administracion asigna  autoridad y
responsabiliza, y cdmo organiza y desarrollaasu gente, y la atencion y direccion

proporcionada por el consejo de directores.

En este sentido, el ambiente de control es definido como la esencia de cualquier
negocio essu gente y sus atributos individuales, incluyendo los factores mencionados
anteriormente. La gente es el motor que dirige la entidad y el fundamento sobre el

cual todas las cosas descansan.

Valoracion de Riesgos: La valoracion de riesgos es la identificaciony analisis
de los riesgos relevantes para la consecucion de los objetivos, formando una base
para la determinacion de como deben administrarse los riesgos. Cada entidad
enfrenta una variedad de riesgos derivados de fuentes externas e internas, los cuales
deben valorarse. Una condicion previa para la valoracion de riesgos es el
establecimiento de los objetivos, enlazados en niveles diferentes y consistentes
internamente. La definicidén de objetivos es una condicion previa para la valoracion
de riesgos. Por lo que, primero se deben definir los objetivos a fin de que la
administracion pueda identificar los riesgos y tomar las acciones necesarias para

administrarlos.

Actividades de Control: Las actividades de control son las politicas y
procedimientos que ayudan a asegurar que las directivas administrativas se lleven
a cabo. Ayudan a asegurar que se tomen las acciones necesarias para orientar los
riesgos hacia la consecucion de los objetivos de la entidad. Las actividades de

control se dan atodo lo largo de la organizacion, en todos los nivelesy en todas
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las funciones. Incluyendo un rango de actividades diversas como aprobaciones,
autorizaciones,  verificaciones, conciliaciones, revisiones de desempefio
operacional, seguridad de activosy segregacion de funciones. Las actividades de
control se pueden dividir en tres categorias, basadas en la naturaleza de los objetivos
de la entidad con los cuales se relaciona: operaciones, informacion financiera,

o cumplimiento.

Informacidn y Comunicaciones: Los sistemas de informacion y comunicacion
se interrelacionan. Debe identificarse, capturarse y comunicarse informacion
pertinente en una forma y en un tiempo que les permitaa los empleados cumplir
con sus responsabilidades. Los sistemas de informacidn producen reportes, contienen
informacidén operacional, financiera y relacionada con el cumplimiento, que hace
posible operar y controlar el negocio. La comunicacion efectiva también debe darse

en un sentido amplio, fluyendo hacia abajo, a lo largo y hacia arriba de la organizacion.

Monitoreo: Segin Mantilla, los sistemas de control interno requieren ser
monitoreados, un proceso que valora la calidad del desempefio del sistema en el
tiempo. Ello es realizado mediante acciones de monitoreo ongoing, evaluaciones
separadas 0 una combinacion de las dos. EI monitoreo ongoing ocurre en el curso
de las operaciones, incluye las actividades regulares de administracion y supervision,
asi como otras acciones personales tomadas en el desempefio de sus obligaciones. El
alcance y la frecuencia de las evaluaciones separadas dependera primariamente de la
valoracion de riesgos y de la efectividad de los procedimientos de monitoreo ongoing.

El monitoreo asegura que el control interno continte operando efectivamente.

La teoria referente al control interno, se relaciona con la presente investigacion,
ya que los controles internos optimizan las operaciones normales de la empresa, en este
caso de la Institucion Financiera Banco Provincial S.A., reducen el riesgo de pérdida

de valor de los activos, ayudan a garantizar la fiabilidad de los estados financieros y el
23



cumplimiento de las leyes y normas vigentes. En consecuencia los controles internos
no deben ser hechos o mecanismos aislados, o decretos de la direccion, sino una serie

de acciones, cambios o funciones que, en conjunto, conducen a cierto fin o resultado.

En consecuencia las personas que componen la entidad financiera deben tener
conciencia de la necesidad de evaluar los riesgos y aplicar controles, y deben estar en
condiciones de responder adecuadamente a ello, lo cual contribuird a la propuesta

planteada.

2.2.3 Teorias de Crédito

Crédito

Crédito, en comercio y finanzas, de acuerdo Microsoft® Encarta® (2003) es un
término utilizado para referirse a las transacciones que implican una transferencia de
dinero que debe devolverse transcurrido cierto tiempo. Por tanto, el que transfiere el
dinero se convierte en acreedor y el que lo recibe en deudor; los términos crédito y

deuda reflejan pues una misma transaccién desde dos puntos de vista contrapuestos.

En el crédito va ha haber un contrato en que una de las partes entrega una
prestacion a cambio de una contraprestacion futura; el plazo que separa a la prestacion
presente de la contraprestacion futura se puede decir que es el plazo del crédito. Si hay
una diferencia de cantidad o de valor entre la prestacion que se efectla de inmediato y
la futura, el crédito es con interés, que es el caso que se da mas frecuentemente en la

vida comercial y financiera.

Importancia del Crédito

De acuerdo a informacién en linea, segn documento Buenas Tareas, consultado

en Octubre de 2012, la importancia del crédito para una economia es muy grande.
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Gracias al crédito, las personas, las empresas y los Estados pueden tener acceso a
recursos que, de otra forma, serian dificiles de obtener. Los créditos pueden incentivar

el consumo de las personas y, de esta forma, activar el sistema productivo del pais.

Las empresas, gracias a los créditos, pueden realizar proyectos e inversiones que
les permitan mejorar su produccion y sus ingresos, que, en Ultimas, también son
ingresos para el pais. Puede decirse que ha cambiado el fondo y la forma de las
sociedades modernas; la comercializacion de los inmuebles, de los bienes durables de
consumo, sea 0 no de lujo, los viajes de los turistas, escasamente serian una fraccion

del volumen que han alcanzado en el presente, si no fuera por el apoyo del crédito.

Todo crédito debe pagarse y por lo tanto, el prestatario tiene que rebajar su consumo
para pagar el crédito obtenido, y hasta en una cantidad un poco mayor para pagar los
intereses; pero al mismo tiempo se estan concediendo nuevos créditos que facilitan el
mantenimiento de la produccion y del consumo. Sin créditos, no se pueden emprender
las grandes inversiones ni crear las empresas a gran escala, imprescindibles para

aumentar el nivel de vida y alcanzar un grado de desarrollo importante.

Funcién del Crédito

De acuerdo a Ldpez (2012), la principal funcion consiste en transferir el ahorro
de unos agentes econdmicos a otros que no tienen suficiente dinero para realizar las
actividades econdmicas que desean, como por ejemplo, cuando un banco utiliza los
depdsitos de sus clientes para prestarle dinero a un individuo particular que quiere
comprarse una casa, 0 a un empresario que quiere ampliar su negocio. Esta
transferencia de dinero es temporal, y tiene un precio que se denomina interés, que
depende del riesgo de la operacion que se vaya a financiar y de la oferta y demanda de

créditos.
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La presencia de los créditos es indispensable para el desarrollo econémico.
Permiten invertir en actividades productivas el ahorro de individuos que, de no existir
la posibilidad de transferirse a otras personas, no se aprovecharia. El uso de créditos
también permite efectuar las complejas operaciones que llevan a cabo las empresas
modernas sin necesidad de utilizar dinero, estas se llevan a cabo mediante documentos
escritos entre los que cabe destacar las letras de cambio, 6rdenes de pago, cheques,
pagarés de empresa y bonos. Estos son, en general, titulos valores, que por ley pueden

transferirse al igual que el dinero.

Clases de Crédito

De acuerdo a L6pez (2012) los principales tipos de crédito son los siguientes
Créditos Comerciales: que son los que unos fabricantes conceden a otros para

financiar la produccion y distribucion de bienes.

Créditos a la Inversion: demandados por las empresas para financiar la
adquisicion de bienes de equipo, las cuales también pueden financiar estas inversiones
emitiendo bonos, pagarés de empresas y otros instrumentos financieros que, por lo

tanto, constituyen un crédito que recibe la empresa.

Créditos Bancarios: que son los que concede un banco y entre los que se podrian

incluir los préstamos.

Créditos Al Consumo o Créditos Personales: que permiten a los individuos
comprar bienes y pagarlos a plazos. Créditos hipotecarios: destinados a la compra de
bienes inmuebles, garantizando la devolucion del crédito con el bien inmueble

adquirido.

Creditos que reciben los Gobiernos: (centrales, regionales o locales) al emitir
deuda publica. Créditos internacionales: que son los que concede un gobierno a otro, o

una institucion internacional a un gobierno.
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Crédito Bancario

De acuerdo a Esteves (2008), es un tipo de financiamiento que se obtiene por
medio de los bancos con los cuales establecen relaciones funcionales. El crédito
bancario no es la es la Unica forma de crédito, pero es la principal y muchas veces un
examen mas profundo descubre que el crédito bancario esta detras de formas crediticias
que en apariencia son independientes, por ejemplo, detras de la tarjeta de crédito esta
el crédito bancario a las compafiias que emiten tarjetas, detras del arrendamiento
financiero estd el banco que financia a la arrendadora, etc. por esta razdn, las
variaciones en el volumen y en el precio (tipo de interés) del crédito bancario tiene una

influencia mas o menos inmediata pero generalizada en toda la economia.

Hay personas que disponen de capital ocioso y no estan preparados para
utilizarlo, lo depositan en algun banco y reciben un interés como compensacion por
haber transferido su capital. Las sumas pequefias de dinero son combinadas en los
bancos para hacerlas grandes, para llegar a ser productivas. Los bancos prestan de los
recursos captados a través del ahorro, a los fabricantes y comerciantes, empleandolo

para que produzca es asi como surge el crédito bancario.

Importancia del Crédito Bancario

De acuerdo al mismo autor, es una de las maneras mas utilizadas por parte de las
empresas hoy en dia de obtener un financiamiento necesario. Casi en su totalidad son
bancos comerciales que manejan las cuentas de cheques de la empresa y tienen la
mayor capacidad de préstamo de acuerdo con las leyes y disposiciones financieras
vigentes en la actualidad y proporcionan la mayoria de los servicios que la empresa
requiera. Como la empresa acude con frecuencia al banco comercial en busca de los
recursos a corto plazo, la eleccién de uno en particular merece un examen cuidadoso.

La empresa debe estar segura de que el banco la podra auxiliarla en el momento que se
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le presente una necesidad de efectivo a corto plazo.

La importancia del crédito bancario ha aumentado en los ultimos afios a medida
que se van realizando mas transacciones mediante operaciones de crédito y cada vez
menos se realizan con dinero en efectivo. Los adelantos en las técnicas informaticas
han favorecido la utilizacion de tarjetas de crédito y de débito, al tiempo que crecian

las operaciones comerciales entre empresas utilizando instrumentos crediticios

El mecanismo de control de crédito queda reflejado por las operaciones que
Ilevan a cabo los bancos centrales, que controlan el volumen de créditos de la economia
comprando deuda publica, estableciendo el tipo de descuento y, de esta manera,

provocan que los créditos sean mas 0 menos caros.

Administracién del Crédito.

