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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como propoésito realizar la observacion y
evaluacion de los procesos actuales que se ejecutan en el departamento de negocios de la
Sucursal Tegucigalpa del Banco Hondurefio del Café. Con el objetivo de realizar una propuesta
de optimizacion de los procesos existentes y asi ofrecer un servicio de calidad, competitivo
mejorando el tiempo de respuesta a las solicitudes de los cliente. Esto se logré a través de un
enfoque de investigacion cualitativo con un estudio descriptivo, aplicando la técnica de
entrevistas a usuarios directos y expertos de los procesos del departamento de negocios. Los
resultados reflejaron que es factible la optimizacion de los procesos, debido a que ellos
consideran que los mismos no son agiles y que tienen una carga operativa alta, que los limita a
enfocarse a captacion de nuevos cliente. Por lo que se recomienda la optimizacion de los
procesos, redistribuir responsabilidades operativas con la creacion del area de atencion a banca de
empresas y corporativa, con lo cual ejecutivo de negocios se enfocard directamente a la

colocacion adecuada de fondos e impactar en el crecimiento de la cartera crediticia

Palabras claves: captacién, observacién, optimizacion, procesos, redistribucion.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to observe and evaluate the current processes carried out in the
business department of the Banco Hondurefio del Café, which evaluated branch is located on
Tegucigalpa, with the objective of making a proposal of optimization of the existing processes
and thus offering a quality service, competitive improving the response time to customer
requests. This was achieved through a qualitative research approach with a descriptive study,
applying the technique of interviews to direct users and experts of the processes of the business
department. The results showed that process optimization is feasible; because they consider that
they are not agile and have a high operational load, which limits them to focus on new customer
acquisition. Therefore, optimization of processes, redistribution of operational responsibilities
with the creation of the area of attention to corporate and corporate banking, is recommended,
with which the business executive will focus directly on the adequate placement of funds and

impact on the growth of the company credit portfolio.

Key words: attraction, observation, optimization, processes and redistribution
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CAPITULO I. PLATAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccion

En la actualidad Banco Hondurefio del Café S.A. (BANHCAFE ), es un banco tradicional
en crecimiento que brinda productos y servicios comerciales a nivel nacional e internacional,
siendo uno de los bancos que apoya el sector cafetalero y de agricultura en el pais. Sin embargo,
se ha quedado atrds en vanguardia en la sistematizacion procesos de area de crédito y en la
implementacién de procedimientos enfocados a la simplificacién administrativa, la optimizacién

de recursos y la certificacion del talento humano en la mejora del servicio del cliente.

En los altimos afios, la competencia en el sistema financiero se ha hecho mas fuerte por la
implementacién de nuevas tecnologias, la sistematizacion de procesos y la agilizacion en los
tiempos de respuesta. Conllevando a que la Banca adquiera innovadoras herramientas

tecnoldgicas a fin de captar mas clientes, méas utilidades y ampliar la cobertura de sus servicios.

En este contexto, el Banco Hondurefio del Café S.A. (BANHCAFE) requiere una
reingenieria de sus procesos actuales en el Departamento de Negocios con el objetivo de lograr
mantener e incrementar la cartera crediticia. Asi como, para garantizar la colocacion de las
tarjetas de créedito, captacion de nuevos clientes en depdsitos, venta de divisas, transferencias
interbancarias, entre otras operaciones y/o servicios, con la finalidad de realizar una venta

cruzada a nivel de la banca corporativa de empresas y de personas.

En este sentido, la presente investigacion busco identificar los procesos actuales que se
efectlian en el Departamento de Negocios del Banco Hondurefio del Café S.A., para conocer los
lineamientos y limitantes que impiden la optimizacion de los mismos, frente a un cliente que
busca soluciones financieras en el menor tiempo posible y sin recurrir a procesos burocréaticos

que afecten la calidad en el servicio



Con este objetivo, la investigacion describe a detalle el planteamiento del problema, la
metodologia y disefio utilizado, asi como los resultados y el analisis de la evaluacion sobre la
optimizacion de procesos en el Departamento de Negocios del Banco Hondurefio del Café S.A.
(BANHCAFE), en la sucursal de Tegucigalpa. EI documento esta estructurado en cinco capitulos

en donde cada uno se resumen en lo siguiente:

En el capitulo uno, se define el planteamiento de la investigacion, describiendo cuales son
los antecedentes que corresponden al tema, del origen del primer prototipo de banco de
comerciantes de la Mesopotamia hasta la actualidad. A su vez define el problema central del
estudio identificando los objetivos y planteamiento de preguntas de investigacién que se que se

respondieron con el desarrollo del estudio.

El capitulo dos, brinda un amplio panorama sobre el marco teérico del tema de estudio, se
brinda un andlisis del macro entorno del sistema financiero del mundo y micro entorno donde se
identifica la exposicion del Banco Hondurefio del Café S.A. (BANHCAFE) en el sistema
financiero hondurefio. Asi mismo en este capitulo se muestran teorias del sustento y se definen

los procesos actuales en el departamento en estudio de la investigacion.

El capitulo tres, se explica la metodologia que se utiliz6 durante la investigacion, en el cual
se identifica y desglosa las variables del estudio e influencias de las dimensiones, describiendo el

enfoque y herramientas utilizadas para llevar acabo el anélisis de la investigacion.

En el capitulo cuatro, se plantea el anélisis y los resultados que corresponde a cada uno de
los instrumentos aplicados, asi mismo se plantea una propuesta de optimizacion de los proceso en

el Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa de BANHCAFE.



El capitulo cinco, se detallan las conclusiones de la investigacion las cuales responden a los
objetivos de la investigacion finalizando con las recomendaciones de la propuesta planteada al

departamento negocios.

1.2 Antecedentes

La banca comienza con el primer prototipo de banco de comerciantes de la Mesopotamia,
que realizaban prestamos de gramos a los agricultores y negociantes que trasportaban bienes
entre ciudades desde el afio 2000 A.C., posteriormente en el afio 2050 A.C., se fundd la primera
dinastia de Babilonia, (En la actualidad provincia de Iraq) donde las operaciones financieras y
comerciales de los templos eran numerosas e importantes, por lo que se considerd que eran
necesario regularlas. En la historia se menciona “el contrato de comision” el cual comenzd a
utilizarse a medida que el comercio de la banca comenzaba a concentrarse en manos privadas y
los sacerdotes, posteriormente durante el imperio romano se afiadieron dos innovaciones

importantes basadas en aceptar depositos a cambio de dinero (Ramirez, 2011)

Histéricamente, la primera actividad de los bancos fue el cambio de dinero, utilizando el
término griego (trapeza) segun lo demuestra la etimologia. Con el fin de averiguar la cantidad
exacta del metal precioso que contenia y asi realizar los cambios. La palabra italiana o espafiola
banco, se refiere al banco en el que colaban sus monedas preciosas los que cambiaban por dinero.
Por lo que en la época moderna, tuvo sus inicios en el norte de Italia, se define que un banco es
una institucion cuyas operaciones habituales consiste en conceder préstamos y recibir depdsitos
del publico. Los bancos financian una proporcion significativa de los préstamos que conceden
por medio de la captacion de depositos, ofreciendo liquidez y medio de pago (Freixas & Rochet,
1999)

En Honduras se funda en octubre del afio 1889, la primera institucion bancaria en el pais
gue se bautiz6 como Banco de Honduras. Por la necesidad de realizar el manejo de riquezas que

se generaban no Unicamente lo que se producia de la explotacion minera si no del creciente



movimiento comercial en todo el pais. “Institucion que sentd prestigio y confianza ofreciendo
desde su fundacion el manejo de titulos, transacciones comerciales, créditos a los importadores,

depdsitos, préstamos y todo inherente en la banca comercial” (La Tribuna, 2015).

En la actualidad cinco bancos encabezan el sistema financiero hondurefio, por su manejo
estratégico en sus procesos de captacion y colocacion adecuada de fondos mostrando en el primer
trimestre del afio solides y crecimiento BANCO FICOHSA, quien lidera el ranking manteniendo

la primera posicién en colocacién de préstamos.(La Tribuna, 2016)

A pesar que Banco Hondurefio del Café S.A. (BANHCAFE), ha implementado métodos
para colocacion de cartera crediticia y captacion de fondos, no ha podido desarrollar una
estrategia competitiva para optimizar y estandarizar los procesos de colocacion de fondos y venta
cruzada de los productos y servicios que el banco ofrece. Cabe mencionar que BANHCAFE, se
encuentra en transicion de cambios internos en relacién a estructura organizativa y de recurso

humano para crear nuevas areas que permitan brindar mejores productos y servicios.

1.3 Definicion del problema

A partir de la observacion de los problemas que se dan en los procesos actuales que se
realizan en el departamento de negocios de la sucursal Tegucigalpa del Banco Hondurefio del
Café S.A. (BANHCAFE), en relacion al servicio al cliente, documentacion, aprobacion,
formalizacion y estudios de los diferentes servicios que el banco ofrece. Se detect6 que el tiempo
de respuesta a las solicitudes financieras que obtienen los clientes causan insatisfaccion, por
periodos largos de respuesta, demoras excesivas en aprobaciones y mal uso de los recursos
internos del banco, adicionalmente se detecté que no existen un manual de procesos claros y
definidos, ni diagrama de flujo de ejecucidon de actividades, que permita a los ejecutivos de
negocios definir los pasos a seguir en el desarrollo de sus funciones para llevar acabo las
operaciones de los clientes, por lo que se ven limitados en realizar la busqueda de clientes nuevos

para crecimiento de la cartera. En vista que el excesivo trabajo administrativo impacta de manera



negativa al objetivo principal del departamento de negocios que es la captacién y colocacion de
clientes, lo que lleva al banco a no ser competitivo en esta area, por lo que se define el enunciado

del problema, su formulacion y preguntas para la investigacion respectiva.

1.3.1 Enunciado del problema

Debido al constante crecimiento de las necesidades de financiamiento y a la demanda de
productos y servicios bancarios por parte de la poblacion hondurefia, que requiere de soluciones
financieras agiles y efectivas para poder resolver la solicitud de estos servicios y tomando en
cuenta el crecimiento continuo de la competencia que presenta métodos innovadores y
tecnoldgicos, con los cuales ha logrado aumentar la colocacién de cartera crediticia y

posicionarse mejor en el mercado financiero.

De esta forma surge la necesidad de optimizar los procesos que se realizan en el
departamento de negocios del Banco Hondurefio del Café S.A. (BANHCAFE) sucursal
Tegucigalpa, para aumentar la captacion de cartera crediticia y demas productos y servicios que
el banco ofrece como venta cruzada, para asi agilizar los procesos actuales proporcionando una

mayor eficiencia al brindar soluciones rapidas a sus clientes.

1.3.2  Formulacion del problema

Al identificar la problemética en los procesos actuales que sigue el departamento de
negocios en la sucursal Tegucigalpa de BANHCAFE, se define la siguiente pregunta: ¢De que
manera la optimizacion de los procesos gque se realizan en el departamento de negocios de la
sucursal Tegucigalpa del Banco Hondurefio de Café S.A. (BANHCAFE), impactardn en los

resultados de crecimiento de captacion y colocacion adecuada de fondos?
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1.3.3  Preguntas de investigacion

. ¢Qué impacto tendra los cambios en los procesos en el departamento de negocios en la

sucursal Tegucigalpa de BANHCAFE?

. ¢En cuénto se estima que la optimizacion en los procesos, pueda contribuir en el aumento

de los ingreso por medio del crecimiento de la cartera de préstamos en BANHCAFE?

. ¢Cual es la diferencia en costos para BANHCAFE, entre la implementacion de la

optimizacion de procesos y los procesos actuales?

. ¢Cudl sera la metodologia a utilizar para la implementacion de la optimizacién de los

procesos en el departamento de negocios de BANHCAFE?

Obijetivos del proyecto

1.4.1  Objetivo general

Evaluar los procesos actuales que se realizan en el departamento de negocios de Banco

Hondurefio del Café S.A., sucursal Tegucigalpa, optimizando los mismos, de manera que permita

medir el impacto en los resultados de crecimiento de captacidn y colocacion adecuada de fondos.

1.4.2  Objetivos especificos

Identificar los procesos actuales que se realizan en el departamento de negocios en el

Banco Hondurefio del Café S.A., sucursal Tegucigalpa.

Evaluar los obstaculos que se dan en el departamento de Negocios, para optimizar y

estandarizar los procesos.
Definir la metodologia de desarrollo para la optimizacion de los procesos.

Determinar el impacto que tendran la optimizacion de los procesos en el departamento de

negocios.



15 Justificacion

El BANCO HONDURENO DEL CAFE S.A. (BANHCAFE), desde sus inicios ofrecid sus
servicios al rubro de caficultura y agricultura, atiende todos los sectores del mercado financiero,
conservando, ofreciendo productos y servicios enfocados a las necesidades especificas de los

clientes.

Debido a la creciente competencia en el sector financiero, al utilizar métodos optimizados y
tecnologia en sus procesos en la captacion de clientes, surge la necesidad de definir procesos méas

eficientes que brinden crecimiento al banco ofreciendo un servicio ordenado y competitivo.

A junio 2016, la cartera en el departamento de negocios, Sucursal Tegucigalpa es de L370,
387,000.8 MM de Lempiras que equivale al 67.6% del presupuesto proyectado a dicha fecha.,
por lo que observamos que hay un déficit del 32.4%. Cabe mencionar que en mayo 2016 reflejo
una cartera de L480, 585,000.2 MM de lempiras lo cual muestra que hubo una disminucion de
cartera con una variacion de L109, 797,000.3 MM de Lempiras que equivale a un 31.5%, al
realizar la comparacion interanual de junio 2015 a junio 2016 se refleja una disminucion en la
cartera de L116,879,000.4. Este desfase se debe a que los clientes han cancelado sus préstamos,
trasladan su deuda a otras instituciones bancarias por las mejores condiciones que las otras

instituciones ofrecen.

El Banco Hondurefio de Café S.A. (BANHCAFE), al realizar un andlisis de los factores
que influyen en el incremento o disminucion de la cartera crediticia de la sucursal Tegucigalpa se

pudo determinar los siguientes:

Un factor que se observa segun reporte de procesos criticos a junio del 2016, el cual consta
de un detalle del seguimiento del cliente, desde su visita inicial hasta la colocacion del
desembolso donde el promedio del mismo es de 24 a 60 dias, por retrasos en documentacion

incompleta o en conclusiones que dependen del cliente en base a su informacién financiera,



también el estadistico de fallas en el mes de junio 2016 (ver anexo 1), refleja errores en el llenado
de la documentacion por desembolso retrasando en el departamento de préstamos en sucursal
Tegucigalpa para la apertura de los mismos, otro factor es que se determino en el reporte es la
demora en ciertas areas para la entrega de los expedientes, debido a los reproceso existentes en la
actualidad, lo que provoca los mayores retrasos al momento de realizar los desembolsos a los

clientes (Gerencia Regional, BANHCAFE, 2016).

Tabla 1. Comparativo de cartera crediticia Sucursal Tegucigalpa

JUNIOR0168
REALAUNIOZ  CONTE PPTOR/RSREAL REALAUNIOR  JUNIOR016&/RSE
SUCURSALE PPTORUNIOR016 LOGRO REALBVAYOR016 VRSEAYOR
2016 CART  JUNIO 2016 2015 JUNIOR015
TEGUCIGALPAR 54834190  370,787.808 323%| 17755410  67.7% 480,585.2]  -109,797.4)  487,667.3 -116,879.5
BANCADEEMPRESAS 87,389.1 77,2605| 11.6% -10,128.6['] 88.4% 76,7263 534.2 73,406.7 3,8538
BANCAZORPORATIVA 460,952.7 293,527.3| 36.3% -167,425.4['] 63.7% 4038588]  -1103315]  445400.6 -151,8733

Fuente: Propia

Por lo antes expuesto es necesario realizar la optimizacién en proceso actuales en el
departamento de negocios de la Sucursal Tegucigalpa, para asi poder mejorar los mismos,
volviéndolos més agiles y poder brindarle a los clientes internos y externos soluciones optimas a
sus necesidades y al mismo tiempo aportar para que se mejoren los indices de colocacion y

captacion adecuada de recursos de BANHCAFE.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Andlisis de la situacion actual

2.1.1  Andlisis del macro entorno

Todas las actividades productivas y comerciales alrededor del mundo se han visto envueltas
en la apertura a mercados cada vez méas globales, por lo que arrastra a muchas empresas ha ceder
todo o gran parte de su mercado, compartir su cartera de clientes por no lograr ser un rival

competitivo debido a la calidad de sus procesos.

Siendo la mayor oportunidad para incrementar la competitividad de las empresas, la
optimizacion de los procesos del negocio y la definicion de sus operaciones. Sin embargo, hoy en
dia el comdn dominador de las empresas es el hecho de que las organizaciones se estructuren,
crean departamentos con procesos especificos que la mayoria de veces obstaculizan utilizando de
manera inadecuada los recursos, ocasionando problemas con la calidad final del producto o

servicio.

Al no cumplir con los requerimientos del cliente se crea una discrepancia entre lo que el

cliente quiere y lo que recibe, como lo muestra la grafica.
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Figura 1. Discrepancia Cliente-Producto
Fuente: (Tovar, 2007)

(Tovar, 2007) Afirma:

“Discrepancia de compresién, es la diferencia que existe entre quien se cree que el cliente y quien
es el cliente en realidad. Por lo que es comin suponer quien es el cliente y que se conoce cuales son
sus expectativas. Y se entra en el error de definir entre lo que se supone que requiere el cliente y lo
que este realmente necesita” (p. 14).

La discrepancia de operacion, es la diferencia entre la utilizacion de los recursos y
esfuerzos de la organizacién y el direccionamiento de estos hacia los procesos que aportan el
valor. Donde la mayoria de veces las empresas utilizan la energia en desarrollo de actividades
que no agregan valor ni al cliente ni a la organizacién. Discrepancia de sensores, se explica por la
diferencia que existe entre los controles actuales de la operacion de los procesos y los indicadores
para tomar acciones en ellos definiendo una mejora continua. La ultima discrepancia es la accion,
que es la diferencia que existe entre la toma de decisiones que actualmente se lleva a cabo y la

toma de decisiones basada en informacion relevante para los procesos y el cliente.(Tovar, 2007).

La optimizacion en el proceso de productos y servicios ha surgido en la banca como una
forma de estrategia directa para que los clientes adquieran un servicio y a su vez los productos

que la banca ofrece con el propdsito de crecimiento en su cartera, en colocaciones adecuada de
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fondos creando una satisfaccion en los clientes al tener un excelente servicio y para la banca un
prestigio y crecimiento. Sin embargo, para lograr que exista esta optimizacion en los procesos
debe existir un modelo de administracion de la alineacion de los procesos del negocio con las

estrategias del mismo.

Por tales razones existen muchos bancos alrededor de todo el mundo que estan
implementando estrategia en la alineacion de procesos de negociacion para buscar aumentar las
ventas e incremento de su cartera en créditos y depdsitos. Siendo los beneficios y agilidad en los
servicios la fortaleza para el posicionamiento en el mercado.

IBM, Global Process Services, ofrece a la banca del todo el mundo soluciones globales de
presiones y prerrogativas, basados en una experiencia sobre la industria y en los procesos
para ayudar a muchos bancos en el mundo a centrarse cada vez mas en el cliente, reducir
la complejidad y gestionar el riesgo, enfocandose en areas de captacion y atencion al
cliente, marketing y anélisis de clientes, servicios de tarjetas y productos, procesos de
hipotecas y otros prestamos, cobros, gestion de riesgos y fraude. Los servicios IBM
Global Process Services para la banca aprovechan el liderazgo de la externalizacion y la
experiencia de IBM. IBM gestiona los procesos de negocio de los bancos maés
reconocidos en el mundo, lo que les permite responder a los retos y oportunidades a los
que enfrentan los bancos hoy en dia. (IBM Global Process Services, 2012, p.1)

La revista britanica The Banker elabora cada afio una clasificacién de los bancos mas
grandes del mundo por capitalizacion. El banco estadounidense Well Fargo se coloca como
banco mas grande del mundo con un valor de 226 mil millones de euros, por delante del banco
chino ICBC con un valor de 208 mil millones de euros. Estos bancos son ejemplo de la
optimizacion en el buen uso de sus recursos al implementarlos en los procesos de

negocio.(Economipedia, 2016)
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2.1.2  Andlisis micro entorno

El sistema financiero hondurefio en lo que se refiere a la banca comercial, en la actualidad

estd conformado por 15 bancos que son regulados y supervisados por el Banco Central de

Honduras y por la Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS), los cuales se colocan en la

siguiente posicion de acuerdo al tamafio de capital y reservas al mes de junio de 2016.

8,000.0 7,191.0 Capital y Reserva
7,000.0 - 6,118.2 millones de lempiras
6,000.0
4,8544,797.0
5,000.0 -
4,000.0 1 2,956.2
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Figura 2. Posicion Financiera Junio 2016

Fuente: (CNBS, 2016)

En la actualidad el sistema financiero hondurefio se ve afectado por una serie de factores

como son los econdmicos, politicos, sociales (narcotrafico, lavado de activos), que crean un

panorama de inseguridad e inestabilidad en el pais, como lo fue el caso de la liquidacion forzosa

de Banco Continental y otros bancos que se mencionan en los medios de comunicacion como

involucrados en estos tipos de ilicitos, por este motivo la Comisidn nacional de Bancos y Seguros

ha incrementado las medidas de seguridad contra el lavado de activos y otras irregularidades, con

una supervision mas exhaustiva con los objetivos de hacer prevalecer la leyes nacionales y

devolver a la poblacion la confianza en la banca comercial, lo que lleva a los bancos a ser mas

competitivos en sus procesos Yy en los productos y servicios que ofrecen a los clientes.
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2.1.3  Andlisis interno

2.1.3.1 Historia de Banhcafé

Banco Hondurefio del Café S.A. (BANHCAFE), naci6 el 7 de mayo de 1980 como un Banco
privado bajo mediante decreto ley No. 931 e inicid sus operaciones el 4 de mayo de 1981, como una
Sociedad Andénima de Capital Variable (S.A. de C.V.). Su objetivo inicial principal fue atender las
necesidades financieras del subsector cafetalero en lo concerniente a la produccion,
industrializacién y comercializacion nacional e internacional del café.

A partir de octubre del 2001, el Banco cambi6é su denominacion social de Banco
Hondurefio del Café, S.A. de C.V. a Banco Hondurefio del Café, Sociedad Anénima (S.A.), de
acuerdo a las modificaciones efectuadas ese mismo afo sobre el contenido del articulo No. 5 de

la Ley de Instituciones del Sistema Financiero Nacional.

El decreto No. 931 de mayo de 1980 fue derogado mediante el decreto No. 129 del 29 de
Septiembre del 2004, permitiendo con esta legislacion autorizacion a la Junta Directiva de
BANHCAFE para elaborar y presentar ante la Comision Nacional de Bancos y Seguros
(C.N.B.S.) un contrato societario y estatutos sociales, los cuales fueron aprobados por el Banco,
entrando en vigencia a partir del 9 de marzo del 2005.

En la actualidad BANCO HONDURENO DEL CAFE S.A. (BANHCAFE), atiende todos
los sectores del mercado financiero, conservando siempre su conocimiento y dedicacion al sector

agricola, ofreciendo productos y servicios enfocados a las necesidades especificas de los clientes.

Siendo una institucién socialmente responsable, en 1985 el Banco cre6 la
Fundacion BANHCAFE para apoyar las comunidades rurales en las zonas cafetaleras de
Honduras. Muchos de los proyectos que ha liderado la Fundacién, demuestran el compromiso

social y medioambiental del Banco.

Fundaciéon BANHCAFE es una ONG de desarrollo, como una respuesta a la demanda de
servicios basicos de educacion, asistencia técnica y capacitacion de los pequefios productores de

café y sus familias. Asi promover un desarrollo integral de las comunidades, procurando mejorar
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las condiciones sociales, econdmicas y ambientales. Siendo la prioridad las familias de bajos
niveles de ingreso que residan en comunidades cafetaleras de origen ladino y/o indigena, que
representan aproximadamente el 90% de los productores de café, distribuidos en 14 de los 18

departamentos en que politicamente se divide el pais.(BANHCAFE, 2016b)

2.1.3.2 Mision

Proveer soluciones financieras adecuadas y diversas que contribuyan al crecimiento de

todos los sectores del pais.

2.1.3.3  Vision

Ser un Banco privado reconocido, lider por su solidez financiera, preferido en el mercado

por nuestra gente innovadora, comprometida con nuestros clientes y respetuosa de las leyes.

2.1.3.4 Valores

¢ INTEGRIDAD: Apego a los principios éticos y las normas legales.

¢PRUDENCIA: Buen juicio en la administracion de los recursos de los clientes y
accionistas.

¢ DILIGENCIA: Prontitud y cuidado en el desarrollo de las responsabilidades.

¢ SERVICIO: Disposicion de actuar en beneficio de los clientes y compafieros.
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2.1.3.5  Socios estratégicos

BANHCAFE S.A. mantiene relaciones de negocios con los siguientes bancos y organismos

financieros a nivel mundial:

e Bancos corresponsales y organismos financieros internacionales:

1.

CITI: mantiene corresponsalia para poder atender a clientes en un pais donde
BANHCAFE no tiene presencia y servicio de disponibilidad, asi mismo cuentas de
tenencia en dolares pertenecientes al publico con el fin de realizar compra, venta y

transferencias de doélares.

EASTERN NACIONAL BANK: mantiene con BANHCAFE, cuenta de tenencia y
una linea de crédito no comprometida por $4MM de la cual se puede disponer o no

disponer para realizar préstamos a generadores de divisas.

BCIE: Mantiene certificados de depdsito con un plazo de renovacion automatica
estos son la disponibilidad de la captacién de dolares del publico asi también se
mantiene linea de crédito por $5MM, con multiple propdsito como ser
financiamiento créditos a largo plazo para importacién o exportacién, cartas de

créditos, transferencias.

BCP: se mantiene certificados de dep6sito y una linea de crédito no comprometida.

BID: se mantiene linea de crédito no comprometida de $1MM, prestamos

generadores de doélares.

IFC: se mantiene linea de crédito no comprometida de $5MM, prestamos

generadores de délares.
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Figura 3. Bancos corresponsales
Fuente: (BANHCAFE, 2016a)

¢ Organismos Financieros Internacionales:

BID #IFC

Figura 4. Organismos Financieros Internacionales
Fuente: (BANHCAFE, 2016a)
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2.1.3.6  Estructura organizacional y funcional

Hasta el afio 2015, BANCO HONDURENO DEL CAFE S.A. contaba con una estructura
organizativa identificada de la siguiente manera: una Gerencia General y seis Sub Gerencias
(Regionales, Administrativa, Operaciones, Cumplimiento, Riesgos, Finanzas) que a su vez son
responsables de las siguientes Jefaturas: Recursos Humanos, Informacion y Tecnologia,
Fiduciaria, Internacional, Tarjetas de crédito, Servicios Bancarios, Créditos y Microcréditos.
Todo el sistema posee una Asesoria Legal y Auditoria Interna como unidades de apoyo en

monitoreo, control administrativo y respaldo a su normativa legal.

En la actualidad BANHCAFE, estructura nuevos proyectos de modernizacion y
crecimiento, mostrandose en facetas de cambios en su estructura funcional a nivel nacional, una
segmentacion general de clientes definidos como Micro finanzas, Negocios (Banca de Empresas,
Banca Corporativa) Asi mismo se crean nuevos departamentos con el propdésito de potenciar los
ingresos por comisiones y venta cruzada por medio de Servicios Financieros (Cash

Management), Medios de pago (antes Ilamado tarjetas de crédito), Centralizacién departamento
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de Internacional con una coordinacién a nivel nacional en Tegucigalpa M.D.C., con el propésito
de implementar nuevas funciones encaminadas a una mayor apertura hacia los negocios

internacionales. A continuacion se presenta el organigrama del banco.

Aprobado por junta Directiva
en el punto No.9, numeral 1, sesion 663,
celebrada el 31 de marzo del 2016.

5k
===

Figura 5. Organigrama BANHCAFE
Fuente: BANHCAFE

pank

2.1.3.7  Productos y servicios

BANHCAFE, ofrece un conjunto de mas de 35 servicios agrupados en 10 categorias como
ser. Ahorro e Inversion, Fideicomisos, Banca de Empresas, Banca Corporativa, Servicios
Internacionales, Micro-finanzas, Banca en Linea, Tarjetas de Crédito, Agro Negocios y Servicios

Financieros.

TARJETAS DE DEBITO Y CREDITO: aceptada en establecimientos afiliados a VISA,
entre estas se encuentran la tarjeta BANHCAFE VISA ELECTRON, para clientes con cuenta de
ahorro o cheques en moneda nacional, BANHCAFE CLASICA INTERNACIONAL, disefiada
para personas naturales y comerciantes individuales con un ingreso de LPS.7,500 a
LPS.25,000.00 y una tasa de interés del 47%; BANHCAFE ORO INTERNACIONAL, disefiada
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para personas con ingreso mayores a LPS.25,000.00 y una tasa de interés del 45.2% vy
BANHCAFE CORPORATIVA, disefiada para los clientes empresariales y corporativos con una
tasa del 40%.

INTERNACIONAL: Una opcion en la cual BANHCAFE actla como intermediario para
realizar la recuperacion de cuentas por cobrar en el exterior y asi realizar cobranza de
importacion, intermediarios en la recepcion de documentos comerciales que certifican el
despacho de la mercancia o envio de documentos que el cliente exportador e importador
encomienda para su presentacion de pago segun las negociaciones pactadas, pago puede ser
efectuado a la vista o por aceptacion, seguimiento del cobro de sus cuentas por cobrar en el
exterior todo ello en compra y venta de divisas, transferencias enviadas y recibidas, remesas

familiares, cheques en ddlares y carta de crédito exportacion e importacion.

BANHCAFE ONLINE: herramienta de pago electrénico que le permite realizar pago de
impuesto, servicios y planillas, proveedores y a terceros de forma masiva asi mismo, recaudo y

transferencias.

FIDEICOMISOS: el cual es una relacion mercantil a través de la cual una persona natural o
juridica (Fideicomitente), transfiere bienes y/o derechos a una institucion financiera (Fiduciario
BANHCAFE), para el cumplimiento de una finalidad establecida por el fideicomitente mediante
la suscripcion de un contrato a favor de una tercera persona llamada Fideicomisario o

Beneficiario, pudiendo ser beneficiario el mismo fideicomitente o una tercera persona.

AHORRO E INVERSION: mediante la apertura de cuentas en moneda nacional o
extranjera y una gama de productos de ahorro e inversion con una variada tasa establecida por el
banco en bonos de caja (Son titulos valores o instrumentos de inversion emitidos por el Banco),
certificados de depdsito, depdsito a plazo fijo y depositos a la vista no en cuenta (Cantidad de

dinero depositada en la Institucion para tramites de constitucion de sociedad.)

SERVICIOS NACIONALES: servicios en todas las agencias a nivel nacional de

Certificacion de cheques, cobranza Claro, cobro de servicios publicos y privados, colegiaturas,
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compra y venta de divisas, emisién de constancias, pago de matricula de vehiculos, planillas,
recargas Tigo y Claro, recaudacion de impuestos DEI, SARAH y Municipalidades, recaudacion
de RAP e INFOP, transferencias ACH-PRONTO, traslado automatico de fondos, pagos varios y
Masivos, venta de cheques de caja, venta de citas para pasaporte y venta de transferencias

nacionales (Unicamente a clientes).

MICROFINANZAS: financiamiento hasta un monto de LPS.200,000.00 con garantia
fiduciaria en las categorias de crédito automatico, crédito de temporada, créditos personales,

mejora de vivienda o local, microcréditos, taxi facil y moto facil.

BANCA DE PERSONAS: crédito CICH (por medio del fideicomiso del colegio de

ingenieros), créditos de consumo, crédito de vivienda, crédito para vehiculo.

BANCA DE EMPRESAS: financiamientos a las medianas y pequefias empresas por medio
de descuento de documentos, exportaciones e importaciones, garantias bancarias, lineas de
crédito (para capital de trabajo), prestamos agropecuarios, prestamos automaticos, prestamos con

deduccion por planilla, préstamos directos.

BANCA CORPORATIVA: financiamiento para el desarrollo de las empresas mediante
descuento de documentos, financiamiento para inversiéon de largo plazo, linea de crédito para

capital de trabajo, operaciones del comercio exterior y prestamos estructurados.

2.1.3.8  Cobertura geogréfica

Banhcafé, posee 41 agencias a nivel nacional, 9 agencias se encuentran en la ciudad de San
Pedro Sula, 1 agencia en Pefia Blanca, Departamento de Cortes, 2 agencias en el Departamento
de Santa Barbara, 2 agencias en el Departamento de Copan, 4 agencias en el Departamento de
Yoro, 1 agencia en San Marcos de Ocotepeque, 1 en Gracias Lempira, 7 agencias en la ciudad de
Tegucigalpa, 3 agencias en el Departamento de Comayagua, 1 agencia en la ciudad de
Siguatepeque, 1 agencia en el Departamento de Intibuca, 2 agencias en el Departamento del
Paraiso, 4 agencias en el Departamento de Olancho, 1 agencia en la ciudad de Guaimaca, 1
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agencia en el Departamento de la Paz, 1 agencia en el Departamento de Choluteca y pertenece a
la red de los Autobancos S.A y cajeros automaticos a nivel nacional de BANET, BanRED-24,
Red Total, UNIBANC., ofreciendose como una alternativa financiera en apoyo a la produccion
agricola, ganadera, agroindustrial y micro finanzas, siendo una fuente de trabajo para mas de 600

empleados.
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Figura 6. Cobertura geografica de BANHCAFE
Fuente: BANHCAFE

2.1.3.9  Procesos actuales que se realizan en Banhcafé

En la actualidad Banhcafé, no cuenta con un manual de procesos escritos para los diferentes
tipos de préstamos y servicios que se prestan dentro del departamento de negocios, por lo cual se

procedio por medio de la observacion a identificar los procesos que se realizan.

Los proceso que se identificaron a través de la observacion son los siguientes, los cuales se

describen detalladamente en el anexo 2
e Prestamos mayores a L500,000.00
e Prestamos menores o iguales a L500,000.00
e Garantia bancarias mediante linea de crédito o préstamo directo

e Garantia bancaria con bono de caja
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e Venta cruzada
¢ Renovacion de seguros

e Gestion de cobros por prestamos en mora

2.2 Conceptualizacién

El departamento de negocios maneja un manual de créditos donde el principal objetivo es
proporcionar los lineamientos generales referentes al proceso de otorgamiento, seguimiento,
clasificacion y recuperacion de créditos que deben observarse a efecto de administrar riesgo

crediticio.

Asistente administrativo de Legal: persona encargada de recibir y entregar los
documentos legales del cliente para opiniones, dictimenes, elaboracion de contratos, liberacion

de hipotecas en el Departamento de Legal.

Analista de Créditos: Funcionario que efectia el analisis cuantitativo, evalla la
propension al riesgo y la viabilidad técnica y financiera de los créditos. Es la persona autorizada

por CNBS para consultar el bur6 de créditos en la central de riesgos.

Autorizacion de desembolso: es un formato establecido por el banco donde se plasman las
condiciones y estructura del desembolso este documento lo autoriza una firma A, B y C para la
liquidacion del crédito del cliente.

Acuses de documentos: Son los documentos que el cliente firma para asegurar que se le

entregan copia de la toda la documentacion de formalizacion del cliente.