De acuerdo a Lopez (2012), en esta etapa el banco asume (compra) el riesgo de
una operacion; esta circunstancia es la que obliga a tratar este punto en forma separada.
Ademas, el seguimiento de la evolucion de la colocacion obligaré a volver a analizar
el crédito periddicamente. La administracion del crédito es una etapa intensiva en
recursos humanos y Monetarios; por ello, en general, las instituciones financieras
realizan una seleccion de los créditos para reestudiar. Tanto el nimero como la
profundidad del estudio de los créditos seleccionados son funcion de lo explicitado en
la politica de crédito. El seguimiento de una colocacion obliga a repetir la etapa de
analisis del crédito, mas la verificacion periédica de las garantias y de los documentos
legales. Esta etapa concluye con el pago del crédito. Los pasos por seguir en la

administracién del crédito son:

- Seleccidn de créditos para reevaluar de la cartera de colocaciones del banco, de

acuerdo con la politica de créditos.
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- Obtencion de nueva informacion.

- Evaluacion de la evolucién de la operacion y reevaluacion de la capacidad de

pago del crédito.

- Verificacion de garantias y coberturas del crédito y revision de los antecedentes

legales involucrados en la operacion.

La estructuracion de las etapas sefialadas estan basadas en el proceso y
administracion de crédito que es posible apreciar en bancas comerciales que presentan
algun grado de competencia y estan insertas en un mercado de capitales de una

economia en vias de desarrollo.

Para implementar y estudiar el proceso y administracion de créditos se requiere,
en primer lugar, determinar el mercado objetivo del banco, que es aquel grupo de
empresas al cual esta destinado el esfuerzo comercial de la institucion financiera, tanto
en términos de productos bancarios como de estructura organizacional y de servicios

internos del banco.

Una vez caracterizado el mercado objetivo del banco, constituido por potenciales
clientes, y realizados los contactos que exigen las relaciones financieras, el banco debe
evaluar la capacidad de pago de sus futuras colocaciones. Este trabajo tiene por objeto
cuantificar el riesgo que supone efectuar una operacién crediticia con algunos de los
clientes del mercado objetivo, proceso que se desarrolla en la etapa de analisis de

crédito.

En la medida en que la solicitud de crédito pase las diferentes subetapas
operacionales, la calidad de la informacion debe ser alta. Sin embargo, las empresas
son reacias a entregar informacién de su gestion global, por razones de orden
estratégico u otras. Una forma de solucionar este problema consiste en fomentar y
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fortalecer una relacion de confianza entre el cliente y el banco. Cuando una empresa
no entrega informacion, se puede considerar la operacién como un crédito riesgoso en
su origen, aun cuando el ejecutivo estime a priori que la firma estéd financieramente

Sana.

Una vez formalizadas las relaciones comerciales y determinada la real capacidad
de pago y el riesgo que significa para la institucion financiera cursar la operacion, el
comité de crédito adopta la decisién de otorgamiento del crédito, como también de su
monto, y establece las condiciones del préstamo por negociar con el cliente. Esta
decision se basa en los antecedentes de la empresa ya procesados por el banco, méas
informaciones de caracter netamente institucional, las que se definiran mas adelante.
Se puede dar el caso de que la decision de monto por prestar adoptada por el comité de
crédito no se ajuste a lo requerido por el cliente. La razon de ello puede estar en que
muchas veces el solicitante no cuenta con las herramientas econémicas que indican el
monto de recursos que efectivamente necesita el proyecto en estudio, o bien en que no
se cumpla con los requisitos exigidos para operaciones que comprometan mayores

fondos.

El Contrato de Crédito

De acuerdo a Esteves (2008), las operaciones activas, son aquellas por las cuales
los banco o instituciones financieras colocan los recursos que obtienen en sus
operaciones de intermediacion, sus recursos propios, algunos diferencian dentro de
estas operaciones crediticias de la inversion a través de las cuales la institucién colocan

los recursos que obtienen en titulos publicos o privados.

La operacidn activa por excelencia es el contrato de crédito, de préstamo o mutuo.
El contrato de crédito en un sentido amplio, es toda aquella operacion en la que el banco
coloca recursos financieros a cambio de la obligacién de quien los recibe de

devolverlos, en un tiempo determinado o no, con el pago de una contraprestacion por
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el uso de ese dinero, se puede ver que en todas las operaciones activas que realizan las
instituciones financieras caen dentro de este concepto, con variaciones en cuanto al tipo
de garantia, si se traspasa o no la titularidad de los bienes que garantizan la operacion,

u otros.

El contrato de crédito es aquel por el cual el banco entrega al cliente una
determinada suma de dinero con la obligacion para esta Ultima de restituir la cantidad
en el tiempo acordado, reconociendo el interés como contraprestacion por la suma

entregada. Se caracteriza por ser un contrato real, oneroso conmutativo y principal.

Planificacion de las Carteras de Crédito

La planificacion debe ser dindmica y esto solo se puede lograr a través del control
completo de la cartera y de andlisis del entorno micro y macro econémico en que se

desenvuelve la institucion.

Cada contrato tiene un universo de informacion pero por lo general permite obtener
la informacion del capital dado en préstamo, las tasas de interés, las fechas de pago, la
persona 0 empresa a la que se otorgo el crédito y las garantias que aseguran el fiel

cumplimiento de las obligaciones.

Con la informacion que se proporcione se pueden clasificar y sub clasificar los
contratos segun el tamario del capital, tasa de interés, plazo, fecha de vencimiento,
cliente sector geografico, sector de operacion y antigliedad. De acuerdo a Ferran
(1993), “a través de la informacion que arrojen las diferentes divisiones de las
clasificaciones y de las sub clasificaciones se puede analizar la estructura de la carteras,

su distribucidn en detalle y las tendencias y fluctuaciones que presenten”. (p. 93).

La teoria planteada aporta informacion relevante a la presente investigacion, ya
que el conceder un crédito es una operacion que implica riesgo, por lo que se debe

evaluar y escoger muy bien al otorgarlo, esta decision debe ser imparcial y debe
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traducirse en decisiones que permitan asumir una responsabilidad por lo que se deben
emitir juicios firmes y razon. Por lo tanto, el proceso de estudio de concesion de un
crédito debe contemplar una evaluacion a fondo tanto de sus aspectos cualitativos como
cualitativos. La decision de otorgarlo se debe tomar en base a los antecedentes del
solicitante, es necesario considerar en los analisis de crédito diferentes consideraciones
que se pueden dar con el fin de anticipar los problemas, es por ello, que se deben
establecer lineamientos basados en el control interno para mejorar la gestion del crédito

juridico en la Institucién Financiera Banco Provincial S.A.

2.3 Definicion de Términos Basicos

Auditoria: Es la recopilacion y evaluacion de datos sobre informacion cuantificable
de una entidad econdémica para determinar e informar sobre el grado de

correspondencia entre la informacién y los criterios.

Clientes Juridicos: (Empresas con derecho y obligaciones) no como individuo si no

como Institucion.

Efectividad: Grado de eficiencia con la que se realiza una accion, hacer que los

objetivos 0 metas a seguir se logren de manera correcta y mas rapida posible.

Eficacia: Es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se desea tras la realizacion

de una accion.

Eficiencia: Es el uso racional de los recursos con que se cuenta para alcanzar un
objetivo predeterminado. A mayor eficiencia menor la cantidad de recursos que se

emplearan, logrando mejor optimizacién y rendimiento.

Gestion administrativa: Actividades propias dirigidas a administrar los recursos de

una organizacion.

Gestion: Proceso que desarrolla actividades productivas con el fin de generar
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rendimientos de los factores que en él intervienen. Diligencia que conduce al logro de

un negocio o satisfaccion de un deseo.

Sistema Bancario: Lo constituyen todas las instituciones financieras de depdsito de
un pais, como los bancos, las cajas de ahorro, la banca oficial, las cooperativas de

crédito y el banco central.

Sistema Financiero: Es aquel conjunto de instituciones, mercados y medios de un pais
determinado cuyo objetivo y finalidad principal es la de canalizar el ahorro que generan

los prestamistas hacia los prestatarios.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

Con la presente investigacion, se busca Proponer lineamientos de Control para
los mejorar los procesos de analisis de creditos a clientes Juridicos del Banco
provincial, S.A Agencia Zona Industrial Valencia., con el proposito de cumplir con las
metas de otorgamiento de créditos a clientes juridicos, y disminuir los tiempos de
aprobacion de los recaudos, de tal manera que la informacion presentada para efectuar
la solicitud del crédito, el analisis y la aprobacion, sea lo méas veraz, rapida y
eficientemente posible, dando confiablidad a los gerentes, y ésta sea a su vez una
herramienta Gtil al momento de la toma de decisiones, ademas de poder aumentar la
liquidez de la empresas, para poder efectuar las inversiones tengan proyectadas de
manera oportuna, y la Entidad logre sus metas previstas, asi como mejorar su imagen

por la capacidad de respuesta.

De acuerdo a Hurtado y Toro (2007) sefialan que “El marco metodoldgico se
refiere al desarrollo propiamente dicho del trabajo, la definicion de la poblacion sujeta
al estudio y la seleccion de la muestra, disefio de las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos” (p. 90). Por lo tanto, la finalidad de este capitulo consiste en
explicar los aspectos metodologicos empleados para desarrollar cada una de las fases

del estudio.



3.1 Tipo y Disefio de la Investigacion

El estudio se enmarca bajo la modalidad de proyecto factible y este tipo de
estudio implica, a su vez, un disefio de campo de tipo descriptivo con apoyo
documental. Segun el cual segun las normas de la Universidad Santa Maria (2000), el
proyecto factible “consiste en elaborar una propuesta viable que atiende a las
necesidades en una organizacion o grupo social que se ha evidenciado a través de una

investigacion documental o de campo” (p.82);

En este sentido, la investigacion se constituye en un proyecto factible, ya que
como resultado de la misma se obtuvo la propuesta de lineamientos de control interno
que permitan optimizar el procedimiento de solicitudes, analisis y gestiones de créditos
juridicos a la Entidad Financiera Banco Provincial Agencia Zona Industrial Valencia,
Estado Carabobo, lo cual contribuira a fortalecer la gestion de la entidad, a través de un

monitoreo mas eficaz del que actualmente se ejecuta.

Por otro lado Tamayo y Tamayo (2006), define la investigacion de campo como
“aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde
ocurren los hechos, sin manipular o controlar variable alguna.” (p 71). En este sentido,
para esta investigacion los datos fueron recogidos directamente del personal que labora
en el &rea administrativa y contable bajo la realidad propia donde ocurren los hechos.

De igual forma, el estudio tiene un nivel descriptivo con apoyo documental, ya
gue en ella se busca identificar las debilidades que existen en el procedimiento de
Solicitudes, Analisis y Gestiones de Créditos Juridicos. Para Hernandez, Fernandez y
Baptista (2006) la investigacion descriptiva es aquella que busca especificar,
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice

(p 119).
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Asimismo, esta investigacion se complementd con indagaciones de caracter
documental (textos, trabajos de grados, documentos en linea, leyes, entre otros),
necesarios para aproximarse, en un principio al objeto de estudio y posteriormente, para

establecer el marco teérico del mismo.