Abogados externos: son una lista de abogados que trabajan para el banco y que no

pertenecen a la estructura administrativa.
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Crédito consulta: proceso de relevamiento de informacion y de estructuracion del

financiamiento, legibilidad del cliente o de la actividad a financiar.

Check List: formato establecido por el banco donde se detallan en un orden especifico los

requisitos que el cliente debe cumplir.

Comisiones: son cargos previamente negociados y aceptados por los clientes que el banco

cobra por la utilizacion de los recursos prestados.

Contratacion de seguros: contratacion respectiva de seguro de deuda maéas los
correspondientes seguros contra dafios, cuando el banco haya recibido en garantias bienes

inmuebles.

Contrato de préstamo: es el documento legal, escrito en papel normal tamafio legal
mediante el cual se formalizan créditos con respaldo de garantia prendaria, mobiliaria, fiduciaria

0 una combinacion de ellas. Es suscrito por el cliente y el representante legal del banco.

Comité Ejecutivo: son reuniones que se realizan cada 15 dias con el fin de discutir las
solicitudes crediticias de los clientes, con el fin de aprobar sus condiciones con el voto del comité
ejecutivo de BANHCAFE.

Departamento de Negocios: area responsable de la gestion comercial, del cumplimiento
de plan de negocios, definicién de productos para los clientes y mantenimiento de alto nivel de

calidad en la cartera crediticia.

Desembolso: también llamado liquidacion de crédito consiste en la entrega parcial o total al
cliente de los recursos de financiamiento segun sea la naturaleza de la facilidad crediticia

concedida.
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Detalle de gastos: es un formato establecido por el banco en cual se estructura y plasma los
cobros que se le realizaran al cliente por el crédito.

Documentos de seguros: Documentos que el cliente llena para la obtencion de un seguro

de dafios o deuda por condicion especial en su aprobacion.

Ejecutivo de Negocios: es el funcionario que maneja la relacion de negocio con el cliente,
responsable de la iniciacion del proceso del crédito, asi como efectuar el andlisis cualitativo del

deudor y la cobranza preventiva del crédito.

Ejecutivo de Negocios ABEC: ejecutivo de negocios de asistencia a Banca de Empresas y

Banca Corporativa, enlace directo del banco con los clientes.

Ejecutivo Servicios Financieros: es el ejecutivo de negocios en el departamento de

servicios financieros el cual ofrece los productos electrénicos del banco.

Ejecutivo de Internacional: es el ejecutivo de negocios en el departamento de
internacional para ofrecer a los clientes compra y venta de divisas, transferencias internacionales,

cartas de crédito y todo producto o servicio que tenga que ver con el departamento.

Firma A: Gerente General y Gerente de Negocios Nacional

Firma B: Coordinador de Agencia Foranea, Jefe de Banca de Empresas y Jefe de Baca

Corporativa.

Firma C: Ejecutivo de Negocios y Gerente de Agencia.
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Formalizacion de créditos: consiste en la suscripcion de los documentos legales de crédito
entre el cliente y el representante legal del banco, en los cuales se detallan los compromisos a

contraer entre las partes contratantes.

Garantias no deposito: es el detalle de la informacion del cliente con respecto al tipo de

garantia negociada.

Garantias requeridas: dependiendo de la fuente de los fondos y la naturaleza de los
créditos la garantia puede ser de personas, avales o fiadores solidarios (Garantia Fiduciaria),
bienes muebles o documentos respectivos de valor (Garantia Mobiliaria y Prendaria) y bienes

muebles urbanos o rurales (Garantia Hipotecaria).

Gestion de cobranza: conjunto de acciones coordinadas adoptadas en funcion del
comportamiento y/o deterioro de la mora de la cartera crediticia y aplicadas de manera
sistematica, con el objetivo que los activos exigibles de la institucion se conviertan en activos

liquidos lo més rapido y eficientemente posible.

Gerencia Nacional de Negocios: pertenece a la nueva estructura 2016 el cual era el

Gerente Regional.

Jefe de Negocios: jefe del departamento de Banca Corporativa o jefa del departamento de

Banca de Empresas.

Memorandum de Dictamen: memo que se realiza para solicitar el departamento de legal

la elaboracion de un dictamen de los documentos legales del cliente o cualquier otra solicitud.
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Niveles de aprobacion de créditos: el banco tiene establecidos los siguientes niveles y
autonomia de aprobacion de créditos.

PERSONAS O LIMITE DE APROBACION
COMITE FIRMAS AUTORIZADAS (Lps)
: ; Presidente de Junta Directiva vy
E t . =
Jecttive Directores del Comite Ejecutivo > L. 500,000.01
Una firma Clase A
Primer Mivel Una firma Clase B De L. 250,000.01
. a L. 500,000.00
Una firma Clase C
5 do Nivel Una firma Clase B De L. 100,000.01
=eunee TVE Dos firmas Clase C a L. 250,000.00
Tercer Nivel |Unafirma Clase B < L. 100,000.00
Una firma Clase C

Figura 7. Niveles de aprobacion de créditos
Fuente: (BANHCAFE, 2015b)

Linea de crédito: es el acuerdo entre el banco y el cliente mediante el cual el banco
dispone de prestar durante un periodo dado de tiempo fondos para capital de trabajo, los cuales
son revolventes o reusable al efectuar pagos para crear disponibilidad en la linea. Las lineas de
crédito son evaluadas y revisadas cada 12 meses sin embargo excedido ese plazo otorga un

periodo maximo adicional de 3 meses para formalizar su renovacion.

On-Base: es el departamento de archivo digital donde se administra los expedientes de los

clientes en el banco.

Oficial de préstamos: personal en el departamento de préstamos para realizar la revision,
aprobacién final y apertura de los desembolsos por préstamos, garantias bancarias o pago

anticipado de los mismo.
Otros cargos: se refiere a la cobertura de gatos ocasionados en la documentacion,

evaluacion, formalizacion o concesion de una facultad crediticia y que sera por cuenta del

prestatario.
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Plan de pagos: es el detalle de identificacién de forma de pago acordada con el cliente y la

amortizacion detallada hasta su vencimiento.

Préstamo Directo: se otorga a cierto plazo segun el destino del crédito, el cliente dispone
totalmente de los fondos solicitados y la amortizacion puede ser realizada en abonos periddicos

de capital e intereses o0 mediante el pago de intereses mensuales y capital al vencimiento.

Recibo de presentacion del IP: Es el recibo que al momento de inscribir la hipoteca le

entregan el abogado la registro.

Sobregiros: son financiamientos recibidos o extendidos en cuenta de cheques mas alla de
la disponibilidad del cuentahabiente. La facilidad del de los sobregiros solamente se otorga a
clientes que cuentan con facilidades crediticias dentro de una linea de crédito documentada y

aprobada.

SINAP: manual de usuario en el Instituto de la Propiedad, con el fin de identificar si el
consultado presenta instrumentos registrados en el IP.

Solicitud de desembolso: Documento formal donde el cliente solicita al banco el crédito y

expone las condiciones del mismo.

Tasa de Interés: Es el cargo directo cobrado por el banco a sus clientes por la utilizacién

del dinero prestado.

Testimonio de Escritura Publica: es un instrumento legal, escrito en papel sellado, a
través del cual se constituyen hipotecas a favor del banco. Es suscrito por el cliente y el

representante legal del banco.
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Ticket: sistema electronico para envid de solicitudes de los clientes a los diferentes
departamentos del banco.

Resolucidn de créditos: Resolucion con estructura de aprobacion de crédito y condiciones

especiales para su desembolso o liquidacion.

Tabla 2. Términos y condiciones generales de préstamo en Banhcafé

Parametros

Requisitos

Sujeto do Crédito

Parsona natural asalardada, jubilada o pensionada.

Documento de
Identificacion

Hondurenos: Cedula de ldentidad.

Extranjeros: Pasaporte wvigente, Camet de Residencia
vigonte (minimo 5 anos de residencia) y permiso de
trabajo extendido por el Ministerio de Trabajo.

Edad Requerida

> a 21 anos; sin excedor de 70 anos sumando la edad mas
ol plazo de financiamiento.

Domvicilio

Ubicado en una zona residencial no restringida.

Ingreso

Tenor ingresos comprobables wvia salario, jubilacion,
pension, remesas, armendamientos, comisiones, negocio
pro-pio, o una combinacion de los anteriocros.

Antigledad en ol
Empleoc

= a 12 meses para omploados de empresa privada (con la
oxcepcion de gue si cuenta con aval con una antigiedad
de trabajo = a 12 mesos, se permitira que el deudor
principal solamente cuente con & meses de antigliedad).

& meses para empleados recientes del gobiemo actual; 2
afos para empleados del gobiermo anterior (con la
excepcion de que si cuenta con aval con una antigedad
de trabajo = a 2 afos o que labore en la empresa privada,
so permitira que el deudor principal solamente cuente con
1 ano do antigliedad)

Roforoncias Crediticias

Buonas, tanto en la Central de Riesgos como en burds do
crédito externos. Las consultas deben ser proviamente
autorizadas por escrito por parte de los clientes.

Monto a Financiar

En funcion de la capacidad de pago y otras limitantes de
financiamiento impuestas tanto por el Banco (Fondos
Propios) o por instituciones de secundo piso (Fondos de

Roedascucnto).

Plazo

Con Fondos Propios: Hasta 10 afios para compra de
vivienda vy liboracion de hipoteca, v hasta 5 afos para
compra de terreno o mejoras.

Con Fondos de Redescuento: Segun politica establecida
por la institucicon redescontantc.

Tasa de Interés

La vigente autorizada segun fuonte de fondos.

Forma de Amortizacion

Cuota nivelada mensual.

Mivel do
Endeoudamiento

= a 70% del valor del sueldo bruto.

Relacion CuotasIngreso
Hoto Mensual

= a 35%.

Garantia

Hipotecaria, con una relacion PréstamosGarantia de 80%:
con el uso de fondos de redescuento y de 70% con el uso
deo Fondos Propios.

Poliza de Seguro

Soguro de Deuda por el 100% del monto aprobado v Securo
deo Danos por el 100% del valor de las mejoras introducidas
a la propiedad hipotecada.

Otros Cargos o Gastos

Gastos de manejo o supervision, consultas burds de
crédito, ciermre (impuesto de tradicion, honorarios legales,
timbres, etc.); seguro de vida, seguro de dafos, v otros.

El tarifario aprobado contendra los montos aplicablos.

Otros

Parsonas con negocio propio debon evidenciar un minimo
do 2 afos deo opeoracion.

Fuente: (BANHCAFE, 2015, p. 52)
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2.3 Teorias de sustento

2.3.1 Método no.1: consejeria cruzada

Segun estudio realizado en Esparia identifica que en algunos paises las consejerias cruzadas
son habituales en algunos sectores como la banca y las aseguradoras y las autoridades estan
poniendo cada vez mas atencion a este fendmeno (OCDE, 2009). Las consejerias cruzadas
han sido el indicador de relacion entre empresas mas utilizado a lo largo de las dos Ultimas
décadas (Mizruchi et al., 2006). Cuando dos 0 varias empresas comparten un consejero se
dice que tienen las consejerias cruzadas. (Simé Guzman et al., 2012, p. 2)

Al definir un proceso de consejeria cruzada se permite identificar el conjunto de relaciones
y complementos que da lugar a una red entre las empresas conectadas entre si compartiendo
consejeria. La metodologia que utilizan son los datos longitudinales estudio de lazos estaticos y
estructurales entre entidades, tendencias, evoluciones, posibles causas y efectos de la institucion
estudiada. (Sim6 Guzmén et al., 2012)

2.3.2 Método No. 2: La evaluacién de la calidad mediante la Escala Servqual.

Gonzélez Alvarez (2013) Indica que la teoria en calidad en los servicios bancarios es la
evaluacion desde la percepcién del cliente donde estos comparan el servicio que esperan con las
percepciones del servicio que ellos perciben (p. 2). Estos estudios especificamente estan
relacionados con los de servicios que ofrecen las entidades bancarias con el fin de implementar

proceso de mejora continua identificando las percepciones de los clientes.

Gonzélez Alvarez (2013) Afirma:

El procedimiento para la evaluacién de la calidad percibida de los servicios bancarios se
fundamentd en la escala multidimensional Servqual propuesta por Parasuraman, Berry, & Zeithaml
(1988), y tom6 como base los procedimientos para la medicién de la calidad percibida de Diaz &
Pons (2009), Moreno (2010) y Curbelo (2013). El procedimiento introduce la gestion por procesos
y el ciclo de mejora continua Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, basandose en el procedimiento de
gestion de procesos propuestos por Beltran, et al. (2002) Su aplicacion permitié identificar las
debilidades en la calidad del servicio de las instituciones bancarias a partir de las percepciones de
los clientes, con vistas a introducir mejoras que aumenten el nivel de calidad del servicio. ( p. 3)
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Para ello se considerd el estudio los de varios principios como el enfoque de procesos para

la descripcion del proceso de servicio que evaluara el cliente, también es fundamental el enfoque

a clientes que consiste en evaluar la calidad del servicio del cliente y en funcion de sus

percepciones identificar las oportunidades de mejora y asi tener un enfoque basado en los hechos

para la toma de decisiones donde se mostraran los resultados de la evaluacion de calidad

percibida. Estos enfoques permiten que la mejora continua garantizara que el cliente se mantenga

satisfechos y estructurar para garantizar la evaluacion y mejora de la calidad percibida. mediante

“"la escala Servqual”” como se observa en la ilustracion 8, dividido en cuatro etapas; organizacion

del trabajo, seleccion y descripcion del proceso del servicio bancario a analizar, medicién y

analisis de la calidad de servicio bancario recibida por el cliente y mejoramiento continuo del

proceso de servicio bancario objetivo de estudio. (Gonzalez Alvarez, 2015)

PASO 5 SELECCION DEL PROCESQ DE \
SERVICID BANCARID DBJETD DE ESTUDID

PASO §: DESCRIPCION DEL PROCESO DE|
SERVICID BANCARID \

MEJORAMIENTO
CONTINUO DEL
PROCESO DE
SERVICIO
BANCARID

OBJETO DE
ESTUDIO

SELECCION ¥

[\ DESCRIPCION DEL

PROCESO DE
SERVICIO
BANCARIO A
ANALIZAR

PASO 1 CARACTERIZACION DE LA
INSTITUCKON BANCARIA

PASD 2: FORMACIKIN DE UM EQUIPD DE
TRABAID

PASO 3 CAPACITACION AL ECUIPD 0F
TRABAID

PASO 4 INFORMACION A TODOS LOS
NWVELES DE LOS OBJETIVOE DEL ESTUDIO

MEDICION
ANALISIS DE LA |
CALIDAD DE

PERCIBIDA POR
EL CLIENTE

FARD T DISEND © BELECCION DEL
INSTRUMENTO A UTILIZAR PARA MEDIR EL NWVEL
DE CALIDAD DE SERVICID PERCIEIDA

SERVICIO
EANCARIO [

MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA

PABD 9: PROCESAMIENTD DE LA INFORMACION
f AMALISES ESTADISTICO DE LOS RESULTADOS

PASD B APUCACION DEL INSTRUMENTO DE|

PASO 10: PLANIFICACION DE LAE ACCIDNEE DE MEJORA

PASO 11: MPLANTACION DE LAS ACCIONES DE MEJORA

PASD 12

ACCIONES DE MEJORA

PASO 11X REALIZACION DE LAS
MNECESARIAS O COMVERTIR LAS MEJORAS ALCANZADAS
EN UNA FORMA ESTABLE DE EJECUTAR EL PROCESD

VERIFICACION DE LA EFECTWVIDAD DE LAS

CORRECCIONES]

Figura 8. Procedimiento para la evaluacion de calidad por los servicios bancarios
Fuente: (Gonzélez Alvarez, 2015, p. 117)

29



2.3.3 Método No.3: Variables en la calidad del servicio.

Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach (2010) Afirma: “que el concepto de servicios lo
define Harrington J y Harrington JS, (1997) como una contribucion al bien estar de los demés y
mano de obra Gtil que proporciona un bien tangible” (p. 23). Por lo que la calidad determina un
conjunto de caracteristicas de un bien o servicio para satisfacer las necesidades y expectativas de
los clientes como bien se puede observar en la ilustracion 9, que al implementarlo juega un papel

importante en el cliente y un impacto para la compafiia.

El servicio _| Elcliente no
no satisface = regresa

Clientes
potenciales

El servicio N El cliente
satisface » regresa

Figura 9. Variables que intervienen en la presentacion de servicio
Fuente: (Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach, 2010, p. 24)

2.3.4 Método No.4: La gestion de la calidad orientada a la creacion del valor:
Calidad y estrategia

Camision, Cruz, & Gonzalez (2007) Menciona que desde la perspectiva estratégica la
gestion de la calidad se ha convertido en la condicion necesaria para cualquier estrategia dirigida
hacia el éxito competitivo de las empresas. Siendo su primer objetivo el desarrollar del estudio de
la aplicacion de los conceptos y enfoques modelos y gestidn de gestion para la integracién de la

calidad total y el servicio al cliente competitividad y estrategia de la empresa.
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La calidad se convierte en una variable importante para los objetivos de la organizacién
donde no solo busca la eficiencia y eficacia. Sino garantizar el equilibrio organizativo en los
procesos focalizandose en la creacion para los interesados de la organizacion. Por lo que el

énfasis en la innovacion, aprendizaje es la mejora continua. (Camision et al., 2007)

2.3.5 Método No.5: Modelos de organizacién de trabajo

El sistema de organizacién cientifico de trabajo segun Taylor, se basa en una drastica
separacion entre quien ejecuta y quien disefia el trabajo, realizando una fragmentacion de tareas,
las cuales vuelven mas eficiente los trabajos realizados. En algunas organizaciones aun cuando se
ha reestructurado un proceso de calidad especifico se realizan separacién en las funciones que
lleva a cabo el personal para tener una mejor organizacion y control del trabajo, esto nos lleva a
la siguiente teoria del sistema Fordista de la produccion en masa, donde Ford introdujo cambios
técnicos y organizativos en el sistema. Este ejemplo muestra que al establecer procesos
planificados evita el desperdicio de tiempo materiales y costos Ilamado modelo es el Justo a
tiempo. Cabe mencionar que hay organizaciones que deben adaptar la mejora de sus procesos
actuales optimizando los mismos y asi podran entrar al mercado competitivamente. (Rodriguez
Fernandez, 2007)

2.4 Marco legal

Los procesos y manual de créditos del departamento de negocios de BANHCAFE, esta conformado
por las regulaciones contenidas en las Leyes de la Republica de Honduras, Ley y Normativa de
Banco Central de Honduras (BCH), la Ley del Sistema Financiero, la Ley y Normativas de la
Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS), la Ley Contra el Lavado de Activos y
Financiamiento del Terrorismo, asi como las politicas que al respecto emanen en la junta Directiva
del Banco Hondurefio del Café S.A.(BANHCAFE, 20153, p. 5)

A través de las regulaciones crediticias aprobadas por la Junta Directiva el banco determina
el grado de participacion y los limites de exposicion al riesgo de cada sector del mercado que
decida atender. El banco debe cumplir las restricciones que, en materia de otorgamientos de

créditos, estan contenidas en la Ley del Sistema Financiero, Articulo 48 establece que:
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1. Conceder créditos con el objetivo de habilitar al prestatario para pagar total o
parcialmente el precio de acciones de la propia institucion prestamista.