3.2 Fases metodologicas

Para la elaboracion de la presente investigacion, se tomo en consideracion tres
(03) fases metodoldgicas, las cuales se desarrollaron en base a los objetivos especificos

planteados, las cuales se detallan a continuacién:

Fase |: Diagndstico de la situacion actual en el proceso de analisis y gestiones de
créditos a clientes juridicos en la Entidad Financiera Banco Provincial S.A.

Agencia Zona Industrial Valencia.

Esta fase, tiene la finalidad diagnosticar de la situacion actual en el proceso de
analisis y gestiones de créditos de clientes juridicos en la Entidad Financiera Banco
Provincial S.A. Agencia Zona Industrial Valencia, para ello se debié primeramente
establecer la poblacién y muestra quienes participaran en la investigacion, los cuales
brindaron la informacién necesaria para el diagnéstico. Para el presente estudio la
poblacion estuvo conformada por las personas que estan inmersas en la problematica
planteada. Balestrini (2006) define la poblacion como “cualquier conjunto de
elementos de los que se quiere conocer o investigar o alguna de sus caracteristicas”
(p.126). Para la presente investigacion la poblacién estuvo compuesta por ocho (8)

trabajadores que laboran en la entidad financiera.

Por otra parte, Sabino (2008), define la muestra como “aquel conjunto de
elementos que han sido tomados de una poblacién con la finalidad de ser estudiados y
mediante ésta tomar las caracteristicas totales de la poblacion”. (p. 98). Por lo tanto, la
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muestra seleccionada tiene los mismos atributos y caracteristicas de la poblacion ya
descrita, y para cumplir con la fase de creacion y estudio de la propuesta se tomo el
100% de la poblacién, es decir, el muestreo es de tipo censal porque se tomd la totalidad
de la poblacion. Al respecto, Lopez (2006) opina que “la muestra censal es aquella que
representa el total de la poblacion “(p 123).

Para dar cumplimiento a esta fase, se emple6é como técnica de recoleccion de
informacion la encuesta, que de acuerdo a Sierra (2000), es "un procedimiento de hacer
estudios estadisticos es la elaboracion de cuestionarios para encuestar una poblacion o
una muestra representativa” (p.106). El instrumento que se utiliz6 fue un cuestionario.
Sabino, (2008) lo define como:

Un instrumento escrito que debe resolverse sin interaccion del
investigador, el cuestionario establece provisionalmente las
consecuencias logicas de un problema que, aunada a la experiencia del
investigador y con la ayuda de la literatura especializada serviran para
elaborar las preguntas congruentes con dichas consecuencias ldgicas.

(p 72).

El cuestionario se estructurd con preguntas cerradas de tipo dicotdmicas con
respuestas si-no, y permitio identificar las debilidades que existen en el procedimiento

de solicitudes, andlisis y gestiones de créditos personales.

Luego de la recoleccion de los datos, fue necesario procesarla para dar
cumplimiento a los objetivos propuesto, para lo cual se procedié a la organizacion,
observacion y analisis descriptivo. Al respecto, la estadistica descriptiva, para
Bisquerra (2002) es la que “presenta informacion en forma conveniente, Util y
comprensible y se utiliza en conjuntos finitos para presentar, organizar analizar los
datos, comparar y luego comunicar” (p 82). En este sentido, la informacion se organizo,
se clasificd, se tabulo, se graficd y se analiz6, con el objeto de reducir y comparar la
informacion obtenida para tener una vision mas completa de la realidad del estudio.
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Fase Il: Identificacion de las debilidades que existen en el procedimiento de
Solicitudes, Analisis y Gestiones de Créditos Juridicos de la entidad Financiera

Banco Provincial S.A. Agencia Zona Industrial Valencia.

En esta fase, una vez realizado el diagnostico a través del instrumento de
recoleccion de datos aplicado, para determinar las debilidades existentes en el control
interno para el procedimiento de Solicitudes, Andlisis y Gestiones de Créditos a
clientes juridicos de la Entidad Financiera Banco Provincial S.A. Agencia Zona
Industrial Valencia, con la finalidad de poder determinar las estrategias requeridas para
el disefio de los lineamientos necesarios para dar solucion a las debilidades
encontradas, y poder aprovechar las fortalezas existentes, para la mejora de los

procesos en el area de créditos de clientes juridicos.

Fase I11: Disefio de lineamientos de Control Interno para los procesos de analisis
de créditos a clientes Juridicos del Banco provincial, S.A Agencia Zona Industrial

Valencia, Estado Carabobo.

Una vez aplicadas las diferentes técnicas de recoleccion de informacion y
analizados los resultados se disefiaron los lineamientos de Control Interno para los
procesos en el analisis de creditos a clientes Juridicos del Banco provincial, S.A
Agencia Zona Industrial Valencia, Estado Carabobo. Se espera que con esta propuesta
se garantice una eficaz y eficiente utilizacion de los recursos disponibles y ademas del
cumplimiento de las normas, politicas y procedimientos establecidos para el control de

la gestion de créditos.

Es por ello, que se establecio un conjunto de procedimientos ordenados para el
correcto funcionamiento de las actividades que se llevan a cabo en el area de negocios

de la institucion financiera relacionadas con el analisis y solicitudes de créditos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Anélisis de los Resultados

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion de
las técnicas e instrumentos de recoleccion aplicados, a la muestra seleccionada,
representada por trabajadores que trabajan en la entidad Financiera Banco Provincial
S.A., agencia Zona Industrial VValencia. Los resultados obtenidos fueron analizados con
la finalidad de diagnosticar la situacion actual en el proceso de analisis y gestiones de
créditos de clientes juridicos de la entidad, cuyas debilidades fueron detectadas para
desarrollar lineamientos de control para optimizar los procesos y lograr darle solucion

a la problematica existente.

Fase |: Diagndstico la situacion actual en el proceso de analisis y gestiones de
créditos de clientes juridicos en la Entidad Financiera Banco Provincial S.A.
Agencia Zona Industrial Valencia.

Para diagnosticar la situacion actual en el proceso de analisis y gestiones de
créditos de clientes juridicos en la Entidad Financiera Banco Provincial S.A. Agencia
Zona Industrial Valencia, se aplicé como instrumento de recoleccion de informacion
el cuestionario conformado por quince (15) preguntas cerradas de respuestas si-no,
aplicado a una muestra de (8) trabajadores de la entidad financiera, cuyos resultados
fueron tabulados, presentados en graficos circulares y analizados, los cuales se

presentan a continuacion:
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item 1 ¢Considera usted, que la Entidad Financiera tiene establecida politicas para las

solicitudes y analisis de los créditos a clientes juridicos?

Gréfico 1.- Existencia de Politicas para solicitudes y analisis de crédito

mSi 6
mNo 2

Fuente: TablaNro.1 (Ver anexo 2)

Andlisis

En el presente grafico, se observa que el veinticinco por ciento (75%) de los
encuestados, respondi6é positivamente, debido a que la Entidad Financiera tiene
establecida politicas para las solicitudes y analisis de los créditos a clientes juridicos,
dado que tienen constituidas lineas de accion para mejorar la atencidon al cliente, sin
embargo, el veinticinco por ciento (25%) restante sefial6 que no existen. Lo que
evidencia una debilidad en sus procesos, ya que la comunicacion no es efectiva y no
esta llegando a todos los niveles de la organizacion, lo que puede generar retardos en
el proceso de aprobacion de crédito, y generar descontento por parte del cliente, por lo
que hay que recordar que de acuerdo a su satisfaccion se garantiza que quiera solicitar

el servicio prestado por la entidad, ya que su satisfaccion es su prioridad.
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ftem 2.- ;Considera usted que los procesos efectuados para las solicitudes de crédito
de los clientes juridicos, fluyen con la rapidez requerida para otorgar el servicio?

Gréfico 2.- Fluidez en los procesos de solicitudes de crédito

mSi 5
mNo 3

Fuente: Tabla Nro.2 (Ver anexo 2)

Anélisis

Ante esta interrogante, se puede observar en el presente gréafico que el sesenta
y dos por ciento (62%) de los encuestados respondié que los procesos efectuados para
las solicitudes de crédito de los clientes juridicos fluyen con rapidez, para otorgar el
servicio, en cambio el treinta y ocho por ciento (38%) restante respondid
negativamente. Se puede evidenciar al respecto una debilidad de control interno, ya
que no existe una satisfaccion de los clientes, manifestandose en quejas por lo lento y
engorroso que se convierte la tramitacion para la aprobacion de la solicitud de crédito,
que pudiera transformarse en una emigracion del cliente a otra entidad que preste con

mayor eficiencia el mismo servicio.
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ftem 3 ¢Sabe usted si los procedimientos administrativos ejecutados en la entidad
financiera, permiten el desarrollo eficiente y efectivo de las actividades relacionadas

con los créditos juridicos?

Gréfico 3.- Procedimientos administrativos eficientes

uS| 4
mNo4

Fuente: Tabla Nro.3  (Ver anexo 2)

Anélisis

En el presente gréafico, se observa que el cincuenta por ciento (50%) de los
encuestados, los procedimientos administrativos ejecutados en la entidad financiera,
permiten el desarrollo eficiente y efectivo de las actividades relacionadas con los
créditos juridicos, en cambio, el cincuenta por ciento (50%) restante sefialé que no
permiten tal desarrollo. Lo que evidencia otra debilidad encontrada en sus procesos,
por lo que se hace necesario mejorar los procedimientos para poder llevar a cabo los
objetivos y metas propuestas, ya que de ello depende la direccién de la entidad
financiera, ademas de tomar medidas necesarias para controlar los riesgos relacionados

con el otorgamiento de los créditos a los clientes juridicos.
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item 4 ¢ Se presenta con regularidad, que los clientes juridicos entreguen incompleta la

documentacién requerida para la solicitud de créditos?

Gréfico 4.- Documentacion Incompleta

mSi 3
mNo5

Fuente: Tabla Nro. 4 (Ver anexo 2)

Andlisis

Se puede observar en el presente gréafico, el sesenta y dos por ciento (62%) de
los encuestados, respondio negativamente ante esta interrogante, por lo contrario el
treinta y ocho por ciento (38%) restante indico que si se presenta con regularidad, que
los clientes juridicos entreguen incompleta la documentacion requerida para la
solicitud de crédito. Es normativa de la entidad, que para tramitar una solicitud de
crédito para su respectivo andlisis y aprobacion, el expediente del cliente juridico, debe
llevar toda la documentacion requerida por la entidad financiera, por lo que se
evidencia que una de las causas que pueda estar generando retardo en los procesos es
debido a la falta de documentacion, por lo que se requiere cumplir con las normativas

establecidas por la entidad.
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item 5 ¢Se suministra con claridad la informacion sobre los requisitos necesarios que

debe presentar el cliente juridico para la solicitud de crédito?

Gréfico 5.- Informacion clara sobre los requisitos necesarios para la solicitud de
crédito

mSi 6
mNo 2

Fuente: Tabla Nro. 5 (Ver anexo 2)

Anélisis

En el presente grafico, se observa que el setenta y cinco por ciento (75%) de los
encuestados, respondio positivamente, debido a que la entidad financiera entrega por
escrito al cliente juridico informacion sobre la documentacion requerida para la
solicitud de crédito, sin embargo, el veinticinco por ciento (25%) sefialé que no es
clara la informacion. Lo que evidencia una debilidad en sus procesos, ya que la
comunicacion no es efectiva en su totalidad, es necesario que la informacion sea
concreta y concisa, de manera clara y de facil comprension para que los clientes sepan
que es lo que se les esta solicitando, es por ello que al momento de solicitar los recaudos
y en especial en clientes juridicos que utilizan servicios contables externos hay que

detallarles la informacién para que ésta llegue a su contador.
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item 6 ¢El Gestor de negocios de la entidad financiera, al momento recibir la
documentacién de parte de los clientes juridicos para la solicitud de créditos, realiza

una revision previa para verificar que no falte ningun requisito?

Gréfico 6.- Revision previa de los requisitos

mSi 5
mNo 3

Fuente: Tabla Nro. 6 (Ver anexo 2)

Anélisis

Se observa, ante esta interrogante, que el sesenta y dos por ciento (62%) de los
encuestados, respondid positivamente, debido a que el gestor de negocios de clientes
juridicos de la entidad financiera, al momento recibir la documentacion por parte de
los clientes juridicos para la solicitud de créditos, realiza una revision previa para
verificar que no falte ningun requisito, sin embargo, el treinta y ocho por ciento (38%)
sefiald6 que no realiza la revisién previa. Lo que evidencia una debilidad en sus
procesos, ya que si el cliente no ha entregado completo los requisitos, y no se le notifica
al momento de la no conformidad del proceso, se retrasa su envio a la administracion
de unidad de riesgo en caracas, generando descontento por parte del cliente ya que no

se le informo oportunamente.
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ftem 7 ¢El Gestor de negocios informa rapidamente al cliente juridico de la no
conformidad de la documentacion requerida para la solicitud de créditos?

Grafico 7.- Informacion rapida al cliente juridico de la no conformidad de la

documentacion.

mSi 6
mNo 2

Fuente: Tabla Nro. 7 (Ver anexo 2)

Anélisis

Se puede observar en el presente grafico, que solo el setenta y cinco por ciento
(75%) de los encuestados respondieron que el analista de crédito informa rapidamente
al cliente de la no conformidad de la documentacién requerida para la solicitud de
créditos, en cambio, el veinticinco por ciento (25%) restante sefial6 que no lo realiza
con la rapidez necesaria. Esta es otra debilidad presente en el proceso que evidencia
debilidades por la tardanza en la comunicacion hacia el cliente, lo cual genera retardo

en el proceso y por ende, retraso en la aprobacion del crédito.
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item 8 ¢Considera usted, que el cliente entrega rapidamente a Gestor de negocios, la
documentacién faltante, requerida para la gestion de la solicitud de crédito?

Gréfico 8.- Entrega rapida del cliente de la documentacion faltante

msSi 2
mNo 6

Fuente: Tabla Nro. 8 (Ver anexo 2)

Analisis

Ante esta interrogante, el setenta y cinco por ciento (75%) de los encuestados
sefiala que el cliente no repone la documentacién faltante del expediente con la rapidez
requerida, en cambio el veinticinco por ciento (25%) restante respondié que si repone
con rapidez para gestionar la solicitud del crédito, por lo que se presenta otra debilidad
existente en el proceso que retarda dar respuesta al cliente del servicio requerido.

47



item 9 ¢ El servicio que se presta en la entidad financiera referido a la gestion de créditos
satisface las necesidades del cliente juridico?

Gréfico 9.- Satisfaccion del Servicio al cliente juridico

mSi 3
mNo5

Fuente: Tabla Nro. 9 (Ver anexo 2)

Analisis

Referente a esta interrogante, los resultados que se muestran en el presente
grafico sefialan que el sesenta y dos por ciento (62%), de los encuestados respondieron
que el servicio que se presta en la entidad financiera referido a la gestién de créditos
no satisface las necesidades del cliente juridico, por su parte el treinta y ocho (38%)
por ciento indica que si tiene satisfaccion del servicio. Las entidades surgen para
satisfacer las necesidades de los clientes, cuando se trata de una empresa de servicios
se requiere prestar atencion a estas debilidades, ya que por descontento el cliente podria

emigrar a otras entidades que brinden mejor servicios.
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ftem 10 ¢Se lleva un control de las operaciones que se realizan en la fuerza de ventas

en cuanto a la gestion de las solicitudes de crédito a los clientes juridicos?

Gréfico 10.- Control de las operaciones

uS| 4
mNo4

Fuente: Tabla Nro. 10 (Ver anexo 2)

Analisis

De acuerdo a lo sefialado en el grafico, se observa que el cincuenta por ciento
(50%) de los encuestados respondié afirmativamente, debido a que en la entidad
financiera si se lleva un control de las operaciones en la gerencia de servicios en cuanto
a la gestion de solicitudes de crédito a los clientes juridicos, en cambio el cincuenta por
ciento (50%) restantes, sefiald no llevarlo. El registro del proceso desde la entrega de
la documentacién por parte de cliente juridico, hasta su aprobacion, se requiere de un
control de los tiempos de respuesta, para evaluar la efectividad de los procesos, por lo
tanto, se evidencia ante esta interrogante una debilidad de control interno, que debe ser
considerada al momento de la elaboracion de los lineamientos a proponer para darle
solucién a la problematica existente.
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ftem 11 ¢Se supervisa y monitorea los procesos de otorgamiento de créditos para una

gestion eficiente?

Gréfico 11.- Supervision y monitoreo

msSi 2
mNo 6

Fuente: Tabla Nro. 11 (Ver anexo 2)

Analisis

Ante esta interrogante, se observa en el grafico que el setenta y cinco por ciento
(75%) de los encuestados indico que no se realiza una supervision y monitoreo los
procesos de otorgamiento de créditos para una gestion eficiente, en cambio el
veinticinco por ciento restante respondio que si se lleva. Es importante sefialar, que el
proposito de la supervision en ayudar a quienes toman decisiones en el analisis de los
procesos que se apliquen en las diferente areas, asi como conocer las perspectivas
futuras de la entidad. En este sentido, la entidad financiera, debe establecer controles y
monitoreo a los procesos para mejorar la gestion crediticia, lo cual genera que la
veracidad de los informes permitiendo efectuar revisiones adecuadas, en tiempo
oportuno y una gestion eficiente.
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ftem 12 ¢Sabe usted si existen manuales de politicas y procedimientos para la gestion
de créditos a clientes juridicos?

Gréfico 12.- Existencia de manuales

0%

mSi 8
mNoO

Fuente: Tabla Nro. 12 (Ver anexo 2)

Analisis

Ante esta interrogante, se observa en el grafico que el cien por ciento (100%)
de los encuestados respondié afirmativamente, debido a que si existen manuales de
politicas y procedimientos para la gestion de créditos a clientes juridicos. Es importante
sefialar, que el proposito de esta herramienta es servir de guia para realizar las funciones
dentro del area unificando los criterios, y que permite capacitar al personal de nuevo
ingreso, lo que se considera una fortaleza para este proceso.
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ftem 13 ¢Conoce usted cuales son las funciones y responsabilidades inherentes a su

cargo?
Gréfico 13.- Funciones y responsabilidades del cargo
mSi 3
mNo5
Fuente: Tabla Nro. 13 (Ver anexo 2)
Analisis

Ante esta interrogante, se observa en el grafico que el sesenta y dos por ciento
(62%) de los encuestados respondié negativamente, debido a que desconocen cuales
son las funciones y responsabilidades inherentes a su cargo, en cambio el treinta y ocho
por ciento (38%) restante, sefialo si conocerlas. Es importante sefialar, que las entidades
financieras tienen estipuladas en los manuales de normas y procedimientos las
funciones inherentes al cargo que ocupan, con propdsito de darle a conocer cuales son
sus responsabilidades, por lo que se evidencia que el personal no utilizando los
manuales respectivos, lo que refleja una debilidad en la entidad, que puede estar

generando fallas en los procesos en el area en estudio.
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ftem 14 ;Conoce usted cuales son los procedimientos para el analisis de crédito a

clientes juridicos?

Gréfico 14- Procedimientos para el analisis de creiditos a clientes juridicos

msSi 2
mNo 6

Fuente: Tabla Nro. 14 (Ver anexo 2)

Analisis

Se puede evidenciar, en el presente gréafico que solo el veinticinco por ciento
(25%) de los encuestados respondié positivamente, debido a que conoce cudles son los
procedimientos para el andlisis de crédito a clientes juridicos, en cambio el setenta y
cinco por ciento (75%) sefiald no conocerlos. Cabe sefialar, que es necesario que el
personal sea integral a las operaciones administrativas de la entidad, debido a que
cuando solo poco personal conoce los procedimientos, el mayor volumen de trabajo
recae sobre ellos, recargandose de actividades, lo cual requiere un evaluacién para
distribuir las tareas de manera uniforme y puedan realizar el desempefio de sus
operaciones con mayor eficiencia y efectividad, logrando de esta manera los objetivos
y metas propuestos.
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ftem 15. ;Cree usted, que es necesario disefiar lineamientos de control interno que
permitan optimizar el proceso de solicitudes, andlisis y gestiones de créditos juridicos

en la entidad financiera?