Conceder préstamos con garantia de las acciones del propio banco.

Otorgar garantias o contraer obligaciones por montos indeterminados.

Otorgar créditos en cuenta corriente sin contrato escrito.

o B~ N

Otorgar créditos a personas naturales o juridicas domiciliadas en el extranjero para
ser utilizado fuera del territorio nacional sin previa autorizacion del Banco Central
de Honduras, salvo cuando se trate de créditos otorgados a ciudadanos hondurefios
para adquisicion de terrenos para la construccion, compra 0 mejora de vivienda en
Honduras.

6. Realizar operaciones con partes relacionadas en condiciones significativamente

favorables que las pactadas habitualmente.

Por otra parte, la Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS) ha fijado los siguientes

limites generales en el otorgamiento de créditos:

1.5 El limite de exposicién y/o concentracion de crédito concedido a una sola persona
(deudor) y su grupo econémico particular no podra exceder del 20% de capital y
reservas del banco, entendiéndose por capital y reservas al capital primario y el capital

complementario, segun lo establecido en las Normas para la Adecuacion de Capital.

2.5 El porcentaje anterior podra incrementarse hasta un 30%, si se le presta a un mismo
grupo economico, y a las empresas que lo conforman que se dediquen a actividades
cuyo flujo de efectivo sea independientes, toda vez que los préstamos a una misma
actividad excedan del 20% de capital y reservas del banco. Se podra otorgar préstamos
a una misma persona natural o juridica hasta el 50% de capital y reservas del banco si

cuenta con garantias suficientes, tales como las garantias liquidas.
3.5Cuando se trata de una parte relacionada del banco el limite de exposicion y

concentracion de crédito no podra exceder del 20% del monto de capital y reserva del

banco y del 30% en forma consolidada o acumulada.
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La principales responsabilidades CNBS son: la supervision, vigilancia y control de las instituciones
bancarias publicas y privadas, asi como aseguradoras, financieras, asociaciones de ahorro y
préstamo, y otros organismos de ahorro y crédito, ademas de las administradoras publicas y
privadas de pensiones y jubilaciones, y cualesquiera otras con funciones anélogas a las anteriores,19
al mismo tiempo que dictar las normas prudenciales que deberan cumplir las instituciones
supervisadas, con base en la legislacion vigente y en los acuerdos y practicas
internacionales.(Ramsses Tabora, 2007, p. 17)

Manual de Procedimiento para la Prevencion de Lavado de Activos y de Financiamiento al
Terrorismo establece: Se debera realizar un monitoreo a todo cliente que, por el momento de la
operacion, por el tiempo de la garantia, por la ubicacion geogréafica donde se realiza la operacion,
por la actividad econémica (incluidos los empleados del sistema supervisado), por la
nacionalidad del cliente, o por cualquier otro factor que de acuerdo a las sanas practicas sea
considerado de mayor riesgo a efecto de descartar que tenga vinculaciones con cualquier

actividad atipica.
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CAPITULO Ill. METOLODOGIA

3.1 Congruencia metodoldgica

La congruencia metodologica, nos permite establecer una relacion entre el problema de
investigacion planteado y metodologia que se utilizara mediante procedimientos y técnicas

utilizados para el desarrollo de la investigacion.

3.1.1  Matriz de la Metodologia

La presente investigacion se realiza siguiendo un orden I6gico y estableciendo una relacion

entre los diferentes elementos que la conforman y se establecen en la siguiente tabla:

34



Tabla 3. Matriz metodoldgica

Titulo Problema FUEEUTEE G2 Objetivos variables
Investigacion | General Especifico Independientes | Dependientes
¢Qué impacto | Evaluar los | e Determinar | Procesos
tendra los pProcesos los procesos actuales en el
cambios en los | actuales que | actuales que se departamento
procesos en el se realizan en | realizan en el de Negocios
departamento | el departamento de
de negocios en | departamento | negocios en el
la sucursal de negocios | Banco Hondurefio
Tegucigalpade | de Banco | del Café S.A.,
BANHCAFE? | Hondurefio sucursal
¢En cuénto se del Café | Tegucigalpa.
. . estima que la SA, o Evaluar los
¢De que optimizacion en | sucursal obstaculos que se
manera Ia_ ) los procesos, Tegucigalpa, | danen el
optimizacion pueda optimizando | departamento de
de los contribuirenel | los mismos, | Negocios, para
Optimizacion Egorz:jiozsanqgﬁ aumento de los | de  manera | optimizar y Obstaculos para
de Procesos | el Ingreso por que permita | estandarizar los la o
EnEl departamento medio del medir el | procesos. estandarizacion
Departamento | de negocios de crecimiento de | impacto  en | o ) Determinar
de Negocios, | la sucursal la E:artera de los el impacto que
En La Tequeigalpa préstamos en resu!tac_jos de | tendran la Optimizacién
Sucursal de | del Banco BANHCAFE? creumlentp’ optimizacion de los de los
Tegucigalpa | Hondurefio de | ¢CU4 €12 de captacion | procesos en el procesos en el
del Banco Café SA. diferencia en y colocacién departamento de departamento
Hondurefio | (BANHCAFE) costos para adecuada de negocios. de negocios
del Café S.A im . ' | BANHCAFE, fondos. ° Definir la
A pactaranen | joeea €
(Banhcafé) | los resultados metodologia a

de crecimiento
de captacion y
colocacion
adecuada de
fondos?

implementacion
de la
optimizacién de
procesos y los
procesos
actuales?

¢Cual sera la
metodologia a
utilizar para la
implementacion
de la
optimizacion de
los procesos en
el departamento
de negocios de
BANHCAFE?

desarrollar para la
optimizacion de los
procesos.

Impacto por la
optimizacion de
los procesos

Métodos de
optimizacion de
procesos

Fuente: Propia
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3.1.2  Operacionalizacion de variables

A continuacion se presenta la tabla de Operacionalizacion de variables, en donde se da una
definicién operacional y conceptual de las variables, las dimensiones y los indicadores

Variable
Dependiente

Optimizacion de
Procesos en el

Departamento de
Negocios

Variables

. : Dimensiones
independientes

Procesos actuales en
el Departamento de

negocios

Obstaculos parala
estandarizacion

Impacto por la
optimizacion de los
procesos

procesos

Métodos de
optimizacion de los
proceso

Figura 10. Diagrama operacional de variables

Fuente: Propia



Tabla 4. Operacionalizacion de variables

Variables Def'”'°'°r? Dimensidn Indicador Preguntas Respuesta Escala Técnica
Conceptual Operacional
Procesos Se refiere al Secuencia de paso | Agilidad de | Tiempo de ¢{Cémo Identificar que | Pregunta Entrevista
actuales en el pequefio nimero | que se siguen para | los proceso respuesta en | calificaria el calificacion se | abierta
departamento de secuencias de | atender los los procesos | proceso actual le daalos
de Negocios cruce funcional diferentes actuales enel procesos
de actividades requerimientos departamento de | actuales
que crean todo el | que los clientes negocios?
valor al cliente. solicitan
(del Val &
Fuentes, 2005a)
Obstaculos El proceso de Son todas las Barrera para | Barreras ¢Cudles son las | Que se Pregunta Entrevista
para la cambio puede barreras o la para la limitantes o identifiquen abierta
estandarizacion | quedar limitantes que se optimizacion | aplicabilidad | barreras a las diferentes
paralizado tienen al de los de los encontrar al barreras,
porque no se momento de procesos procesos momento de obstaculos que
observa estandarizar los optimizar los se puedan
suficientemente | proceso procesos? encontrar en el
la necesidad del departamento

mismo y por
tanto no se esta
motivado hacia
el cambio.(del
Val & Fuentes,
2005b)

al momento de
estandarizar
los procesos.
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Continuacion Tabla 4. Operacionalizacion de variables

ekl EETIEIn - Dimensidn Indicador Preguntas Respuesta Escala Técnica
Conceptual Operacional
Impacto por la | Laaplicaciénde | Los resultados Aspectos Identificacié | ;Qué impactos | Ver cuales Pregunta Entrevista
optimizacién la tecnologia positivos o positivos o n de los considera tendrd | seran los abierta
de los procesos | debe hacerse en negativos al negativos de | impactos los cambios en impactos
los procesos que | momento de la la los procesos positivos y
mayor impacto mejora de los optimizacion actuales? negativos que
tienen sobre el procesos de los se darén con el
éxito de la procesos cambio de
estrategia.(Globa procesos
I Network
Content Services
LLC, DBA
Noticias
Financieras LLC,
2016)
Métodos de Herramientas Establecer las Metodologia | Eficiencia de | ;Considera Identificar Pregunta Entrevista
optimizacién para la reducciéon | normas o usada para la | los procesos | usted que una cuales abierta
de procesos efectiva de directrices a optimizacién | realizados redistribucion funciones son
costos mejorando | utilizar para de los de funciones, las que se
la calidad y realizar la mejora | proceso mejorara los redistribuirdn
rendimiento de en los procesos procesos
los existentes. actuales y que
procesos(Figuera funciones cree
Vinué, 2006) que se debe de
redistribuir?
Optimizacion Ajuste a la Mejora en los Los Crecimiento | ¢(Cémo cree Verificar los Pregunta Entrevista
de los procesos | medida para procesos lineamiento | de la cartera | que la procesos abierta
enel conseguir un realizados en el a seguir con optimizacién de | claves que
departamento valor mas departamento de los nuevos Tiempos de | los procesos ayudar a
de negocios deseable de los negocios procesos repuesta a ayudara al mejorar los
mismos(Harringt los clientes crecimiento de indicadores de
on, 1998) la cartera? crecimiento de
cartera

Fuente: propia
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3.1.3  Hipotesis

(Sampiere, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010) Afirma: “Las hipotesis indican lo
que tratamos de proba y se definen como explicaciones tentativas del fendmeno investigado” (p.
92). Por lo que segun el tipo de investigacion descriptiva, se plantean las siguintes hipotesis de

investigacion y nulas.

Hi: La optimizacidn de los procesos incrementara el crecimiento de la cartera crediticia y

captacion adecuada de fondos.

Hi: Mediante la optimizacion de los procesos se reduciran los tiempos de respuestas a los

clientes.

Hi: La implementacion de los nuevos procesos se vera reflejado en un impacto en los

costos operacionales de Banhcafé.

Ho: La optimizacidn de los procesos no incrementara el crecimiento de la cartera crediticia

y captacion adecuada de fondos.

Ho: Mediante la optimizacion de los procesos no se reduciran los tiempos de respuestas a

los clientes.

Ho: La implementacion de los nuevos procesos no se vera reflejado en un impacto en los

costos operaciones de Banhcafé.

3.2 Enfoque y métodos

La investigacion se llevara a cabo mediante un enfoque cualitativo debido a que se realizara
una descripcion de los procesos realizados. (Hernandez Sampieri, 2014, p. 16) Afirma: “ la
investigacion cualitativa proporciona profundidad a los datos, dispersion , riqueza interpretativa,

contextualizacion del ambiente o el entero y detalle de experticias Unicas” (p. 16).
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Se considera que es un tipo de disefio de investigacion fenomenoldgico, Hernandez
Sampieri (2014), Afirma: “ debido a que explora, describe y comprender las experiencias de las
personas con respecto a un fendmeno y descubrir los elementos en comun de las vivencias” (p.
493).

Como se pretende mejorar la calidad de los procesos existentes, se considera la entrevista
con expertos, la cual serd aplicada a los involucrados directos en el departamento de negocios
de Banhcafé de la sucursal Tegucigalpa, la recoleccion de informacion se realizard mediante dos
tipos de instrumentos de entrevistas estructurada ver Anexo 2, una aplicada los usuarios directos
de procesos en el departamento de negocios y la segunda aplicada a el jefe y gerente del mismo,
ya que es una técnica que consiste en recoger informacion mediante un proceso directo de
comunicacion entre los involucrados, asi mismo se realizard& un proceso de observacion
participante para describir y analizar los procesos en la actualidad se realizan ya que se es parte

de los mismaos.

Enfoque

Investigacion
Cualitativo

Estudio
Descriptivo

Disefio
Fenomenoldgico

Poblacion

Entrevista con
usuarios/ expertos

Revision de
Documentos

Figura 11. Disefio de enfoque
Fuente: Propia
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3.3

Disefio de la investigacion

Con el propésito de tener un cronograma de actividades para el proceso de implementacion
de las entrevistas, en el departamento de negocios de la sucursal Tegucigalpa de BANHCAFE se
pretende implementar la siguiente tabla:

Tabla 5. Cronograma de actividades

orientados a la
optimizacion de
recursos

Estrategia Actividades Recurso_s T!empt_)lde Responsables
Humanos Materiales Ejecucion

Disefio de Definicién de 2 tecnoldgicos Del 17 al 26 Ingrid Sierra
Entrevista preguntas de Agosto Rossibell Diaz
estructurada orientadas a 2016

obtener

informacién de

los procesos del

area de

negocios
Aplicacion de Seleccién e 11 Medios Del 28 de Ingrid Sierra
instrumento de identificacion Ejecutivos del audiovisuales agosto al 7 de | Rossibell Diaz
entrevista de los expertos. | banco septiembre

Definicion de 2016

fechas para la

realizacién de

entrevistas con

expertos.
Anélisis de la Identificacion 2 tecnoldgicos Del 8 de Ingrid Sierra
informacion de procesos de septiembre al Rossibell Diaz
recolectada trabajo, 26 septiembre

viabilidad de de 2016

cambios en los

procesos

establecidos.

Identificacion

del aptitudes del

recurso humano
Recoleccion de Identificacion y 2 Tecnoldgicos | Del 27 de Ingrid Sierra
informacion y seleccion de la septiembre al Rossibell Diaz
andlisis de informacién a 11 de octubre
fuentes utilizar 2016
secundarias
Conclusiones y Definicion de 2 Tecnolégicos Del 12 al 16 Ingrid Sierra
recomendaciones | nuevos procesos de noviembre | Rossibell Diaz

de trabajo de 2016

Fuente: Propia
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3.3.1  Unidad de analisis
La unidad de analisis en esta investigacion es tomada directamente del departamento de
negocios de la Sucursal Tegucigalpa del Banco Hondurefio del Café S.A., mediante la realizacion

de entrevistas a los colaboradores involucrados en los procesos a optimizar.

3.3.2 Poblacion

La poblacion en la cual se basa esta investigacion estard conformado por el 100% del
personal que labora en departamento de negocios de la Sucursal Tegucigalpa y los gerente de
negocios.

La poblacion estd conformada por once (11) personas, que es total de colaboradores que
trabajan en el departamento de Negocios de la sucursal Tegucigalpa, distribuidos de la siguiente
forma:

Tabla 6. Descripcion de la poblacion

Nombre de Puesto Numero de Colaboradores

Jefe de Negocios 2

Ejecutivo de Negocios 6

Gerente de Negocios 1

Asistente de Negocios 1

Ejecutivo de negocios 1

ABEC

Total 11

Fuente: propia

3.3.3  Unidad de respuesta

La Unidad de respuesta son las personas que responderan el instrumento (ejecutivos de
negocios, jefes y gerentes del departamento de negocios) aplicado siendo para este caso la
entrevista, en donde por medio de ellos se obtendra la informacidn requerida para el desarrollo de

la investigacion.
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34 Técnicas e instrumentos aplicados

Entrevista estructura, “es una técnica orientada a establecer el contacto directo con la
personas que se consideren fuente de informacion. Durante la misma, puede profundizarse la
informacion de interés para el objeto de estudio”.(Bernal, 2006, p. 177). En la presente
investigacion se realizaran dos tipos de entrevistas, una aplicada a los usuarios directos de los
procesos Yy la segunda a los jefes y gerentes del area de negocios, incluyendo ambos instrumentos
preguntas en comudn para identificar la problematica existente en los procesos y otras preguntas
orientadas a un nivel de mayor estrategia para poder establecer los impactos en las carteras y

costos del banco.

Orden de formulacién sugerido de las preguntas en una entrevista cualitativa.

Preguntas generales Prequntas Prequntas Prequntas de
y faciles complejas sensibles y delicadas cerre

Figura 12. Orden de las preguntas en una entrevista cualitativa
Fuente: (Hernandez Sampieri, 2014, p. 405)

Observacion directa, es aquella mediante la cual se obtiene informacién directa confiables
a través de un procedimientos sistematizado y controlado (Bernal, 2006, p. 177)

35 Fuentes de informacion

3.5.1  Fuentes primarias

Las fuentes de informacion primarias, se obtendran de las entrevistas realizadas a las
personas que tiene relacion directa con los procesos del area de negocios del banco, como

expertos en el tema.
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3.5.2  Fuentes secundarias

La fuentes de informacion secundaria se obtienen de los reportes de procesos criticos y

reportes estadisticos del area de negocios de Banhcafé.