Gréfico 15.- Lineamientos de control interno

0%

mSi 8
mENoO

Fuente: Tabla Nro. 15 (Ver anexo 2)

Andlisis

Ante esta interrogante, el cien por ciento (100%) de los encuestados respondid
afirmativamente, debido a que es necesario disefiar lineamientos de control interno que
permitan optimizar el proceso de solicitudes, analisis y gestiones de creditos juridicos
en la entidad financiera, lo que evidencia una factibilidad operativa ya que el personal
de la entidad tiene disposicion de implementar los lineamientos a proponer que les
permita contar con un proceso sistematico de mejora continua en el servicio de atencion
al cliente, especificamente en el area de solicitudes de crédito de clientes juridicos, asi
reforzar la relacion entidad — clientes, logrando la satisfaccién de sus necesidades
financieras.
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Fase Il: ldentificacion las debilidades que existen en el procedimiento de
Solicitudes, Analisis y Gestiones de Créditos Juridicos de la entidad Financiera

Banco Provincial S.A. Agencia Zona Industrial VValencia

En esta fase, una vez realizado el diagnostico a través del instrumento de
recoleccion de datos aplicado, para determinar las debilidades existentes en el control
para el procedimiento de Solicitudes, Analisis y Gestiones de Créditos a clientes
juridicos de la Entidad Financiera Banco Provincial S.A. Agencia Zona Industrial
Valencia., con la finalidad de poder determinar las estrategias requeridas para el disefio
de los lineamientos necesarios para dar solucion a las debilidades encontradas, y poder
aprovechar las fortalezas existentes, para la mejora de los procesos en el area de

créditos de clientes juridicos.
Dentro de las debilidades encontradas en sefialan las siguientes:

A pesar que la entidad financiera tiene politicas para las solicitudes y analisis de
créditos de clientes juridicos, no todo el personal las conoce observandose
debilidades en los procesos de control en el area de informacion y comunicacion, lo
que genera retardo de respuesta al cliente y reacciones de descontento.
Por otro lado, los procesos efectuados para las solicitudes de crédito a clientes
juridicos no fluye con rapidez, para otorgarle el servicio manifestandose en quejas
por lo lento y engorroso del proceso para la tramitacion del servicio.
Se evidencia ademas, que los procedimientos administrativos ejecutados en la
entidad financiera, no permiten el desarrollo eficiente y efectivo de las actividades
relacionadas con los créditos juridicos.
Otras de las debilidades encontradas, han sido directamente por los clientes los
cuales muchos de ellos, entregan la documentacion requerida por la entidad con
retardo lo que genera que se detenga el proceso, a causa de que la informacién
suministrada para los requisitos necesarios que éste debe presentar, para la solicitud
de crédito no es clara, y por lo general los clientes juridicos requieren que los estados
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financieros sean realizados por contadores externos, los cuales deben elaborar y
visar, lo cual genera un mayor retardo en su entrega.

Por otro lado, el gestor de negocios no siempre, revisa la documentacion recibida
por el cliente al momento de su recepcion, sino que es recibida por algun mensajero
o0 personal autorizado por el cliente juridico, y lo deja a otro personal de la entidad
para que se lo entregue al gestor que en ese momento no se encontraba en las
instalaciones de la misma.

En este mismo orden de ideas, cabe sefialar que el gestor de negocios no solicita
rapidamente al cliente juridico la no conformidad de la documentacion requerida
para la solicitud de crédito, considerando que sélo dos personas son las que realizan
y tienen conocimiento del analisis de solicitud de crédito a clientes juridicos, los
cuales tiene mayor recargo de funciones a su cargo.

Por todo lo antes expuesto, se observa que el servicio que se presta en la entidad
financiera no satisface las necesidades del cliente juridico, referido a la gestién de
créditos, por falta de controles de las operaciones, de supervision y monitoreo,
evidenciando una gestion poco eficiente.

Finalmente, cabe sefialar que a pesar que existen manuales de normas y
procedimientos el personal no conoce cuales son sus funciones y responsabilidades
inherentes a su cargo, generando fallas en los procesos por incumplimiento de las
normas y politicas existentes, y falta de capacitacion en relacion a los
procedimientos para el evaluacion de créditos a clientes juridicos, recargandose el

trabajo a dos personas del area.

Todas estas debilidades muestran la necesidad que existe en la entidad financiera
Banco Provincial S.A. Agencia Zona Industrial Valencia de lineamientos de control
interno en cuanto al procedimiento de Solicitudes, Andlisis y Gestiones de Créditos

Juridicos.
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Fase I11: Disefio lineamientos de Control Interno para mejorar los procesos en el
analisis de créditos a clientes Juridicos del Banco provincial, S.A Agencia Zona

Industrial VValencia, Estado Carabobo.

Una vez aplicadas las diferentes técnicas de recoleccion de informacién y
analizados los resultados se disefiaron los lineamientos de Control Interno para los
procesos de analisis de créditos de clientes Juridicos del Banco provincial, S.A Agencia
Zona Industrial Valencia, Estado Carabobo. Se espera que con esta propuesta se
garantice una eficaz y eficiente utilizacion de los recursos disponibles y ademas del
cumplimiento de las normas, politicas y procedimientos establecidos para el control de

la gestidn de créditos.

Es por ello, que se establecié un conjunto de procedimientos ordenados para el
correcto funcionamiento de las actividades que se llevan a cabo en el area de negocios

de la institucion financiera relacionadas con el analisis y solicitudes de créditos.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1. Presentacion de la Propuesta

Actualmente, las organizaciones tienen que enfrentar un alto nivel de
competitividad que se les exige aumenta dia a dia, impulsdndolas a buscar nuevas
alternativas que les permitan aprovechar y maximizar los recursos econémicos y
financieros.

En el sistema bancario, el rendimiento esta referido al margen de utilidad requerido
por la institucion para mantenerse activa. En tal sentido, todas las instituciones
financieras deben realizar esfuerzos por mantener niveles ideales su rendimiento, el
cual se realiza en funcion del riesgo. Es por ello, que la cartera de crédito es
fundamental para el sistema financiero, porque le permite incrementar y fortalecer la
intermediacion financiera, asi como también es un factor de movilizacion de recursos,
facilitando el desarrollo a empresas y personas que requieran financiamiento para la
generacion de empleos y el crecimiento de la actividad econdmica en general.

Al respecto, el control interno tiene como finalidad procurar la informacion
adecuada para el uso de los directivos en la toma de decisiones y proteger a las
entidades en contra de los errores y fraudes, la base fundamental para el funcionamiento
de los métodos de control interno radica en la organizacién, que viene siendo uno de

los principales elementos del control interno.

En tal sentido, las entidades deben ejercer el monitoreo constante, lo cual se
considera importante pues permite el reforzamiento de los procedimientos, politicas y
valores organizacionales establecidos, pues bien forma parte de la cultura
organizacional, fundamentalmente para el logro de su mision y objetivos, permitiendo

ademas poder tomar decisiones sobre la marcha o durante la ejecucidn de los procesos,
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para mejorarlos y asi evitar o reducir las deficiencias en los mismos, incluyendo
adicionalmente la evaluacion integral de todos los elementos del sistema de control, es
decir desde la actitud de la direccion, hasta como se refleja ésta en la actitud de los

empleados.

En este orden de ideas, mantener un elevado nivel de compromiso y fidelidad
de los clientes, es uno de los paradigmas que orienta el cambio en la gerencia de las
entidades financieras en el mundo actual. En este contexto, toda organizacion debe
mantener un estricto control sobre los procesos internos de atencién al cliente. El
seguimiento continuo de las politicas de atencion, de sus mecanismos y del capital
humano involucrado es necesario para mantener un nivel de calidad del servicio

siempre superior a la competencia.

5.2. Objetivos de la Propuesta
5.2.1. Objetivo General

Proponer lineamientos de control interno para mejorar los procesos en el
andlisis de créditos de clientes Juridicos del Banco provincial, S.A Agencia Zona

Industrial VValencia, Estado Carabobo.

5.2.2. Objetivos Especificos

- Disefiar normas y politicas de control interno para mejorar los procesos en el analisis

de créditos de clientes Juridicos.

- Definir normas para la recepcion de la documentacion recibida por el cliente juridico

para la solicitud de créditos.

- Determinar controles internos para supervisar y monitorear el tiempo de respuesta,

proceso de solicitudes, analisis y gestiones de créditos.
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5.3. Justificacion de la Propuesta

Desde esta perspectiva, esta investigacion se justifica, porque a través del
disefio de lineamientos de control para los procesos de analisis de créditos de clientes
Juridicos del Banco provincial, S.A Agencia Zona Industrial Valencia, Estado
Carabobo., se mejorara la gestion de otorgamiento de crédito juridicos, ya que servird
como herramientas permitira mejorar el servicio actual ofrecido a los clientes, puesto
que se logrard una mayor eficiencia y rapidez en los procedimientos de crédito, lo cual
le aportara a la entidad financiera beneficios tales como, reduccion del tiempo de espera
de lo clientes, mayor operatividad e incremento de la cartera de clientes, rapidez en la
respuesta, optimizacién de los recursos, mejor desempefio del personal involucrado en

los procesos, y el logro de los objetivos organizacionales.

Por otro lado, contribuira a establecer cada uno de los objetivos establecidos en
el analisis de desempefio de los empleados en base a la mision del banco, lo que permite
saber a donde deben direccionar sus esfuerzos para ayudar a la institucion a lograr sus
objetivos de manera ética y responsable. Asimismo, la institucién serd mas
competitiva, convirtiéndose en una institucion lider en su ramo, ya que ofrecera
productos y servicios de calidad proporcionados por personal con actitud de servicio,
mejora continua y liderazgo partiendo de los valores, principios de ética y
profesionalismo.

Por todo lo expuesto, la propuesta se presenta a través lineamientos de control
interno para mejorar la atencion al cliente juridico en el otorgamiento de los créditos,
procedimientos actualizados y controles que permitan la supervision de los créditos a
titulo juridico, y servir como guia al personal de nuevo ingreso, y unificar criterios para

una gestion eficaz y eficiente.
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5.3.1. Factibilidad de la Propuesta

Es imprescindible evaluar las posibilidades del estudio, con la finalidad de
proporcionar los medios necesarios para el alcance de los objetivos propuestos, es por
esto que se debe tomar en consideracion la factibilidad operativa, tecnolégica y

econdémica que ella presenta, para dar cumplimiento a la propuesta planteada

Factibilidad Institucional

La propuesta se considera institucionalmente factible, ya que se observa la
disponibilidad y receptividad de la propuesta planteada por la alta directiva de la
entidad financiera. Considerando ademas, que el personal que labora en el area de
credito esta dispuesto a implementar los lineamientos propuestos para optimizar la

gestién de los créditos a clientes juridicos.

Factibilidad Operativa

Desde el punto de vista operativo, se considera que la propuesta es factible, ya
que la entidad Financiera Banco provincial, S.A Agencia Zona Industrial Valencia,
Estado Carabobo, cuenta con la infraestructura adecuada para llevarla a cabo, ademas

de la disponibilidad del personal para aceptar lo cambios que se generarian.

Por otro lado, la propuesta no genera cambios en su estructura organizacional

debido a que cuenta con el recurso humano necesario para la implantacion de la misma.

Factibilidad Técnica

Cabe sefalar, que desde el punto de vista técnico, la propuesta es factible, dado
que la entidad financiera cuenta con los recursos, tecnologicos, técnicos, financieros y

econdémicos para llevar a cabo la misma.
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Factibilidad Econdmica

Para la aplicacion de las estrategias cuenta con el apoyo econémico por parte
de la institucion, ya que los gastos de operatividad en que se incurra, tales como,
papeleria, impresion y tripticos entre otros para dar a conocer la propuesta estan
contemplados en el presupuesto anual que la entidad financiera asigna al area de
créditos, ademéas se debe considerar el costo — beneficio que los lineamientos
propuestos puedan brindarle a la entidad para la consecucion de los objetivos de la
entidad.

5.3.2. Desarrollo de la Propuesta

La presente propuesta esta disefiada con la finalidad de proponer lineamientos
control interno para los procesos de analisis de créditos de clientes Juridicos del Banco
provincial, S.A., Agencia Zona Industrial Valencia, Estado Carabobo, con el fin de
mejorar sus gestion de servicios a clientes y poder proporcionar su satisfaccién
financiera, se sienta identificado con la entidad, y que sienta que cuenta con un aliado

para sus negocios en todo momento.
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Obijetivo 1.- Disefiar normas y politicas de control interno para mejorar los

procesos de analisis de créditos de clientes Juridicos.

Al momento de un cliente juridico solicitar informacion sobre la
solicitud de crédito, se debera informar, de los requisitos necesarios
que debe consignar, de manera detallada, clara, concreta y concisa, de
tal forma que el cliente obtenga toda la informacion relacionada al
respecto.

El Gestor de Negocios, al momento de recibir la documentacion por
parte del cliente juridico procedera inmediatamente a su revision, e
informar la conformidad o no de los recaudos recibidos; en caso de no
estar conforme efectuara la devolucion inmediata de la documentacion
indicandole por escrito la documentacién faltante.

Siendo la documentacion recibida por el cliente juridico conforme sera
registrado en el “registro de presion de crédito”, el cual tiene como fin
mantener un control de las operaciones recibidas de las solicitudes de
crédito, y llevar un detalle de los pasos efectuados en el proceso, y los
tiempos empleados para cada uno de ellos, de manera de evaluar la
eficiencia de la gestion del mismo. Ademas de determinar, la instancia
a la cual debe ser dirigido el expediente.

En caso de la ausencia fisica, del gestor de negocios, cualquier
personal de la fuerza de venta puede recibir la documentacion
presentada por el cliente, el cual debe tener conocimiento necesario
para evaluar los recaudos a consignar, de manera de dar respuesta
inmediata al cliente de su conformidad, o devolucién si estan

incompletos, y deberéa firmar como acuse de recibo, de la revision.

Elaborado por: Tirado, V. Vivas, M.
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Obijetivo 1.- Disefiar normas y politicas de control interno para mejorar los

procesos de analisis de créditos de clientes Juridicos.

El gestor de negocios, revisara detalladamente la documentacion que
tenga toda la informacion necesaria y requerida, para la gestion de la
solicitud de crédito.

Procedera a vaciar la informacion presentada en la documentacion
diariamente, el programa financiero de analisis de crédito, para
obtener un resultado que sefiale si la solicitud sera resuelta en instancia
local (en la agencia de valencia zona industrial) o en la unidad de
admision de riesgo (en caracas).

Se daréa respuesta del resultado sobre la aceptacion o no de la solicitud
de crédito al cliente juridico en un plazo no mayor a cuarenta y ocho
(48) horas habiles, a partir de la fecha de consignacion de la
documentacion.

El personal de la fuerza de ventas debera entregar diariamente el
“registro de presion de crédito, al Director de oficina, el cual es el
supervisor de mayor instancia dentro de la entidad financiera de la
zona industrial

El Director de oficina, revisara diariamente, el “registro de presion de
crédito” y evaluara la efectividad de los tiempos de respuesta del
servicio al cliente y elaborara un reporte de estadistica de efectividad
la cual contiene los créditos aprobados, rechazados o devueltos, los
que estén en proceso de andlisis, y los referidos a la unidad de

admision de riesgo

Elaborado por: Tirado, V. Vivas, M.
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Obijetivo 1.- Disefiar normas y politicas de control interno para mejorar los

procesos de analisis de créditos de clientes Juridicos.

El Director de oficina, reportard los resultados de la gestién de
solicitudes de crédito a la Direccion territorial del Estado Carabobo.
El Director de oficina, debera disefiar un programa de adiestramiento
a todo el personal de la fuerza de ventas para sobre los procesos antes
mencionados.

El Director de oficina deberd mejorar el método de supervision de la
gestion de solicitudes de crédito.

Debera definir las tareas del personal para la orientacién de la atencion
al cliente.

El personal de la fuerza de ventas debe respetar los plazos de respuesta
al cliente sobre la situacion de las solicitudes de crédito.

El personal debe tener capacidad de simplificacion del trabajo, y evitar

Elaborado por: Tirado, V. Vivas, M.
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Obijetivo 2.- Definir normas para la recepcion de la documentacion recibida

por el cliente juridico para la solicitud de créditos.

Persona Natural:

* Planilla de solicitud de Microcredito

* Copia de la Cédula de Identidad.

* Estados de cuenta de otros bancos ultimos 3 meses donde se evidencie la
titularidad de la cuenta

» Constancia de trabajo no mayor a 30 dias, con sueldo, cargo y antigtiedad en la
empresa (asalariado), o Certificacion de ingresos firmada por contador publico
colegiado con antigtiedad no mayor a 3 meses (trabajador por cuenta propia).

» Balance Persona Natural antigliedad no mayor a 6 meses firmado por un
Contador Publico Colegiado.

» Estados de cuenta de TDC Otros Bancos.

* Copia de las tres ultimas declaraciones de ISLR.

- Una vez recibida la documentacion por parte del cliente, el gestor de
negocios o el gestor de particulares, verificara que toda la documentacion
presentada esté completa y de forma correcta, para su respectivo analisis.
En caso de inconformidad devolvera la misma de forma inmediata, en caso
de conformidad completara el “chek list” de recepcion de documentacion

(ver Anexo 4)

Elaborado por: Tirado, V. Vivas, M.
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Anexo 3.- Recaudos para solicitud de créditos

l BDEBVA Provincial
Préstamos Comerciales

Destinado a personas juridicas.

Te ofrecemos préstamos para financiar la adquisicion de inventarios, capital de trabajo

y compras de equipos, remodelaciones de local, en flexibles plazos y con pago de

comodas cuotas mensuales.

« Importe negociable ajustado a tus necesidades, destino y capacidad de pago

e Con diferentes plazos que se adaptan a tu flujo de caja, permitiendo mejor
planificacion y uso de la tesoreria del negocio

» Competitivas tasas de interés y sencilla instrumentacion.

Requisitos generales:
* Planilla solicitud para préstamos de microcrédito.

Persona Natural:

* Planilla de solicitud de Microcrédito

* Copia de la Cédula de Identidad.

« Estados de cuenta de otros bancos ultimos 3 meses donde se evidencie la titularidad
de la cuenta

 Constancia de trabajo no mayor a 30 dias, con sueldo, cargo y antigliedad en la
empresa (asalariado), o Certificacion de ingresos firmada por contador publico
colegiado com antigtiedad no mayor a 3 meses (trabajador por cuenta propia).

» Balance Persona Natural antigliedad no mayor a 6 meses firmado por un Contador

Publico Colegiado.

* Estados de cuenta de TDC Otros Bancos.

» Copia de las tres ultimas declaraciones de ISLR.

Persona Juridica:

* Planilla de solicitud de Microcrédito

* Copia del Rif.

» Documento Constitutivo

» Modificacion de estatutos sociales.

* Representante Legal de la CIA ('Acta de Junta Directiva que lo autorice)

» Estados Financieros de cierre ultimos 3 afios y un corte a la fecha en caso de cierre
com antigiiedad mayor a 6 meses.

» Estados de cuenta de otros bancos ultimos 3 meses donde se evidencie la titularidade
de la cuenta.

* Copia de las 3 ultimas declaraciones de ISLR.

* Planilla del SSO
Fuente: Direccion de Oficina (2015)
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GDBVA Provincial

Anexo 4.- RECAUDOS DE PRESTAMOS COMERCIALES

TIPO DE DOCUMENTO

TIPO DE
PERSONA

VIGENCIA DE LOS DOCUMENTOS

RECAUDOS PRESTAMOS
COMERCIALES

PJ

ANUAL

SIN POR POR NUEVA POR
VENCIMIENTO | MODIFICACION | SOLICITUD | VENCIMIENTOS

C.l. de ldentidad

X

RIF

Planilla de solicitud

Referencias personales y/o comerciales

Referencias bancarias (entre 3y 6 meses)

Estados de cuenta de otros bancos
(Gltimos 6 meses)

X| X| X| X| X| X

X | X| X| X| X

Estados de cuentas de TDC otros bancos
(Gltimos 3 meses)

Documento constitutivo, modificaciones
y estatutos sociales vigentes (copias)

Fotocopia del documento donde
constituya apoderados para actuar ante la
institucion financiera

Constancia de trabajo de antigliedad no
mayor de 30 dias.

Informe de visita anual

Copia de la planilla del S.S.0.

Fuente: Direccidn de oficina (2015)




Anexo 5.- Planilla de Solicitud de Crédito Persona Juridica (Parte 1)
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Fuente: Direccion de Oficina (2016)
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Anexo 6.- Planilla de Solicitud de Crédito Persona Juridica (Parte 2)
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Fuente: Direccion de Oficina (2016)
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Anexo 7.- Planilla de Solicitud de Crédito Datos del Avalista Persona Natural

(Parte 1)
28 Banco Provincial o
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Fuente: Direccion de Oficina (2016)
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Anexo 8.- Planilla de Solicitud de Crédito Datos del Avalista Persona Natural

(Parte 2)
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Fuente: Direccion de Oficina (2016)
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Anexo 9.- Planilla de Presion de Crédito

PRESION DE CREDITO
GT CARABOBO

DIRECCHIN DE ZOMA CARABDRO

5 P
R MONTO (B}

CLIENTE GESTOR EXPRESADO EN STATUS

DEL CREDITD .
MILES

Fuente: Direccion de Oficina (2016)
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Obijetivo 2.- Establecer procedimientos para el analisis de créditos de clientes

Juridicos.

Cliente juridico

1.- Solicita requisitos y orientacion para
la solicitud de crédito.

Gestor de negocios o gestor de

particulares

2.- Informa al cliente juridico sobre
sobre los beneficios, requisitos,
condiciones, ventajas y oportunidades
que ofrece el banco en relacion a las
solicitudes de crédito.

3.- Entrega planilla de solicitud de
crédito adjunto a la planilla de recaudo,
y la planilla “chek list” para que retina
los documentos requeridos.

Cliente

4.- Relne documentacion requerida y
entrega al gestor de negocios o al gestor
de particulares.

Gestor de negocios o gestor de

particulares

5.- Recibe la documentacion requerida
junto a la planilla “chek list” verifica
que tenga todos los recaudos
completos, firma la planilla acuse
recibo, y da conformidad al cliente

6.- En caso de que la documentacion
esté incompleta informara
inmediatamente al cliente y sefialara
por escrito la documentacion faltante.
En caso de haber sido recibido por el
gestor de particulares entregara la
documentacion al gestor de negocios.