3.6 Limitantes del estudio

Las principales limitantes que el estudio ha encontrado se encuentran detalladas a

continuacion:

¢ BANHCAFE, posee informacién clasificada del tipo confidencial, cuyo acceso se ha visto

limitado.

e El estudio se limita a la evaluacion de un proceso no establecido por un manual por lo que
se implementara la observacion participante, donde el observador es parte conociendo de una

forma directa el proceso actual del departamento.
¢ El alcance territorial constituye otra limitante, debido a que el campo para la aplicacion de

las entrevistas es solo los involucrados en el departamento de negocios de Sucursal Tegucigalpa
de BANHCAFE.
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CAPITULO IV. ANALASIS Y RESULTADOS

La aplicacion de la entrevistas se realizd en las instalaciones de BANHCAFE, sucursal
Tegucigalpa del 07 al 17 de noviembre del 2016 a los ejecutivos, jefes y gerentes de negocios,
por lo cual despueés se procedié al anélisis de la informacidn recolectada, ejecutando un analisis
de las respuestas proporcionadas a cada una de las preguntas, observando las repeticiones y
similitudes entre ellas asi como los puntos de diferencias que son de relevancia para el

planteamiento y seleccionar los de mayor importancia el estudio.

4.1 Analisis de entrevistas

A continuacion se presenta el analisis de las respuestas por cada una de las preguntas de
las entrevistas aplicadas a los ejecutivos y jefes del departamento de negocios, los cuales son los

usuarios de los procesos y expertos en el tema respectivamente.

1. ¢;Como calificaria los procesos que actualmente se realizan en el departamento de

negocios?

.Como calificaria los procesos en el
departamento de negocios?

LOS PROCESOS NO TIENEN UN MANUAL 24%
PROCEDIMIENTO DEFINIDO i

PROCESOS CON TIEMPO DE RESPUESTA NO
PRUDENCIAL 169%

FALTA DE TRABAJO EN EQUIPO CON AREAS

INVOLUCRADAS 8%
PROCESOS CON CARGA OPERATIVA 1 20%
PROCESOS NO OPTIMOS O LENTOS 20%
PROCESOS CON TIEMPO DE RESPUESTA ! 129%
PRUDENCIAL ‘ ’ | ‘ \
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Figura 13. Calificacion de los Procesos en el area de Negocios
Fuente: Propia
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En base a las respuestas brindadas, en la actualidad el tiempo de respuesta en que se
realizan los procesos del departamento de negocio no es el prudencial, no existe un manual o
flujograma de la ejecucion de actividades que muestren los diferentes procesos que los ejecutivos
de negocio en el departamento deben de cumplir, se consideran que estos procesos son manuales,
no hay una politica clara y a pesar de contar un departamento de procedimientos no les dan el
seguimiento adecuado para construccién de los mismos e identificacion de las fallas y retrasos
para optimizar los mismo. Los ejecutivos de negocio sienten que tienen una gran carga operativa
por la documentacion repetitiva que se solicita en los requisitos establecidos, que podrian ser
trasladados a otras area operativas ya que los limita a enfocarse en la colocacién de fondos o
venta cruzada de productos.

Los expertos entrevistados concordaron en que los procesos actuales no son malos, se
considera que pueda existir mejora en los mismos y asi volverlos mas agiles en vista que en la

actualidad el proceso es manual y se deberia automatizar.

2. ¢Estaria de acuerdo con que se llevara a cabo una optimizacion de procesos en el

departamento de negocios y por que?

Razones para llevar a cabo una
optimizacion de procesos en el
departamento de negocios

AGILIZAR TIEMPO DE RESPUESTA AL CLIENTE 38%
LOS CAMBIOS SON BUENOS PARA ADAPTACION A
LAS CONDICIONES DEL MERCADO

DEFINIR MANUAL DE PROCEDIMIENTO,

5%

RESPONSABLES O INTRODUCIR TECNOLOGIA T9%
ENFOQUE DE EJECUTIVO A COLOCACION DE e
CARTERA
SIMPLIFICACION DE PROCESOS POR CARGA o
OPERATIVA s

PARA OPTIMIZAR RECURSOS 1 . 1?% | [

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Figura 14. Razones para llevar a cabo la optimizacidén de procesos
Fuente: Propia

Si, estan de acuerdo en vista que al ser usuario de los procesos actuales, los ejecutivos de

negocio concuerdan que al optimizar los procesos se podra tener mejores resultados, ya que se
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realizara la revision de las responsabilidades de cada involucrado con el fin de crear un servicio
mas &gil. Asi mismo se definira el manual de procedimientos con un flujograma de procesos lo
cual conlleva tener una claridad en las actividades a realizar, brindando soluciones optimas a los

clientes.

Los expertos, comparten la idea de que se lleve a cabo una optimizacion de los procesos,
con el fin de pulir e introducir tecnologia para que estos proceso sean mas eficientes y asi brindar
un mejor servicio a los clientes, con una adaptacion en las condiciones del mercado existentes en
vista que al automatizarlos crean seguridad, viabilidad y diligencia en el tiempo de respuesta

definiendo los responsables en cada uno de sus etapas.

3. ¢Qué impactos considera tendra los cambios en los procesos actuales?

Impactos que tendran los cambios en los
procesos actuales

CALIDAD DE SERVICIO EN LOS PROCESOS 27%

POTENCIAR BUSQUEDA DE NUEVOS CLIENTES E

INCREMENTO DE CARTERA B200

MEJORES TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE [ | ) I ] | 41%

L [ | | : ! | | |
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Figura 15. Impactos tendran los cambios en los procesos actuales

Fuente: Propia

El impacto se considera que serd positivo en vista que estd enfocado en mejorar los
tiempos, evitando los reprocesos, creando rapidez y agilidad en la respuesta al cliente y asi el
ejecutivo de negocios podra estar enfocado, obtener mayor niveles de colocacion de fondos,
captacion de clientes, volviéndose el banco mas competitivos en los servicios que ofrecen a los

clientes externos.
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Los expertos igual que los ejecutivos de negocios concuerdan que el impacto sera en la

agilidad de los tiempos de respuesta en los procesos actuales y enfoque directo en la captacion de
clientes para colocacion adecuada de fondos.

4. ¢Considera usted que una redistribucion de funciones, mejorara los procesos actuales y
que funciones cree que se debe de redistribuir?

:.Qué funciones cree que se deben de
redistribuir?

INTRODUCCION DE TECNOLOGIA |79
ASIGNACION DE HIPOTECAS  [*79%
RENOVACIONES DE SEGUROS  [=79%
ANALISIS DE CREDITOS  [=79%
FORMALIZACION DE FIRMAS PARA DESEMBOLS0S : O 20%

CARGA OPERATIVA PARA ENFOCARSE SOLO A LA . : . 47%

| {1 e

0% 5% 10%15%20%25%30%35%40%45%50%

GESTION DE COBROS 7%;

Figura 16. Funciones que se deben de redistribuir
Fuente: Propia

Los ejecutivos de negocios estan de acuerdo que la redistribucion de las funciones

mejoraria los tiempos de respuesta de los procesos actuales y entre las actividades que se debe de
redistribuir estan:

e La gestion de cobros y seguimiento de la cartera.

e La carga operativa en la formalizacidon e ingreso a sistema con el objetivo de dedicarse a
la colocacion de recursos.

e Esclarecer proceso de aprobacion al momento de la formalizacion del desembolso.

e La gestion de entrega de reportes que en la actualidad semana a semana se solicita.

La gestion de la adquisicion de seguros, en vista que no se brinda con ese servicio directo
por no ser el rubro del banco.
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Los jefes de area de negocios, concluyen en que se debe reestructurar las funciones para
disminuir carga operativa y asi optimizar el proceso actual en el departamento para que los
ejecutivos de negocio puedan dedicar mayor parte del tiempo a la colocacion de préstamos y
venta cruzada.

5. ¢Cuales son los principales procesos que usted considera que de deben de optimizar?

Principales procesos que se deben de

optimizar
MEDICION DE TIEMPOS DE INVOLUCRADOS 12%
PROCESO DE COMITE DE CREDITO PARA SU 27%
TIEMPO DE RESPUESTA DE DEPARTAMENTOS 31%

REVISION DE REQUISITOS [4%
ASESORIA LEGAL 12%
TRABAJOS OPERATIVOS [4%
COBROS POR RENOVACION DE SEGUROS  |4%

GESTION DE COBROS DE CARTERA EN MORA Y q% | | | | [ \

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura 17. Principales procesos que se deben de optimizar
Fuente: Propia

Entre los procesos que se deben optimizar se mencionan:

e Proceso de revision de requisitos con el proposito de obtener un seguimiento en una pre-
aprobacién para el cliente.

e Gestion de cobros de préstamos en mora, esto debido a que los ejecutivos de negocios
dedicarian mas tiempo para la captacion de nuevos clientes y esta funcion la podrian realizar otro
departamento o por medio de un call center. Gestidn de cobros de seguros en vista que existe el
enlace con la compariia aseguradora, pero este departamento de negocios realiza parcialmente el

cobro y renovacion de seguros.

e Proceso de registro de toda la documentacion legal ya que se cuenta con el departamento

de legal y no con el apoyo completo en carga operativa.
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e Proceso de aprobacion de los créditos en vista que dicha formalizacidn crea un retraso en

la ejecucion final.

eProceso de desembolso del cliente, ya que cuando son nuevos clientes su aprobacion es

mas tardia.

e Proceso de remision de documentacion a archivo, debido que al transferir la misma a
otras areas se experimenta un retroceso en el proceso y no esta definido quien es el responsable

de remitir la documentacion al departamento de archivo.

En la actualidad se realizan mucho trabajo operativo, donde no hay una introduccion de
nuevas tecnologias, una optimizacién de los procesos actuales que permitan que todas las
gestiones que se realizan en el area sean mas agiles, por lo que al optimizar los mismos ayudara a

mantener una base de datos mas robusta de clientes en operaciones crediticias.

6. ¢Cuales son las limitantes o barreras a encontrar al momento de optimizar los procesos?

Limitantes o barreras a encontrar al
momento de optimizar los procesos

PRESUPUESTO Y TIEMPO 14%
NO HAY LIMITANTES 7%
FALTA DE HERRAMIENTAS Y TECNOLOGIA 7%
EN LA FORMALIZACION DE FIRMAS AUTORIZADAS 7%
EN UN DESEMBOLSO

PERSONAL RENUENTE AL CAMBIO I i : I i I  439%

FALTA DE APOYO DE DEPARTAMENTOS ; I 21%
INVOLUCRADOS | | | | | | | | !

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Figura 18. Limitantes a encontrar al momento de optimizar los procesos
Fuente: Propia

Los procesos actuales se ven relacionados con otros departamentos los cuales han
trabajado por afios con un solo mecanismo y cuando se busca modificar los procesos para

brindar un mejor servicio se muestran renuentes al cambio, lo que afecta directamente el proceso
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en el area de negocios ya que son parte del proceso para atender al cliente, se observa la falta de
comunicacion o funciones que estas areas debe realizar y no se cumplen dejandole la
responsabilidad operativa al ejecutivo de negocios, cabe mencionar que las herramientas con que
cuentan y que forman parte del proceso no contribuyen a que este sea mas rapido, asi mismo al
haber un cambio, la adaptacion de los involucrados en el proceso es renuente y se crea un
paradigma laboral. En la actualidad el departamento de auditoria hace responsable al ejecutivo de
negocios por cualquier falla en el expediente del cliente, donde se pasa por alto los departamentos
que en teoria revisan los documentos. También cabe mencionar que una de las barreras en la
aprobacién de los desembolsos es el protocolo que se lleva a cabo para las firmas o vistos buenos
de las aprobaciones esto hace que el proceso se haga mas lento.

Los jefes opinan que una de las principales barreas es la politica del banco en base de
normativas establecidas por los entes reguladores, presupuesto no contemplado y recursos

financieros asi como la disposicion de tiempo.

7. ¢Considera que al optimizar los procesos se agilizara el tiempo de respuesta al cliente

final?

.Considera que al optimizar los procesos
se agilizara el tiempo de respuesta al
cliente final?

SI POR SATISFACCION DEL CLIENTE CON EL 38%
TIEMPO DE RESPUESTA

SI POR BAJAR INDICES DE CARTERA EN MORA  |6%

Sl [ ‘ 56%
& |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 19. Optimizar los procesos agiliza el tiempo de respuesta al cliente final
Fuentes: Propia
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Al optimizar los procesos se esperaria tener mejores montos de la cartera por lo que habra

mayor colocacion de créditos de una manera eficiente y el cliente podré saber si aplica o no al

financiamiento mediante una respuesta eficiente y rapida.

Se podra enfocar a la captacion de fondos, dando tiempos de respuesta mas oportunos a los clientes,

es los que consideran los expertos entrevistados.

8. ¢Como cree que la optimizacion de los procesos ayudara al crecimiento de la cartera?

;Como la optimizacion de los procesos
ayudara al crecimiento de la cartera?

REDUCCION DE CARGA OPERATIVA 12%
SERVICIO AL CLIENTE DE CALIDAD 32%
ENFOQUE EN CAPTACIONES DE CLIENTES 32%
INCREMENTO DE UTILIDADES 4%
CRECIMIENTO DE CARTERA SANA I ? I 20% | ‘ |
0% 5% 10% 15% 26% 25% 30% 35%

Figura 20. Optimizacion de proceso ayudara al crecimiento de cartera
Fuente: Propia

Los ejecutivos consideran que al tener procesos definidos y Optimos para las diferentes
operaciones se podré ver la viabilidad de los créditos sanos y potenciales de solicitudes con la
venta cruzada, teniendo el area de negocios como enfoque principal la captacion de clientes
nuevos los cuales tendran una respuesta oportuna y se vera la mejora en el servicio al cliente con

calidad en el ciclo de colocacion y aprobacion de la solicitud.
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9. ¢(Cdmo impactara en los costos operativos del banco la optimizacién de los procesos?

.Como impactara en los costos operativos
del banco la optimizacion de los

procesos?

COLOCACION DE CREDITOS NUEVOS

INVERSION PARA EL BANCO AL IMPLEMENTAR
NUEVO PROCESO

NO SE PODRA CUANTIFICAR |
, |
0% 10%

50%
25%

. L

20% 30% 40% 50% 60%

Figura 21. Impacto en los costos operativos del banco con la optimizacién de procesos

Fuentes: Propia

Al consultar a los expertos, expresaron los siguiente: no se puede cuantificar exactamente,

pero si habra un impacto econdmico que a su vez se vera reflejado en la colocaciéon de los

créditos, por otra parte también se podria trabajar con la misma estructura enfocandose en

menores tiempos de respuesta para dar una oportunidad a una mayor colocacion y captacion de

recursos en el mes.
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10. ¢ Considera que Banhcafé, estaria dispuesto a invertir para mejorar los procesos actuales?

(BANHCAFE, estaria dispuesto a invertir
para mejorar los procesos actuales?

MEJORARIA GENERACION DE INGRESOS AL BANCO 33%
EFICIENTE EN ATENCION Y SERVICIO 17%

sl | [ | . 50%

1 J i | | |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 22. BANHCAFE estaria dispuesto a invertir en mejorar los procesos
Fuente: propia

Al implementar una optimizacion en los procesos actuales, ya sea introduciendo nueva
tecnologia o reestructurando funciones para la mejora de los procesos se podré generar nuevos
ingresos al banco, por lo que la optimizacion se podria ver como una inversion de mejora, en la
actualidad se esta analizando por otras inversiones que el banco ejecuta. Es importante mencionar
que el banco en la actualidad esta invirtiendo en el cambio una tecnologia de score bancario, en

el cual se llevara toda la plataforma financiera y base de datos de los clientes.
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Tabla 7. Respuestas de los jefes y Gerente de negocios

Pregunta

Entrevistado 9 Fabiola Soto

Entrevistado 10 L eo Sosa

Entrevistado 11 Juan Carlos Bar ahona

sCémo  calificaria los procesos que
1|actualmente se realizan en e departamento
de negocios?

Los procesos no es que estén malos, lo
que hay que hacer es tratar de que sean
mas agiles y expeditos. Actualmente son
un poco lentos.

Se ha mejorado mucho el proceso en
comparacién cuando llegue al Banco, siempre
hay margen de mejora, pero yo lo cal
este momento como aceptable.

Es dificil calificarlos en vista que no me involucro
como usuario directo de ellos, mas considero que
hay mucho proceso manual que deberia estar
automatizado.

éEstaria de acuerdo con que se llevara a|
2|cabo una optimizacién de procesos en el
departamento de negocios y por que?

Si, los cambios son buenos. En la
actualidad hay que adaptarse a los
cambios que se dan en el entorno y sobre
todo adaptarse ya que por las
condiciones de mercado, exigencia de
clientes lo requieren. Siempre cumpliendo
con las normativas de la CNBS y la
politica del banco.

Claro es importante pulir los que tenemos,
necesitamos mas eficiencia, introducir tecnologia
a los procesos.

Si, por que los procesos deberian de estar
automatizados por lo que automatizarlos le da a uno
la seguridad, viabilidad, la d encia en el tiempo
de respuesta marcando y definiendo quienes son los
responsables en cada uno de sus etapas
correspondientes.

= Servicio mas eficiente
- Respuesta al cliente mas rapida

Todos los cambios se buscan para mejorar los

usted consider a que de deben de optimizar ?