Elaborado por: Tirado, V. Vivas, M.
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Obijetivo 2.- Definir normas para la recepcion de la documentacion recibida

por el cliente juridico para la solicitud de créditos

Gestor de negocios

7.- Registrara en la planilla “presion de
crédito, la informacion referente a la
solicitud de crédito del cliente juridico.
8.- Procedera el a realizar vaciado de la
informacion en el programa financiero.
9.- Con los resultados obtenidos se
informara al cliente en un tiempo no
mayor a 48 horas, si su solicitud fue
aceptada, o si fue referida a la unidad
de admision de riesgo (en caracas)
indicandole que requerira de un tiempo
prudencial de siete (7) dias.

Elaborado por: Tirado, V. Vivas, M.
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Obijetivo 2.- Definir normas para la recepcion de la documentacion recibida

por el cliente juridico para la solicitud de créditos

Gestor de negocios

10.- Si fue aprobado por la agencia de
la Zona Industrial Valencia, se le
notificard al cliente sobre las
condiciones, monto, plazo, tasa de
interés y se citara al cliente para la firma
del contrato.

11.- Se procedera a la impresion del
contrato en dos ejemplares, original del
banco y copia del cliente, el cual debera
contener toda la informacion referente a
solicitud de crédito, condiciones,
monto, plazo, tasa de interés, donde
firmara el cliente como acuerdo del
mismo (y sello de ser necesario), y
aceptando la responsabilidad de la
obligacién y firma del Director de
oficina  como representante de la
entidad financiera.

12.- Gestiona la liquidacion del crédito
y abona a cuenta del cliente juridico.
13.- Se entregara al Director de oficina
el original del contrato.

Director de Oficina

14.- Recibe el original del contrato, bajo
custodia, mientras esté vigente el
crédito o hasta su cancelacion
anticipada.

Elaborado por: Tirado, V. Vivas, M.
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Obijetivo 2.- Definir normas para la recepcion de la documentacion recibida

por el cliente juridico para la solicitud de créditos

Gestor de negocios

10.- En el caso de ser remitido a la
unidad juridica, se enviara junto con la
documentacidn legal pertinente.

Unidad de servicios juridicos

11.- Recibe documentacién del cliente
juridico para redaccion del contrato
quienes se encargaran de la revision de
la documentacion legal y condiciones
del credito, el tiempo dependerad del
grado de riesgo a ser otorgado.

12.- Al tener legalmente elaborado el
documento enviara al gestor de
negocios para su autenticacion.

Gestor de negocios

13.- Recibe documentacién y cita al
cliente juridico para su autenticacion
ante registro o notaria, dependiendo de
la garantia.

Cliente

14.- Recibe contrato y presenta ante el
registro o notaria para su autenticacion.
15.- Entrega al gestor de negocios
documento registrado o notariado.

Gestor de negocios

16.- Recibe documento notariado,
liquida préstamo, y entrega documento
a la unidad de fianza y garantia.

Unidad de fianza y garantia

(Caracas)

17.- Recibe documentacion y guarda en
custodia  hasta  vencimiento o
cancelacion anticipada al crédito.

Elaborado por: Tirado, V. Vivas, M.
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Obijetivo 2.- Definir normas para la recepcion de la documentacion recibida

por el cliente juridico para la solicitud de créditos

Gestor de Negocio

10.- Si el analisis requiere ser referido
a la unidad de admisién de riesgo, se
envia documentacion via correo
interno.

Unidad de admision de riesgo

(caracas)

11.- Recibe documentacion via
electronica y realiza evaluacion y
aprobacion o rechazo de la solicitud.

Gestor de negocios

12.- Verifica aprobacion o rechazo de
la solicitud de crédito, via electronica 'y
notifica al cliente.

13.- Cita al cliente si el préstamo se
puede liquidar por oficina se imprime
el contrato y se toma la firma del
cliente, y se procede al abono en cuenta
del cliente.

14.- En caso que requiera redaccion de
documento de remite a la unidad de
servicios juridicos.

Elaborado por: Tirado, V. Vivas, M.
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Objetivo 3.- Elaborar controles internos para supervisar y monitorear el
tiempo de respuesta, proceso de solicitudes, analisis y gestiones de

créditos.

La Entidad Financiera del Banco Provincial, Agencia Zona Industrial
Valencia, debe instaurar controles internos para optimizar el proceso de

solicitudes y analisis de los créditos de acuerdo a los siguientes elementos:

A. Ambiente de Control:

- Establecer una matriz de responsabilidades que abarque a todo el personal de la
involucrado tanto del area de Direccion de Oficina, como gestores de negocios y
particulares, dando a conocer los planes, objetivos y directrices del banco,
especialmente las relacionadas con el departamento de fuerza de ventas.

- Crear una delimitacion de cargos adecuada, que permita la supervision y
monitoreo de las labores realizadas por el personal dentro del departamento de
solicitudes de créditos.

- Motivar al personal con la finalidad de inculcar en su comportamiento diario la
mision y vision del banco, creando un sentimiento de compromiso que permita el

cumplimiento de los objetivos planteados y un excelente servicio al cliente.

B. Informacién y Comunicacion
- Informar a los empleados del area de fuerza de ventas las normas y directrices
de control interno que usara la entidad financiera para el desarrollo y logro de las

metas.

Elaborado por: Tirado, V. Vivas, M.
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Objetivo 3.- Elaborar controles internos para supervisar y monitorear el
tiempo de respuesta, proceso de solicitudes, analisis y gestiones de

créditos.

- Informar a la Direccion de oficina las deviaciones que se detecten con respecto
a las politicas, procedimientos y normativas vigentes en materia de crédito.
- Establecer los criterios con relacion a los limites de crédito a nivel agregado, en

el areas fuerza de ventas y en forma individual por tipo de deudor.

C. Evaluaciones del Proceso de Créditos

-Ejecutar evaluaciones constantes de las fechas de entregas de los créditos, con la
finalidad de verificar la concordancia entre el tiempo estipulado para la
aprobacidn, culminacion del proceso y el tiempo real de entrega.

- Contar con mecanismos que le permitan cuantificar diariamente los riesgos
crediticios, medicion que debera ser informada a la directiva o gerencia d la
institucion.

- Al evaluar dar seguimiento de la situacion de los créditos, informar diariamente
a la direccion territorial de Carabobo y la directiva del banco los resultados de su
analisis y proyecciones, y realizar un comité mensual para su evaluacion.

- La gerencia del Direccion de oficina debe realizar evaluaciones y solicitar
informacion a los empleados que le permita identificar si las actividades se estan
ejecutando de acuerdo a las normas, procedimientos y politicas establecidos por

la entidad financiera Banco Provincial.

Elaborado por: Tirado, V. Vivas, M.
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Objetivo 3.- Elaborar controles internos para supervisar y monitorear el
tiempo de respuesta, proceso de solicitudes, analisis y gestiones de

créditos.

D. Estrategia de Medidas de Control
1. Comprobar que los créditos a otorgar se documenten en los términos y
condiciones que al efecto hubieren sido aprobados por la entidad financiera.
2. Vigilar el adecuado funcionamiento de los sistemas con que en la entidad
cuente en materia de crédito, con el objeto de:
- Se conozca con toda oportunidad el saldo dispuesto y no dispuesto
de los créditos
-No se celebren nuevas operaciones que impliquen crédito en
exceso al limite aprobado de acuerdo a los diversos rubros de
exposicion al riesgo
3. Coordinar las funciones de operacion, custodia y registro de los créditos para
que haya una asignacion de responsabilidades de modo que cada transaccion
se realice con la aprobacion de la persona autorizada para ello.
4. Realizar reuniones entre la Direccion de oficina y los trabajadores del area de
fuerza de ventas para determinar y analizar el grado de cumplimiento de los

objetivos propuestos y realizar las correcciones respectivas.

Elaborado por: Tirado, V. Vivas, M.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La organizaciones requieren de estrategias para adaptarse a los cambios
organizacionales, a tal efecto las entidades financieras, con el fin de cumplir con los
requerimiento y mantenerse en un mercado cada vez mas competitivo, ven necesitadas
de adaptarse a los cambios tecnologicos, para poder satisfacer las necesidades del
cliente, y mantenerse en el tiempo, siendo una entidad que presta servicios financieros,
requiere aplicar control interno de a los procesos de gestion de solicitudes de crédito

de clientes juridicos,

A tal efecto porque a través del disefio de lineamientos de control para los
procesos de analisis de créditos de clientes Juridicos del Banco provincial, S.A Agencia
Zona Industrial Valencia, Estado Carabobo., se mejorara la gestion de otorgamiento de
crédito a titulo juridico, ya que servird como herramientas permitira mejorar el servicio
actual ofrecido a los clientes, puesto que se lograra una mayor eficiencia y rapidez en
los procedimientos de crédito, lo cual le aportara a la entidad financiera beneficios tales
como, reduccion del tiempo de espera de lo clientes, mayor operatividad e incremento
de la cartera de clientes, rapidez en la respuesta, optimizacion de los recursos, mejor
desempefio del personal involucrado en los procesos, y el logro de los objetivos

organizacionales.

La informacidn obtenida a través de las técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos, se examind y se tomaron los aspectos mas relevantes para diagnosticar la
situacion actual, cuyos resultados fueron analizados pudiéndose detectar debilidades

de control interno en sus procesos, observandose siguientes aspectos:

A pesar que la entidad financiera tiene politicas para las solicitudes y analisis de

créditos de clientes juridicos, no todo el personal las conoce observandose



debilidades en los procesos de control en el area de informacion y comunicacion, lo
que genera retardo de respuesta al cliente y reacciones de descontento.

Por otro lado, los procesos efectuados para las solicitudes de crédito a clientes
juridicos no fluye con rapidez, para otorgarle el servicio manifestandose en quejas
por lo lento y engorroso del proceso para la tramitacion del servicio.

Se evidencia ademas, que los procedimientos administrativos ejecutados en la
entidad financiera, no permiten el desarrollo eficiente y efectivo de las actividades
relacionadas con los créditos juridicos.

Otras de las debilidades encontradas, han sido directamente por los clientes los
cuales muchos de ellos, entregan la documentacion requerida por la entidad con
retardo lo que genera que se detenga el proceso, a causa de que la informacién
suministrada para los requisitos necesarios que éste debe presentar, para la solicitud
de crédito no es clara, y por lo general los clientes juridicos requieren que los estados
financieros sean realizados por contadores externos, los cuales deben elaborar y
visar, lo cual genera un mayor retardo en su entrega.

Por otro lado, el gestor de negocios no siempre, revisa la documentacion recibida
por el cliente al momento de su recepcion, sino que es recibida por algun mensajero
o personal autorizado por el cliente juridico, y lo deja a otro personal de la entidad
para que se lo entregue al gestor que en ese momento no se encontraba en las
instalaciones de la misma.

En este mismo orden de ideas, cabe sefialar que el gestor de negocios no solicita
rapidamente al cliente juridico la no conformidad de la documentacion requerida
para la solicitud de crédito, considerando que sélo dos personas son las que realizan
y tienen conocimiento del analisis de solicitud de crédito a clientes juridicos, los
cuales tiene mayor recargo de funciones a su cargo.

Por todo lo antes expuesto, se observa que el servicio que se presta en la entidad

financiera no satisface las necesidades del cliente juridico, referido a la gestién de
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créditos, por falta de controles de las operaciones, de supervision y monitoreo,
evidenciando una gestion poco eficiente.

Finalmente, cabe sefialar que a pesar que existen manuales de normas y
procedimientos el personal no conoce cuales son sus funciones y responsabilidades
inherentes a su cargo, generando fallas en los procesos por incumplimiento de las
normas Yy politicas existentes, y falta de capacitacion en relacion a los
procedimientos para el evaluacion de créditos a clientes juridicos, recargandose el

trabajo a dos personas del area.

En este sentido, se lograron los objetivos propuestos, ya que se disefid los
lineamientos adecuados de control interno para los procesos de analisis de créditos de
clientes Juridicos del Banco provincial, S.A Agencia Zona Industrial Valencia, Estado
Carabobo, se mejorara la gestion de otorgamiento de crédito a titulo juridico, ya que
servird como herramientas que permitira mejorar el servicio actual ofrecido a los
clientes, lograndose el objetivo principal del presente estudio, el cual es una
herramienta que establece normativas y procedimientos de control en el area de fuerza
de ventas, especificamente en relacion a solicitudes de crédito, para poder maximizar
los esfuerzos a la satisfaccion del cliente y al logro de las metas organizacionales, a
través de la evaluacion de desemperfio, permitiendo que el personal del area sea mas
eficaz y eficiente en el desarrollo de los procesos, permitiendo darle solucién a la

problematica existente.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones obtenidas en el presente estudio realizado en la entidad
financiera Banco provincial, S.A Agencia Zona Industrial Valencia, Estado Carabobo,
especificamente en el area de fuerza de ventas para los procesos de analisis de créditos

de clientes Juridicos, se formulan las siguientes recomendaciones:

1- Tomar en consideracion los resultados obtenidos en esta investigacion, ya que
le permitira a la organizacion analizar las debilidades que se observan con
respecto a los procesos administrativos, en el area de fuerza de ventas, lo cual
permitird detectar las desviaciones oportunamente y realizar los correctivos
necesarios, también reforzar las fortalezas observadas y cumplir las metas

establecidas en la entidad bancaria.

2- Actualizar y difundir el manual de Normas y Procedimientos existente, que
sirva de herramienta para llevar a cabo las diversas actividades en el
departamento, siendo este el instrumento mas idoneo para evitar las
distorsiones en los procesos, asegurando en todo momento su continuidad en

las actividades y que el personal conozca las mismas.

3- Comunicar a las areas involucradas los cambios establecidos, a través de los
lineamientos propuestos, y dar a conocer los beneficios que se obtendrian

mediante su implementacion.

4- La capacitacion constante del personal de la fuerza de ventas en materia de
procesos aprobacion de solicitudes de crédito instruyendo al personal acerca
de la importancia del uso y cumplimiento de las normas establecidas, y de los
tiempo de respuesta del servicio, ya que de esta manera aumenta la



productividad del personal, mejora su desempefio y la entidad logra sus

objetivos organizacionales.

Supervision, y monitoreo de las actividades realizadas en el area de fuerza de
ventas, orientando los esfuerzos de todo el personal hacia la satisfaccién de las
necesidades del clientes y asi optimizar la eficacia y efectividad de la gestion

de credito y por ende la financiera.
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ANEXOS



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
ad FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
E" ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA
CARRERA CONTADURIA PUBLICA

Cuestionario
Estimado sefior
Gerente de Créditos Juridicos

El presente instrumento ha sido disefiado con la finalidad de elaborar los
lineamientos de Control Interno para los procesos de analisis de créditos de clientes
Juridicos del Banco provincial, S.A Agencia Zona Industrial Valencia, Estado

Carabobo.

En este sentido, los resultados obtenidos serdn utilizados como base de un
informe de pasantias universitario. Por lo que la informacion que usted suministre sera
muy valiosa, tendra caracter confidencial y se utilizard para fines estrictamente

académicos y mejora para la organizacion.
Instrucciones Generales:
1.- Lea detenidamente cada uno de los items del cuestionario antes de responder.

2.- Marque con una equis (X) la casilla correspondiente a la opcién que representa su

opinion.

3.- Procure responder con objetividad todas las preguntas formuladas.

Gracias por su colaboracion



Anexo 1.- El cuestionario

item 1 ¢Considera usted, que la Entidad Financiera tiene establecida politicas para las

solicitudes y analisis de los créditos a clientes juridicos?

SI__NO

item 2.- ;Considera usted que los procesos efectuados para las solicitudes de crédito

de los clientes juridicos, fluyen con la rapidez requerida para otorgar el servicio?

SI_NO

ftem 3 ;Sabe usted si los procedimientos administrativos ejecutados en la entidad
financiera, permiten el desarrollo eficiente y efectivo de las actividades relacionadas

con los créditos juridicos?

SI_NO

item 4 ¢ Se presenta con regularidad, que los clientes juridicos entreguen incompleta la

documentacién requerida para la solicitud de créditos?

SI__NO

ftem 5 ¢Se suministra con claridad la informacion sobre los requisitos necesarios que

debe presentar el cliente juridico para la solicitud de crédito?

sI_NO



ftem 6 ¢(El Gestor de negocios de la entidad financiera, al momento recibir la
documentacion de parte de los clientes juridicos para la solicitud de créditos, realiza
una revision previa para verificar que no falte ningun requisito?

SI__NO

ftem 7 ¢El Gestor de negocios informa rapidamente al cliente juridico de la no
conformidad de la documentacion requerida para la solicitud de créditos?
SI__NO

item 8 ¢Considera usted, que el cliente entrega rapidamente a Gestor de negocios, la
documentacién faltante, requerida para la gestion de la solicitud de crédito?
SI __NO

item 9 ¢ El servicio que se presta en la entidad financiera referido a la gestion de créditos
satisface las necesidades del cliente juridico?
SI__NO

item 10 ¢Se lleva un control de las operaciones que se realizan en la fuerza de ventas
en cuanto a la gestion de las solicitudes de crédito a los clientes juridicos?
SI__NO



ftem 11 ¢Se supervisa y monitorea los procesos de otorgamiento de créditos para una
gestion eficiente?
SI__NO

item 12 ¢Sabe usted si existen manuales de politicas y procedimientos para la gestion
de creditos a clientes juridicos?
SI__NO

ftem 13 ¢Conoce usted cuales son las funciones y responsabilidades inherentes a su
cargo?
SI__NO

ftem 14 ;Conoce usted cuales son los procedimientos para el analisis de crédito a
clientes juridicos?

SI_NO

ftem 15. ;Cree usted, que es necesario disefiar lineamientos de control interno que
permitan optimizar el proceso de solicitudes, anélisis y gestiones de créditos juridicos
en la entidad financiera?

SI __NO



Anexo 2.- Tabla de Frecuencia

PREGUNTA Alternativa/Frecuencia Alternativa/Porcentaje
Sl NO Sl NO
0 5 0% 100%
0 5 0% 100%
3 2 60% 40%
1 4 20% 80%
0 5 0% 100%
4 1 80% 20%
1 4 20% 80%
0 5 0% 100%
5 0 100% 0%
0 5 0% 100%
5 0 100% 0%

Fuente: Tirado, V. y Vivas, M. (2015)



Anexo 3.- Recaudos para solicitud de créditos

l BDBVA Provincial
Préstamos Comerciales

Destinado a personas juridicas.

Te ofrecemos préstamos para financiar la adquisicion de inventarios, capital de trabajo

y compras de equipos, remodelaciones de local, en flexibles plazos y con pago de

codmodas cuotas mensuales.

* Importe negociable ajustado a tus necesidades, destino y capacidad de pago

e Con diferentes plazos que se adaptan a tu flujo de caja, permitiendo mejor
planificacion y uso de la tesoreria del negocio

» Competitivas tasas de interés y sencilla instrumentacion.

Requisitos generales:
* Planilla solicitud para préstamos de microcrédito.

Persona Natural:

* Planilla de solicitud de Microcréedito

* Copia de la Cédula de Identidad.

» Estados de cuenta de otros bancos Ultimos 3 meses donde se evidencie la titularidad
de la cuenta

* Constancia de trabajo no mayor a 30 dias, con sueldo, cargo y antigliedad en la
empresa (asalariado), o Certificacion de ingresos firmada por contador publico
colegiado com antigliedad no mayor a 3 meses (trabajador por cuenta propia).

» Balance Persona Natural antigliedad no mayor a 6 meses firmado por un Contador

Publico Colegiado.

» Estados de cuenta de TDC Otros Bancos.

* Copia de las tres altimas declaraciones de ISLR.

Persona Juridica:

« Planilla de solicitud de Microcrédito

« Copia del RIif.

* Documento Constitutivo

» Modificacion de estatutos sociales.

* Representante Legal de la CIA ('Acta de Junta Directiva que lo autorice)

» Estados Financieros de cierre Gltimos 3 afios y un corte a la fecha en caso de cierre
com antigiiedad mayor a 6 meses.

» Estados de cuenta de otros bancos ultimos 3 meses donde se evidencie la titularidade
de la cuenta.

« Copia de las 3 ultimas declaraciones de ISLR.

« Planilla del SSO



GDBVA Provincial )
Anexo 4.- RECAUDOS DE PRESTAMOS COMERCIALES

TIPO DE DOCUMENTO TIPO DE VIGENCIA DE LOS DOCUMENTOS
PERSONA
RECAUDOS PRESTAMOS PJ ANUAL SIN POR POR NUEVA POR
COMERCIALES VENCIMIENTO | MODIFICACION | SOLICITUD | VENCIMIENTOS
C.1. de Identidad X X
RIF X X
Planilla de solicitud X X
Referencias personales y/o comerciales X X
Referencias bancarias (entre 3y 6 meses) X X
Estados de cuenta de otros bancos X X

(Gltimos 6 meses)

Estados de cuentas de TDC otros bancos
(Gltimos 3 meses)

Documento constitutivo, modificaciones X X X X
y estatutos sociales vigentes (copias)

Fotocopia del documento donde

constituya apoderados para actuar ante la X X X
institucion financiera

Constancia de trabajo de antigliedad no X

mayor de 30 dias.

Informe de visita anual X

Copia de la planilla del S.S.0. X

Fuente: Direccion de oficina (2015)



Anexo 5.- Planilla de Solicitud de Crédito Persona Juridica (Parte 1)

B Banco Provincial
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Anexo 6.- Planilla de Solicitud de Crédito Persona Juridica (Parte 2)
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1 Anexo 7.- Planilla de Solicitud de Crédito Datos del Avalista Persona Natural

2 (Parte 1)
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Anexo 8.- Planilla de Solicitud de Crédito Datos del Avalista Persona Natural

(Parte 2)
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Anexo 9.- Planilla de Presion de Crédito
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