= Asesoria Legal
- Apertura de cuentas

Necesitamos tecnologia, un cash flow tanto para
medir tiempos como eficiencia.

o N - " " Augilidad, con lo cual se disminuyen los tiempos A
3| eQuéimpactos considera tendra los cambios |- Menos reprocesos, lo que haria que el do rospucsta para 105 cliente v podemos colocar | Procesos los cuales se va requerir tiempo para que
en los procesos actuales? equipo sea mas eficiente en términos de mas créditos en menos tiempo vayan hacer que tengan dinamismo y logren los
tiempo. ° objetivos esperado este seria el mayor reto.
¢Considera usted que una redistribucién de|si, los ejecutivos de negocios deberian de | o tanto las funciones es mas de colocar el
4|funciones, mejorara los procesos actuales y [dedicar mayor porcentaje de su tiempo proceso ideal. 65 mas de optimizacion de proceso | Six trasladar la parte analitica del crédito en ana
que fpnqiones cree que se debe de Iabora! haciendo Negocios y no en lo mas que de fl:lnc.ones e introducir la tecnologia o fabrica de créditos
redistribuir? operativo como lo que pasa actualmente.
o No se esta llevando una medicién desde cuando | El Proceso que se puede optimizar mediante la
= Revision de documentos a prestamos llega el cliente por primera vez a entrevista con automatizacion es la fabrica de créditos la
- Trabajo operativo el Ejecutivo o Gerente, por lo tanto necesitamos ncorporacion de toda la informacion dentro del
5| ¢Cuales son los principales procesos que - Analisis de Créditos Una medicion del tiempo exacta sistema y esta pues vaya a los siguientes niveles de

analisis y aprobacion correspondiente lo puede
ayudar optimizar y mantener una base de datos mas
robusta en cada una de las operaciones de los
creditos.

2Cuales son las limitantes o barreras a
6 |encontrar al momento de optimizar los
procesos?

No creo que existan limitantes, siempre y
cuando que con esta optimizacion de
procesos se respete la politica del banco y
se basen en las normativas establecidas

por los entes reguladores.

Presupuesto y tiempo

La parte de presupuesto y recursos financieros, por
las inversiones se estan realizando un cambio de
score bancario que es costoso y va a influir en la
fab a de creditos.

agilizara e tiempo de respuesta al cliente
final?

éConsidera que al optimizar los procesos sef

Si ya que como mencione anteriormente
habria menos reprocesos.

Definitivamente que si porque se los proceso
serian mas rapidos y eficientes para darle una
mejor respuesta en tiempo.

Si

2Como cree que la optimizacién de los
8| procesos ayudar a al crecimiento de la
cartera?

Los ejecutivos de Negocios tendrian mas
tiempo para dedicar a la parte de tar
clientes y dar seguimiento a esas visitas.

A mayor agilidad y rapidez en el proceso mas
colocacion tendremos

Brindando tiempo de respuesta mas oportuno

£Como impactar a en los costos oper ativos

Claro que habra un costo, pero este debe verse

Con las misma plataforma y estructura se puede
generar mayor negocio teniendo menos tiempos de

invertir para mejorar los procesos actuales?

la mejora en la generacién de ingresos al
Banco.

9| dai Banco la optimizacion de 10s procesoss | N© $¢. no podria cuantificar como inversion 1a rentabilidad se vera en la respuesta por cada operacién habrd Mas
< oportunidades de hacer colocaciones durante el mes.
Si, si esto conlleva a ser mas eficiente en
10 cConsider a que Banhcafé, estaria dispuesto a|atencion y serv que al final conlleve a si creo y tiene que hacerlo En la actualidad se esta analizando por la inversion

que se va a realizar del score bancario.

Fuente: Propia
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Tabla 8. Respuestas de ejecutivos de negocios

Pregunta

Entrevistado 1 Josué Villela

Entrevistado 2 Susana Nufiez

Entrevistado 3 Cristian Téllez

Entrevistado 4 Victor Sierra

Entrevistado 5 Jenny Arguefial

¢Como calificaria los procesos que|
actualmente se realizan en @
departamento de negocios?

i

Buenos, porque considero que se le
brinda un tiempo de respuesta
prudencial

Los procesos actuales son lentos debido a que el
Ejecutivo de Negocios tiene bastante carga operativa
y las involucradas en ocasiones en vez de colaborar a
dar respuesta rapida a al cliente entorpecen el proceso
lo que contribuye a que la respuesta no sea en tiempo
prudencial

Muy engorrosos ya que no estan definidos de
forma simplificada sino que de forma repetitiva;
ya que hay que documentar varias veces un
mismo requisito.

Proceso No Optimo

Mi calificacion seria buena, se podrian
mejorar ya que hay algunos procesos
bastante operativos y podrian
trasladarse a otras areas.

¢Estaria de acuerdo con que
llevara a cabo una optimizaciéon de|
procesos en e departamento de
negociosy por que?

N

= Si estoy de acuerdo. Porque cuando se

optimicen los procesos se
aprovecharan aun mas los recursos

Por supuesto que estaria de acuerdo, y que se haga
una revision de la carga operativa a fin de determinar
si el Ejecutivo esta enfocado realmente en lo que
debe de realizar que es la busqueda de nuevos
clientes.

Claro que si, ya que agilizaria el tiempo de
respuesta a nuestros clientes denotando nuestra
debida diligencia y compromiso para con él.

De acuerdo, debido a que nuestra
finalidad es brindar un servicio
eficiente a nuestros clientes

Si, totalmente de acuerdo, se necesita
mejorar y crear nueva forma de realizar
los procesos que no sean tan engorrosos
de tal forma que se pueda ser mas agil
en el servicio.

¢Quéimpactos considera tendra los
cambios en los procesos actuales?

W

Un impacto positivo, se espera que al
realizar los cambio se mejoren los
tiempos de respuesta

« Potenciar la busqueda de nuevos clientes con el fin
de incrementar la cartera.
« Dar respuesta pronta al cliente.

Mayor captacion de clientes: ya que si a un
cliente le resolvemos en un corto tiempo éste nos
referenciara con otras personas y nos tendra
n para desarrollar sus proyectos.

= Mayor dinamica en las
actividades realizadas por areas
involucradas.

« Mejoramiento en el Servicio al
Cliente.

Positivos, permitira al Ejecutivo
enfocarse mas en los negocios

éConsidera usted que una
redistribucién de funciones,
mejorara los procesos actuales y que
funciones cree que se debe de
redistribuir?

IS

S, considero que las gestiones de
cobros

Claro que mejoraria, principalmente la carga
operativa y que el ejecutivo este enfocado en la
busqueda de nuevos clientes.

Asi es, las firmas autorizadas para formalizar un
desembolso; ya que si existen mas de estas no se
atrasara el proceso una vez aprobado el crédito

De acuerdo, las funciones de
formalizacion de créditos y
registro en sistema principal,
deberan ser asignada a
Departamento Operativos del a
institucion.

Desde luego, el area de Negocios
deberia estar enfocada solamente en la
colocacion. Las funciones que deberia
de redistribuir como por ejemplo todas
las operativas que conllevan estar
llenando cuadros.

¢Cudles son los principales procesos
5|que usted considera que de deben de
optimizar?

« El apoy6 en la gestion de cobros.
« El seguimiento continuo de los
abogados con los clientes en mora

« Revision de requisitos que se solicitan a los clientes,
ya que son parciales y cada clientes por su rubro es
diferente.

« Proceso de cobro, que el area de cobro sea el
encargado de gestionar la mora desde el ler dia de
atraso.

« Cobros por los seguros que exista una persona o un
departamento encargados de gestionar el cobro de los
seguros a los clientes.

« La parte de investigacion registral de las escrituras,
que el area legal sea mas proactivo y emita un
dictamen legal ya que ellos cuentan con las
herramientas para realizar toda la investigacion
registral.

El tiempo de respuesta del analisis legal y
analisis cuantitativo, si bien es cierto éstos son
complementarios del area de negocios pero
inciden en el tiempo de resolucion de la solicitud
de crédito

« Proceso de Negocio

« Proceso de Formalizacion de
Crédito

« Proceso de Analisis de Crédito
« Proceso de Comit¢ de Créditos

Las solicitudes de desembolso,
considero que es muy tardado el
proceso, incluso otros Bancos lo
realizan automaticamente con solo una
llamada.

¢Cuales son las limitantes o barreras
aencontrar al momento de optimizar
los procesos?

=)

El apoyo de los departamentos

« Principalmente las personas no aceptan cambios ni
sugerencias

Temor al cambio al creer que si no se hacen las
cosas como usualmente se estan haciendo
quedaran cabos sueltos que repercutiran en
errores garrafales y/o hallazgos de auditoria
redundando en un riesgo para el banco.

« Carencia de Cultura
Organizacional

« Paradigma Laboral

« Iniciativas de Proyectos

Las barreras son que hay procesos que
requieren demasiados vistos buenos,
muchas firmas por ejemplo para realizar
un desembolso, eso vuelvo mas lento el
proceso

¢Considera que al  optimizar los
7|procesos se agilizara el tiempo de|
respuesta al cliente final?

Si, se bajara los indices de mora y se
recupera las reservas

Claro que si, ya que el cliente quedara satisfecho
con el tiempo de respuesta para solventar su
necesidad de financiamiento

De Acuerdo

Desde luego, se mejoran los procesos
pensando en el cliente final.

¢Como cree quelaoptimizacion de
los procesos ayudar a al crecimiento
delacartera?

@

Fuente: Propia

Seria una cartera sana y por ende se
obtendra utilidad

El enfoque principal del area de negocios seria la
captacion de nuevos clientes.

Dara paso a requerir de un menor esfuerzo en
cuanto al analisis cuantitativo y cualitativo,
enfocandose a la basqueda, prospeccion y
colocacion de clientes que en un menor plazo
tendran una respuesta oportuna para su solicitud
de crédito y por ende sumaran para incrementar
la cartera tano en monto como en numero de
clientes.

El crecimiento de cartera se
puede visualizar, a través de la
mejora en el servicio al cliente, el
tiempo de respuesta y las
condiciones crediticias brindadas,
que sean de mucho beneficio al
cliente.

Al optimizar ciertos procesos puede
permitir al Ejecutivo enfocarse mas en
su labor de colocacion. También un
servicio mas agil esto permite satisfacer
mas a nuestros clientes.
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Continuacion de la Tabla 8. Respuestas de ejecutivos de negocios

Pregunta

Entrevistado 6 Yessy Velasquez

Entrevistado 7 Yuri Dubon

Entrevistado 8 Tania Fuentes

B

¢Como calificaria los procesos quej
actualmente se realizan en
departamento de negocios?

Muy largos en vista que todos los
procesos son manuales

En mi opinion para los procesos de analisis y colocacion de préstamos: Me parecen procesos sin un
flujograma claro en el que se consideren diferentes escenarios, razones de devolucion de expedientes,
formatos de excepcion, documentacion de acuerdo al tipo de proyecto o crédito.

Ademas considero que no existen responsables de documentos, no hay expertos en procesos, todo se
hace de acuerdo al dia a dia, se improvisa demasiado, hay una clara pérdida de tiempo entre quien
maneja esto y quien recibe lo otro.

Por otra parte para los procesos de Archivo: Me parece que no hay una politica clara, no hay
manuales, no existen formatos de excepcion, no hay algo que nos confirme que la documentacion ya
esta en archivo, no se sabe cuando estaran los documentos disponibles para ser visualizados.
Procesos de Atencion de otras areas: Es importante definir canales que nos permitan optimizar los
tiempos con los que otras areas atienden nuestras solicitudes a fin de que los clientes no deban esperar
tiempo incensario en la atencion a sus solicitudes.

Procesos de Reportaria: Creo que negocios desperdicia demasiado tiempo en reportes, existe una gran
cantidad de reportes que se deben presentar y otros que surgen con el dia a dia.

Hay procesos largos, monotonos
Y engorrosos.

N

¢Estaria de acuerdo con que
llevara a cabo una optimizaciéon de|
procesos en e departamento de
negociosy por que?

=ls;i, por que con esto se ahorra mas

tiempo y por ende hay mas
produccion

Estoy de acuerdo pero para eso es necesario:

1. Tener autores de documentos quienes seran los responsables de actualizar de acuerdo a las politicas
los cambios en los mismos.

2. Definir manuales de procedimientos con su debida documentacion.

3. Simplificar todos los procesos.

4. Minimizar la cantidad de memos, todo deberia ser por correo.

5. Establecer un flujograma claro y socializar el mismo con las partes involucradas.

6. Buscar la manera de medir tiempos con los cuales se atienden las solicitudes de los clientes.

7. Generar reportes de errores hacia otras areas esto ayudara a medir la calidad del servicio que

Si, para poder ser mas eficiente y
dar respuestas efectivas y rapidas.

&£Quéimpactos considera tendra los
cambios en los procesos actuales?

Mayor rapidez y agilidad.

1. Mejorar los niveles de colocacion

2. Mejora los tiempos de respuesta

3. Evita reprocesos

4. Mejora la calidad del servicio al usuario final

Se obtendremos mayor
crecimiento en el portafolio de
cartera y por supuesto mejor
rentabilidad para el banco.

¢Considera usted que una
redistribucion de funciones,
mejorara los procesos actuales y que|
funciones cree que se debe de|
redistribuir?

Elaboracion de Memos para cada
actividad
Renovaciones de seguros

Si considero que esto podria ayudar bastante, pero solo si se hace lo siguiente:

1. Funciones operativas canalizar estas con las areas operativas.

2. Negocios es eso.. Negocios! No deberia hacer tareas operativas, mas alla de remitir correos
pidiendo apoyo a otras areas.

Si, considero la funcion de
control de crédito, asignacion de
hipotecas, aprobacion de créditos
en préstamos, autorizacion para
desembolso de credito,
autorizacién de créditos con
garantia hipotecaria.

[

¢£Cuales son los principales procesos

Desembolsos de nuevos créditos
Aprobacion de nuevos créditos

1. Procesos de analisis y colocacion de préstamos
2. Procesos de Remision a Archivo

3. Procesos de Atencion por parte de otras areas.
4. Procesos de Reportaria

= Proceso de desembolso del
creédito.

= El proceso de comité de crédito
para su aprobacion

)

éCualesson laslimitanteso barreras
a encontrar al momento de optimizar
los procesos?

Las herramientas necesarias como ser
programas automatizados y el
personal, no esta anuente a recibir
cambios en su estilo de trabajo,

1. BANHCAFE es un banco de costumbres, esta pesa demasiado y no permite el cambio.
2. Renuencia de las areas, muchas areas estan tan arraigadas con su forma de hacer las cosas que no
buscan mejorar.

+ Falta de conocimiento del
recurso humano.

- Falta de un programa de proceso
de aprobacién de linea de crédito

~

éConsidera que al optimizar los|
procesos se agilizara el tiempo de
respuesta al cliente final?

Considero que si, porque en la
actualidad hay mucha retroceso en los
procesos existentes.

Claro que si.

Si, por supuesto los tiempos de
respuesta son mas cortos

o]

&£Como cree que la optimizacion de
los procesos ayudar a al crecimiento
delacartera?

Se invertira Menos tiempo en trabajos
secretariales y mas tiempo en
busqueda de clientes y negociaciones.

Al mejorar todos los procesos enumerados anteriormente se lograra lo siguiente:

1. Menor tiempo del ejecutivo en oficina haciendo trabajo operativo, por lo que el ejecutivo se
enfocara en captar clientes.

2. Mejora en la calidad del servicio a los clientes actuales lo que nos ayudara a fidelizar la cartera
actual.

3. Mejora en los tiempos de analisis y aprobacion lo que nos ayudara a mejorar los ciclos de
colocacion vrs repago de deuda.

4. Mejora en la calidad de los documentos de los cuales los ejecutivos son responsables

Ayuda de crecimiento de cartera,
al dar respuesta mas rapida habra
menos fuga de clientes.

Fuente: Propia
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4.2  Propuesta de mejora

En base a los resultados obtenidos de las entrevistas realizadas a los ejecutivos, jefes y
gerente del departamento de negocios, en los cuales se refleja que los ejecutivos de negocios
tienen una gran carga operativa, la cual les limita para tener un porcentaje mayor en la colocacion
y captacion adecuada de fondos. Es importante mencionar que debido a que el banco en estos
momentos esta invirtiendo en una nueva plataforma financiera y de base de datos de cliente, no
tendria la capacidad a un corto plazo de invertir en una nueva tecnologia para la atencion al
cliente, por lo que se propone por medio de la adaptacion de la metodologia de organizacion del
trabajo una optimizacion de los procesos y una reestructuracion del departamento de negocios en
la sucursal Tegucigalpa, ya que la misma hace referencia a la division de tareas y
responsabilidades dentro de un proceso, organizando los mismos lo que lleva a que sean mas

eficientes.

4.2.1 Propuesta creacion del area Atencion banca de empresas y corporativa (ABEC)

Con el objetivo de realizar una separacion de funciones que vuelva mas eficiente el trabajo
de los ejecutivos de negocios en relacién a la captacion y colocacion de fondos, se propone la
creacion de un Area de Atencion Banca de empresas y corporativa (ABEC), la cual quedaria bajo
el esquema del departamento de negocios y tendria a su cargo los procesos de documentacion,
formalizacion de créditos, sirviendo de enlace entre los departamentos relacionados, el ejecutivo

de negocios y el cliente.
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Ejecutivos de
Negocios

Departamento

de archivo Cliente
digital

Atencion

Patemenioy Banca de Departamento
medios de e Servicios
2 pago Empre Sas y Bancarios
Corporativa

Departamentos
Créditos y
prestamos

Departamento
de Legal

Departamento
de Finanzas

Figura 23. Relaciones de ABEC
Fuente: Propia

En la actualidad Banhcafé , cuenta con un ejecutivo ABEC que se encarga de apoyar a los
ejecutivos de negocios con la parte operativa, pero este recurso es insuficiente para la carga de
trabajo que hay en el departamento, por tal razén se propone manejar como una area de apoyo,
que agilice y brinde seguimiento a las operaciones de los clientes y por consiguiente el ejecutivo

de negocios se dedique Unicamente a la captacion y colocacion adecuada de fondos.

A continuacion se presenta la estructura propuesta para el area ABEC, el cual estara
compuesto por 3 ejecutivos, siendo uno de ellos el que servira de enlace directo con la gerencia
de negocios en relacion a las directrices proporcionadas y rendicion de cuentas solicitadas por la

gerencia.

Gerente de
Negocios

Ejecutivo
ABEC 1
I 1
Ejecutivo Ejecutivo
ABEC 2 ABEC 3

Figura 24. Estructura area ABEC
Fuente: propia
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4.2.1.1 Funciones del ejecutivo ABEC

Se cred un perfil del puesto ABEC, en el cual se observa a detalle las funciones, relaciones

y requerimientos del puesto (ver Anexo 4).

Dentro de las funciones que realizaran los ejecutivos ABEC, se encuentran las siguientes:

1. Recepcion, revision de documentacién de clientes para proceder a la creacion, registro y

mantenimiento de apertura de cuentas, certificados y bonos.

2. Atencion a clientes y documentacion para:
o Liberaciones de fondos
o Sobregiros
o Subasta compra/venta de dolares
o ACH
o Transferencias nacionales e internacionales
o Emisién de Constancias
o Traslado entre cuentas

o Seguimiento a para de pago de cheques

3. Brindar informacion a clientes sobre:
o Saldos de cuentas y prestamos
o Cartas de crédito
o Garantias Bancarias
o Transferencia

o Todos los productos y servicios en general

4. Verificar que la informacion ingresada al archivo digital, custodia, y préstamos sea archivada

correctamente en base a la hoja de remision.

5. Tramites de liberacion de hipotecas
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6. Elaboracidon de documentacion de garantias bancarias, cartas de crédito y toda la
documentacién relacionada con un desembolso de crédito.
o Autorizaciones de debito
o Acuse recibo documentos
o Liquidacion de gastos
o Contratos de créditos etc.
7. Preparar documentacion para apertura de bono de caja
8. Formalizacion de creditos (Trasladar a escrituracion)

9. Lecturay firma de protocolos de hipotecas

10. Control y recepcién de pdlizas, endosos y envio de documentacion a los departamentos de:

custodia archivo digital y préstamos.

11. Verificar que cada desembolso cumpla con lo requerido en la resolucién de comité, antes de

que se envie a préstamo.

12. Control de Resoluciones de comité (Fecha, etc.)

13. Control de Crédito Consulta.

14. Control de ingreso de expedientes al departamento de créditos.

15. Control de ingreso o retiro de escrituras publicas de hipotecas.
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4.2.2 Propuesta de optimizacion de proceso

En el inciso 2.1.3.9. se observan los procesos actuales que se estan ejecutando en el
departamento de negocios, en base a ellos se identificaron los cambios y mejoras en relacion con
la propuesta de creacion de la nueva area ABEC y la optimizacion de procesos con el fin de
brindarle al cliente mejores tiempo de respuesta y el aumento de la captacion y colocacion

adecuada de fondos.

Entre los cambios fundamentales que podemos encontrar en los procesos propuestos se

encuentran los siguientes:
¢ Redistribucion de funciones a otros departamentos como ser:

o Que el envio de documentacion de desembolsos de créditos y garantias bancarias al
departamento de archivo digital sea enviado por parte del departamento de préstamos
posterior a su apertura asi mismo del ingreso de documentos originales de solicitud de

desembolso y contratos al area de custodia.

o El departamento de préstamo debe realizar la apertura de la garantia posterior a su

revision y cobros.

o La gestiéon de cobros por préstamos en mora es responsabilidad del departamento de

créditos mediante su oficial de recuperaciones.

o El departamento de préstamos es responsable del cobro, documentacion y gestion de

seguro contratado por el cliente y sus renovaciones.

o La investigacion y confirmacion registral de la documentacion legal de los clientes
para solicitudes sea realizada por el departamento de legal

o Los analisis cuantitativos, firmas de resoluciones y envio de expedientes al
departamento de archivo digital posterior a su aprobacion de créditos sea realizado y
gestionado por el departamento de créditos.

e Se propone un Check List de acuerdo a los tipos de préstamos solicitados y perfiles de los

clientes con los requisitos necesarios de cada operacion. (ver anexo 5y 6)
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4.2.2.1 Proceso prestamos mayores a L500,000

La optimizacion para los procesos propuestos se detallan a continuacion:

El proceso comienza desde que el cliente visita al banco para solicitar informacion sobre
los tipos de financiamiento ofrecidos o el ejecutivo de negocios realiza la visita a las empresas de
forma conjunta con los ejecutivos de venta cruzada con el fin de ofrecer los productos y servicios
que el banco ofrece. Una vez identificado el tipo de operacion a realizar, el ejecutivo de negocios

recopila los requisitos con el cliente para proceder al analisis y aprobacion / denegacion del caso.

En el proceso se lleva a cabo mediante una seria de actividades interrelacionas siendo los
casos mayores a LPS.500,000.00 que se ingresan a Comité Ejecutivo donde se realiza una
descripcion del cliente y un pre- analisis para ser presentado a la gerencia y asi obtener el visto
bueno del estudio. El ejecutivo de negocios realiza un andlisis cualitativo donde plantea la
solicitud y perfil del cliente con el fin de ingresar el proceso de envié al departamento de créditos
donde se le evaluara desde el punto de vista cuantitativo para aprobar o denegar la gestion del

cliente.

El departamento de legal, como apoyo en las investigaciones y dictdmenes sobre la
informacién legal del cliente, asi mismo con la elaboracion de documentos legales de

formalizacion del cliente.

Los procesos con carga operativa se redistribuyen con el fin de que el ejecutivo de negocios
este directamente enfocado a la colocacion adecuada de fondos, por lo que el proceso propuesto
brinda una reorganizacion de funciones y redistribucion de actividades que se realizan en

conjunto con las areas involucradas dentro del banco.

En el proceso se describe la implementacion de actividades operativas que el ejecutivo de
negocios ABEC, realiza como enlace directo entre banco y cliente o departamentos involucrados
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y el ejecutivo de negocio, esto con el fin de brindar un servicio de calidad y tiempo de respuesta

al cliente.

Al observar el proceso existente se identifico que dentro del departamento de negocios se
realizaban actividades que les correspondia a otros departamentos, por lo que en el proceso
propuesto se identifican los entregables de las actividades dentro del &rea de atencion a banca de

empresas y corporativa (ABEC) que pertenece al del departamento de negocios.

A continuacion se presentan los diagramas de flujo de los procesos propuestos, el

significado de la simbologia utilizado, se puede observar en el anexo 7.
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Envi6 de
desembolso a
prestamos

Recepcion de
resolucion de
aprobacion

Elaboracion de
Escritura PUblica
Hipoteca

Formalizacion
de crédito

Formalizacion Documentos

de documentos de desembolso
de desembolso

Elaboracién de
Contrato privado

Figura 25. Diagrama de Flujo Proceso prestamos mayores a L500,000.00

Fuente: Propia
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Tabla 9. Proceso de colocacion de préstamos mayores a L500,000.00

INICIO

Colocacion de
productos y servicios

Comienza con la organizacion de visitas que el
Ejecutivo de Negocios programara asegurado que
la Empresa a la que ofrecera el servicio cumple
con los requisitos establecidos.

a) Se realiza una visita ya programada a la
Ejecutivo de empresa para ofrecerle los productos y servicios
Negocios / Area del banco. Correo
ABEC / Ejecutivo de | Ofrece los productos o
1. - h - . . electronico/
Servicios Financieros | y servicios b) En caso de que el cliente visite al banco, entrevista
/Ejecutivo de el ejecutivo de negocios ABEC le brinda la
Internacional informacion requerida y le asigna un ejecutivo de
negocios para su seguimiento.
Se le hace entrega de la hoja de requisitos para:
- Apertura de cuenta de cheques o de
Ejecutivo de ahorro en moneda nacional o extranjera.
Negocios / Ejecutivo - Solicitud de linea de crédito o crédito Correo
2 de Servicios ; Acenta la oferta? directo. electronico/
' Financieros ¢ACEp ' - Solicitud de tarjeta de crédito. documento en
/Ejecutivo de - Solicitud de certificado de deposito fisico
Internacional - Solicitud de garantia bancaria
- Pago de planillas, recaudo, pago de
impuestos.
Correo
3. EJeCUt!VO de Recepcion de Cliente entrega los documentos requisitos electronico/
Negocios documentos documento en
fisico

Linea de crédito o Préstamos
directos mayor o igual a
LPS.500,00.00

Se identifica que
tipo de operacion se
realizara

Comienza con la identificacion del monto en cual

se encuentra interesado el cliente y asi identificar si

cumple los requisitos.

Entrevista




Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
. Se toma la informacion general del cliente, motivo
L Se le solicita - A s y Correo
Ejecutivo de ; S de financiamiento, se le solicita informacion .
4, - informacién inicial . . . A electrénico /
Negocios - financiera, se le entrega hoja de autorizacion de .
al cliente - entrevista
consulta a la central de riesgos.
Una vez cuando ya se tiene firmada la solicitud de
5 Ejecutivo de Se solicita buro de consulta a la central de riesgos, el ejecutivo manda | Correo
' Negocios crédito de la CNBS | un correo al oficial de riesgos adjuntando el electrénico
documento junto a la ID y RTN del cliente.
. o Buro de crédito del | El analista de créditos envia via correo el burd Correo
6. Analista de créditos X 1 . - -
cliente créditos en la central de riesgos del cliente. electrénico
. . . . Correo
El ejecutivo de negocios realiza un resumen del -
. . - electrénico/
L perfil del cliente y lo presenta a la gerencia de
Ejecutivo de s . . ; . . Formato de
7. - Crédito consulta negocios para verificar si el cliente aplica o no g
Negocios crédito
Este documento lo envia al jefe de Negocios. gcgsulta en
L . El ejecutivo de negocios le envia el formato de
Ejecutivo de Envié de propuesta - . .
. S crédito consulta en PDF a su jefe de negocios, este | Correo
8. Negocios / Jefe de de solicitud de L - - -
. - con el propdsito de ser el primer filtro de electronico /
Negocios crédito SN,
eliminacion.
Jefe de Negocios / Envié de crédito El jefe de negocios reenvia correo del ejecutivo al Correo
9. Gerencia Nacional de | consultaala Gerencia Nacional de Negocios para su revision electrénico /
Negocios Gerencia junto con la Gerencia General. entrevista
Gerente Regional / . . Discuten y evaltan el caso en la Gerencia General
. - Discusion de A _ ) .
10. Gerencia Nacional de o para indicar proceder con el tramite del préstamo o | Entrevista
; crédito consulta
Negocios no
Gerencia General /
Gerencia Nacional de . N .
; Le envia correo respuesta al ejecutivo de negocios
Negocios / Jefa de Respuesta de . . Correo
11. . Lo 0 con los comentarios y observaciones sobre la .
Negocios / Ejecutivo | crédito consulta . electronico
. solicitud presentada.
de Negocios
El ejecutivo de negocios le informa al cliente que
no cumple con los requisitos necesarios para
proceder con el crédito. Correo
L Estatus de -
Ejecutivo de e electronico /
12. - . seguimiento de la . . .
Negocios / Cliente - - En caso de contar con el visto bueno de la Gerencia | entrevista /
solicitud del crédito e ;
General, se le notifica al cliente que debe presentar | Carta formal
la documentacion requerida para proceder al
analisis de aprobacion del credito.
Correo
electrénico /
N Recibe El ejecutivo de negocios recibe documentos Recepcion de
Ejecutivo de - .
13. Neqocios documentacion completos segun CHECK LIST. que corresponde al | documentos
g completa tipo de préstamo. en fisico /
Formato de
CHECK LIST
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
14 Ejecutivo de Clasificacion de El ejecutivo de negocios selecciona los documentos | Documentos
' Negocios documentos legales | legales (Escrituras, poderes, certificaciones etc.) en fisico
— Ejecutivo de negocios, entrega documentacion y
Ejecutivo de ; .
. I envia (correo / documentos en fisico) el detalle del
Negocios / Ejecutivo . S . .
. . cliente al Ejecutivo de Negocios ABEC quien
de Negocios ABEC Solicitud de g . Documentos
15. IAsistente Dictamen Ledal elabora un Memorandum y adjunta la en fisico
o . g documentacion en fisico solicitando al
administrativo de .
Departamento de Legal dictamen de los
Legal . :
instrumentos legales del cliente.
Asistente Investigacion de El asistente administrativo de Legal ingresa al
16. administrativo de confirmacion del SINAP y realiza la confirmacion de instrumentos WEB
Legal SINAP. publicos existentes del cliente.
. - . . Correo
Area de ABEC/ El oficial del departamento de Legal, le informa via .
. X X . electronico /
Asistente . correo al Ejecutivo de Negocios ABEC, que el s
17. S . Dictamen Legal . . Recepcion de
administrativo de Dictamen de legal ya se encuentra listo para
documentos
Legal entrega. .
en fisico
Recepcion de
Ejecutivo de El ejecutivo de Negocios ABEC, le hace entrega al | documentos
: N Entrega de N .
18. negocios / Ejecutivo . respectivo ejecutivo que corresponde el documento | en fisico /
. Dictamen de Legal Y
de Negocios ABEC y notifica via correo. Correo
electronico
El ejecutivo de negocios procede a realizar el
19. EJECUI!VO de Estudio Cualitativo analls_ls cualitativo mediante un perfil descriptivo D_og;umento
Negocios del cliente. digital
a) El ejecutivo de negocios pega el analisis
. . . - . Documento
Ejecutivo de Entrega de Estudio cualitativo completo en la carpeta compartida. p
20. . o . . . 1 digital e
Negocios Cualitativo b) Imprime el estudio para firmar el analisis -
. . L impreso
que realizo y lo anexa al expediente de créditos.
a) El ejecutivo de negocios hace entrega del
expediente completo y ordenando segun Check
List que corresponde y envia un correo de ingreso
N al Departamento de créditos, al ejecutivo de
Ejecutivo de . Correo
. N Entrega de negocios ABEC. b
negocios / Ejecutivo : electronico /
21. de Negocios ABEC / expediente del Documentos
9 ; cliente b) De tener pendiente un documento del oy
Jefe de Negocios en fisico.

cliente el ejecutivo de negocios lo debe detectar e
informar en el correo. Solicitando la autorizacion
del jefe de negocios correspondiente para el
ingreso del expediente.
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
a) Ejecutivo de negocios ABEC, procede a revisar
los documentos que se encuentran en expediente de
acuerdo al Check List que corresponde segun la
operacién del crédito.
L . b) Si el expediente del cliente se encuentra Correo
Ejecutivo de Revisién de ; L . -
. - incompleto, el ejecutivo de negocios ABEC, electrénico /
22. Negocios ABEC / expediente del ”
- . procede a elaborar un memo de devolucién y Documentos
Jefe de Negocios cliente . Lo . .
entrega el expediente al ejecutivo de negocios. en fisico.
¢) De no estar los documentos completos, se espera
la autorizacion via correo del jefe de negocios para
trasladarlo al departamento de Riesgos.
a) Ejecutivo de negocios ABEC, direcciona correo
al analista de créditos y hace entrega en fisico del
Ejecutivo de Envi6 de expediente completo segiin Check List. ;gg?gnico/
e Nego_mos ABE,C ./ ex_pedlente del b) El ejecutivo de negocios ABEC, alimenta cuadro | Documentos
Analista de Créditos cliente . o . oy
control de ingreso a créditos y selecciona la fecha en fisico.
de Pre-Comité para revision del caso con el Gerente
de Negocios y analistas.
e El analista de créditos realiza el estudio cuantitativo
. - Anélisis - S . - Documento
24. Analista de Créditos o y resolucién de aprobacién con la informacion L
cuantitativo - - - digital
financiera presentada por el cliente.
Analista de Créditos / El analista de créditos detalla una lista de consultas
- . . - M . p . - Correo
25. Ejecutivo de Consultas al cliente | de la informacion financiera, envia al ejecutivo de electronico
Negocios negocios via correo para que realice la gestion.
L . A - . Correo
Ejecutivo de Envio de consultas | El ejecutivo le notifica las consultas al cliente para p
26. . - - : g electrénico /
Negocios al cliente finalizar el estudio del crédito. o
Visita
Ejecutivo de El ejecutivo de negocios recibe las respuestas a las
. . Respuestas de las - . X . Correo
27. Negocios / Analista . consultas realizadas al cliente para direccionarlas al p
o consultas de cliente . 4 electronico
de Créditos analista de créditos.
a) Seguln la programacién de Pre-Comité
— mencionada en el inciso (b) del numeral No.23 se
Ejecutivo de . A .
. . realiza la siguiente actividad. .
Negocios / Analista ision del Presencial /
28 de Créditos / Jefe de ReV|s_|on & N . . . Documentos
' - . Estudio del Crédito | b) El ejecutivo de negocios se reline con el analista .
Negocios / Gerencia e X : - virtuales.
. . de créditos, jefe de negocios y Gerencia Nacional
Nacional de Negocios . L . .
de Negocios para la revision previa al comité
Ejecutivo del estudio de crédito.
Ejecutivo de . El analista presta al ejecutivo de negocios el
. . Expediente del . g . Documentos
29. Negocios / Analista o expediente completo de crédito del cliente para que | . .
L crédito A fisicos
de Créditos sea presentado al Comité Ejecutivo.
Ejecutivo de Prepa_r acton d,e . Ejecutivo de negocios prepara estudio de crédito
. Estudio de crédito - . . . Documentos
30. Negocios / Jefe de .y del cliente junto al jefe de negocios para ser o
. para Comité S . fisicos
Negocios e presentado al Comité Ejecutivo.
Ejecutivo

70




Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
. . . . . Correo
Jefe de Negocios / . . El jefe de negocios envia formalmente el estudio de -
. ... | Envio de Estudio al o - - o Electronico /
31. Secretaria del Comité o crédito del cliente a la Secretaria del Comité
- - Comité Ejecutivo . . Documentos
Ejecutivo Ejecutivo -
Virtuales
a) Jefe de negocios presenta ante el Comité
Presentacion de Ejecutivo el estudio de crédito del cliente. Presencial /
32. Jefe de Negocios estudio de crédito al Documentos
Comité Ejecutivo b) En este punto se aprueba o deniega fisicos
oficialmente la solicitud del cliente.
a) Si la solicitud del crédito es aprobada el
ejecutivo de negocios ABEC se asegura que el
Jefe de Negocios / expediente este competo y lo ingresa mediante un
33 Ejecutivo de negocios | Devolucién de memo formal a créditos. Documentos
' ABEC/ Analista de expediente b) Si la solicitud de crédito es denegada se le | en fisicos
Créditos devuelve el expediente al ejecutivo de negocios
para que le sea entregada la informacion que
corresponde al cliente
a) El departamento de créditos firma la resolucion
oficial de la aprobacidn del crédito del cliente.
Analista de créditos / . .-
34. Secretaria del Comité Firma qf|C|aI de la b) Una vez que la Resolucion este con las firmas Doc,u!”nentos
U resolucion . - en fisico
Ejecutivo que corresponde, entrega la copia a la Secretaria de
Comité Ejecutivo y Original la anexa al expediente
del cliente.
Secretaria del Comité | Resolucién de La secretaria de Comité Ejecutivo procede a Documentos
Ejecutivo Comité Ejecutivo realizar la Resolucién del Comité Ejecutivo. en fisico
La secretaria del Comité Ejecutivo, envia por
Secretaria del Comité correo electrénico a la Gerencia Nacional de
Ejecutivo / Gerencia . . Negocios y Gerencia de créditos la copia de la
. . Envid Resolucién = s -
Nacional de Negocios g Resolucion del Comité Ejecutivo Correo
36. ; de Comité -
/ Jefa de Negocios / L Electrénico
. . Ejecutivo . . L, . .
Ejecutivo de Quien a su vez envia resolucién al jefe de negocios
Negocios para ser entregado al ejecutivo de negocios que
corresponde.
El ejecutivo de negocios ABEC asigna caso del
cliente a un abogado para que realice la Escritura
L Asignacion a Publica.
Ejecutivo de abogado para Entrega al abogado memorando con detalle de
37. Negocios ABEC / Memo

Abogado externo

Escritura Pablica
Hipoteca

documentos para realizar el protocolo.
-RTN, ID del cliente
-Copia de resolucién
-Escritura de la propiedad a hipotecar
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No.

Responsable

Actividad

Descripcion

Medio

38.

Ejecutivo de
Negocios / Abogado
externo / Ejecutivo de
Negocios ABEC

Protocolo de la
Hipoteca

a) Abogado entrega al ejecutivo de negocios ABEC
el protocolo y recibo por gastos y honorarios.

b) El ejecutivo de negocios ABEC, notifica al
ejecutivo de negocios via correo para solicitar al
cliente carta de autorizacién por pago de gastos y
honorarios y citarlo a la formalizacidn.

c) Ejecutivo de negocios ABEC envia
memordndum de solicitud de débito del cliente
dirigido al departamento de operaciones y
departamento de préstamos para pagos de gastos
legales y honorarios al abogado, adjuntando los
siguientes documentos:

-Autorizacion original del cliente para debito de la
cuenta.

-Recibo del abogado.

-Validador DEI para recibo presentado por el
abogado.

d) El pago de honorarios del abogado el
departamento de préstamos lo retiene en una cuenta
contable hasta que el abogado presente la hipoteca
ya inscrita, para acreditarselos posteriormente. Una
vez que el ejecutivo de negocios ABEC haya
recibido la escritura de hipoteca en fisico.

Entrevista

39.

Ejecutivo de
Negocios / Abogado
externo

Formalizacién del
protocolo

Ejecutivo de negocios se retine junto al abogado y
el cliente para proceder a la lectura y firma del
documento.

Entrevista

40.

Abogado externo /
Ejecutivo de negocios
/ Ejecutivo de
negocios ABEC

Inscripcion de
hipoteca al IP

a) El abogado procede a la inscripcion del protocolo
de la hipoteca del cliente y le hace envi6 del recibo
de presentacién al ejecutivo de negocios y ejecutivo
de negocios ABEC.

b) El ejecutivo de negocios ABEC envia correo al
ejecutivo notificando y adjuntando el recibo de
presentacion.

Presencial /
Correo
electrénico

41.

Ejecutivo de
Negocios / Ejecutivo
de Negocios ABEC

Envio de
autorizacion para
desembolso

a) El ejecutivo de negocios procede a realizar la
autorizacion de desembolso.

b) Envia la documentacion por correo electrénico al
ejecutivo de negocios ABEC.

Correo
electronico
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
1) Una vez realidad la actividad No.41 el ejecutivo
de negocios ABEC procede a la realizacion de:
-Solicitud de desembolso
-Detalle de gastos
-Acuses de documentos
-Plan de pagos
-Garantias no deposito (en caso de aplicar)
-Documentos de seguro (en caso de aplicar)
Ejecutivo de 2) En caso que se cumpla la actividad No.49 se
Negocios ABEC/ Documentos del procede a la realizacién de: Correo
42, DD -
Ejecutivo de desembolso -Detalle de gastos electronico
Negocios -Acuses de documentos
-Documentos de seguro (en caso de aplicar)
Se imprimen documentos y se cita al cliente para su
firma.
En caso de que el cliente no asiste al banco, se le
envian por correo electrénico al ejecutivo de
negocios para que proceda a la formalizacion con el
cliente.
Una vez que se realice las actividades No.42 y
Ejecutivo de Firma de NO.49 y se tiene los documentos del desembolso
. . . N . - . - . Documento en
43. Negocios / Ejecutivo | autorizacion de firmados por el cliente, el ejecutivo de negocios fisico
de Negocios ABEC desembolso ABEC, procede a buscar las firmas de la '
autorizacion de desembolso.
Una vez que se cumple el No. 43, el ejecutivo de
negocios ABEC se asegura de que se cumpla las
Visto bueno nor condiciones especiales en la autorizacion de
Ejecutivo de condiciones P desembolso.
Negocios ABEC / . Documento en
44, AR especiales en . . .
Ejecutivo de L En este caso se busca la firma de la Gerencia fisico.
. autorizacion de . . ' .
Negocios General o Gerencia Nacional de Negocios segin
desembolso . -
apligue el caso, adjuntando los documentos
comprobantes entregados por el ejecutivo de
negocios (Recibo presentacion del IP etc.)
N - El ejecutivo de negocios ABEC envia un Ticket al Ticket
Ejecutivo de Envié de ) . -
. departamento de préstamos informando del electrénico /
45, Negocios ABEC / desembolso a PP
e desembolso para su revision, firma y apertura de Documentos
Oficial de prestamos | Prestamos. ) -
préstamo. en fisico
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
1) Cuando es solicitud de desembolso se deja
copia en el paquete de documentos del cliente para
envio a ON-BASE e ingresa la original al
departamento de custodia.
2) Cuando es contrato como la actividad
No0.49 se procede a enviar un memorandum al
departamento de Legal solicitando visto bueno para
Oficial de préstamos/ | Documentos del firma de la Gerencia General. Documento en
46. Oficial de Archivo Departamento de 3) Una vez que se cumple el inciso No.2 se -
. . . . . fisico / Memo
digital Custodia envia contrato original al departamento de custodia
y una copia la envia a ON-BASE
4) Los documentos de seguro que van
adjuntos en el desembolso, el oficial de préstamos
debe gestionar el cobro y envié de las solicitudes
con el enlace de la seguradora, dejando una copia
en el expediente del cliente y posteriormente
ingresarlo a ON-BASE.
Oficial de préstamos / El oficial del departamento de préstamo hace
. - Documentos de entrega de los documentos completos de la Documento en
47. Oficial de Archivo - e -
. desembolso operacion al oficial del departamento de ON- fisico.
Digital
BASE.
Ejecutivo de El ejecutivo de negocios ABEC, realiza un
Negocios ABEC / Envié de memorandum dirigido al Departamento de Legal
48. Asistente documentos para junto al expediente completo del cliente para Memo
administrativo de realizar contrato proceder a la realizacion del contrato privado o en
Legal cuenta corriente
Asistente El asistente administrativo del Departamento de
administrativo de Legal notifica y le hace entrega de la Correo
Legal / Ejecutivo de Entrega de contrato | documentacion al ejecutivo de negocios ABEC. electrénico /
49, - .
Negocios ABEC / privado Documentos
Ejecutivo de Se le notifica al ejecutivo de negocios para que en Fisico

Negocios

procesa a cumplir la actividad No.42

Fin de proceso de colocacion de unos préstamos mayores a L500 MIL

Fuente: Propia

4.2.2.2.

Proceso prestamos menores o iguales a L500,000.00

Se describe el proceso de préstamos menores o iguales a L500,000.00 donde el objetivo

principal es el seguimiento del estudio y gestion que conlleva la aprobacion de dichos créditos

que por su magnitud estan regidos por comités de I, 11 y 111 segun el monto solicitado.
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Proceso que permite brindar agilidad en el tiempo de respuesta al cliente a la formalizacion

y desembolso del mismo siendo més competitivos en su aprobacion.

Inicio

Acepta No

Recepcién de
documentos
minimos

No

Se consulta
central de
riesgos

Solicitud de

Ri ion .
BEEatnEe Dictamen legal

documentos seguin
Check List

isid Elaboracion
Revision de aboraci6

Expo. . " |
completo. expediente de es uq 0
cualitativo

para inareso

o Elaboracién
Envid de Consultas

de estudio

expediente cuantitativo

a créditos

al cliente

No
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Figura 26. Diagrama de Flujo prestamos menores o iguales a L500,000.00

Fuente: Propia

Elaboracién de
Escritura Publica
Hipoteca

Recepcion de
resolucion de
aprobacion

Elaboracion de
Contrato privado

Formalizacién
de crédito

Documentos
de desembolso

Formalizacién
de documentos
de desembolso

Envié de
desembolso a
prestamos
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Tabla 10. Proceso prestamos menores o iguales a L500,000.00

Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable

Actividad

Descripcion

Medio

Linea de crédito o
Préstamos directos menor a
LL500,00.00

Se identifica que
tipo de operacion se
realizara

Comienza con la identificacion del monto en cual
se encuentra interesado el cliente y asi identificar
si cumple los requisitos.

Ejecutivo de
Negocios / Analista

50. de créditos /

Seguimiento para el

Se cumple la actividad No.3 al No.6, No.13, en
caso de aplicar a la actividad del No.14, No.15,

En actividades

Negocios / Ejecutivo
51. | de negocios ABEC/
Departamento de
Créditos

Estudio de crédito

Se cumplen las actividades No.19 al No.27

A3|sjte.nte _ Estudio de crédito N0.16, N0.17 y No.18 se detalla
administrativo de

Legal

Ejecutivo de Documento

Electrénico /
Expediente en
fisico

Ejecutivo de
Negocios / Jefe de
52. | Negocios/
Departamento de
créditos

Resolucion de
aprobacién de crédito

El departamento de créditos envia la copia de la
resolucion de crédito aprobada cumpliendo el
inciso (a) del No.34

En actividades
se detalla

Ejecutivo de

a) Se cumplira las actividades si aplican No37 al
No. 40 esto si fuese el caso para escrituracion de
hipoteca.

53 Negocios / Documentos Legales En actividades
" | Relacionados en para formalizacion b) Se cumplira las actividades No. 48 y No.49 en | se detalla
actividades caso de ser contrato privado.
Ejecutivo de
54, Negocios ABEC / Documentos de Se debera cumplir la actividad No.41 al No.47 En actividades

Relacionados en
actividades

desembolso

se detalla

Fin de proceso de colocacion de un préstamos menores a L500 MIL

Fuente: propia
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4.2.2.3  Proceso garantia bancaria bajo linea de crédito 6 crédito directo

Se propone un proceso especifico en la emision de garantias bancarias, relacionado con el
seguimiento de la aprobacién de lineas de créditos o préstamos directos, permitiendo que la

garantia bancaria sea entregada en el tiempo que corresponde.

El departamento de préstamos juega un papel fundamental en la formalizacion de la
solicitud en vista que despues de que el ejecutivo de negocios ABEC, realiza los documentos
para la emision es el departamento de préstamos quien actualiza la obligacion del cliente y se

responsabiliza de la documentacion de la solicitud.

Recepcion de
solicitud de
Garantia Bancaria

Elaboracion de
documentos de
la Garantia
Bancaria

Formalizacion de
documentos con el
cliente

Entrega de papel Impresion de

Envié de solicitud a moneda garantia Bancaria

prestamos

Entrega de garantia
al cliente

Figura 27. Diagrama de Flujo garantia bancaria bajo linea de crédito o crédito directo
Fuente: Propia
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Tabla 11. Proceso de garantia bancaria bajo linea de crédito o crédito directo

Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No.

Responsable

Actividad

Descripcion

Medio

Garantia Bancarias bajo
linea de crédito o Crédito Directo

Identificacion de
solicitud

El ejecutivo de negocios identifica qué tipo de
Garantia Bancaria el cliente esta interesado.

a) Linea de Crédito para emision de Garantias
Bancarias.

b) Crédito Directo para la emisién de Garantia
Bancaria

55.

Ejecutivo de
Negocios /
Relacionados en
actividades

Seguimiento para el
Estudio de crédito

a) Si la Linea de Crédito o Crédito Directo es
mayor o igual a L.500 MIL con garantia
Hipotecaria se realiza las actividades de la No.3
hasta la No.40

b) Si la Crédito o Crédito Directo es mayor o igual
a L.500 MIL con garantia Fiduciaria o Prendaria se
realizarén las actividades No.3 hasta la N0.36 més

la N0.48 y No0.49.

c) Si la Crédito o Crédito Directo es menor a
L.500 MIL con garantia Hipotecaria se realiza las
actividades del No.50 al No.53 y luego las
actividades No.37 al No.40.

d) Si la Crédito o Crédito Directo es menor a
L.500 MIL con garantia Fiduciaria o Prendaria se
realiza las actividades del No.50 al No.53 y luego
las actividades N0.48 y No0.49.

En actividades
se detalla

56.

Ejecutivo de
Negocios / Ejecutivo
de Negocios ABEC

Envio de
autorizacion para
desembolso para la
Garantia Bancaria

El ejecutivo de negocios procede a realizar:
a) Autorizacion de desembolso:
b) Documentacion que el cliente entrego con
respecto a la Garantia Bancaria:

1- Solicitud de Garantia Bancaria.

2- Borrador (de no haber borrador se
utilizara el formato establecido por el banco.)

Envia la documentacién por correo electrénico al
ejecutivo de negocios ABEC

Correo
electronico
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No.

Responsable

Actividad

Descripcion

Medio

57.

Ejecutivo de
Negocios ABEC /
Ejecutivo de
Negocios

Documentos del
desembolso

1) Una vez realidad la actividad No.56 seccion (a)
y (c) el ejecutivo de negocios ABEC procede a la
realizacion de:

-Solicitud de emision de Garantia Bancaria
-Detalle de gastos

-Acuses de documentos

- Garantias no deposito

-Borrador de Garantia Bancaria para Visto Bueno
del cliente.

-Documentos de seguro (en caso de aplicar.)

2) En caso que se cumpla la actividad No.55
seccion (b) y (d) y actividad No.56 el ejecutivo de
negocios ABEC procede a la realizacion de:
-Detalle de gastos

-Acuses de documentos

-Borrador de Garantia Bancaria para Visto Bueno
del cliente.

-Documentos de seguro (en caso de aplicar.)

Se imprimen documentos y se cita al cliente para
su firma.

En caso de que el cliente no asiste al banco, se le
envian por correo electronico al ejecutivo de
negocios para que proceda a la formalizacion con
el cliente.

Correo
electrénico /
En actividad
seleccionada
detalla

58.

Ejecutivo de
Negocios / Ejecutivo
de Negocios ABEC

Firma de
autorizacion de
desembolso

El ejecutivo de negocios ABEC, una vez que los
documentos se encuentren firmados por el cliente
para la emision de la Garantia Bancaria, procede a
buscar las firmas de la autorizacion de
desembolso.

En caso que se requiera de un Visto Bueno por las
condiciones especiales en la autorizacion de
desembolso cumplir la actividad No.44

Documento en
fisico. / En
actividad
seleccionada
detalla

59.

Ejecutivo de
Negocios ABEC /
Oficial de prestamos

Envio de
desembolso a
Préstamos.

El ejecutivo de negocios ABEC envia un Ticket al
departamento de préstamos informando de la
Solicitud de Garantia Bancaria para su revision en
fisico, firma de autorizacion de desembolso y
entrega de papel especial para la impresion de la
Garantia Bancaria.

Ticket
electronico /
Documentos
en fisico

60.

Oficial de préstamos
/ Ejecutivo de
Negocios ABEC.

Entrega de papel
Moneda

1- El oficial de préstamos realiza la revision,
firma, cobros y apertura de la garantia bancaria,
para entregar al ejecutivo de negocios ABEC el
papel especial para la impresion de la Garantia
Bancaria.

2- El Oficial de préstamos cumple la
actividad No.46 y No.47.

Documentos
en fisico
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
Una vez que se cumple el numeral No.1 de la
actividad No.60, el ejecutivo de negocios ABEC
N procede a la impresion y firmas autorizadas de la
Ejecutivo de . ; I L
- Impresion de Garantia Bancaria asi mismo le entrega al oficial Documentos
61. | Negocios ABEC/ . . ) | . | 2 original .
Oficial de prestamos Garantia Bancaria de préstamos as copias de la garantia original para | en Fisico
anexar al expediente. Para cumplir el numeral
No.2 de la actividad No.60
62 Ejecutivo de Notificacion de Se le informa al ejecutivo de negocios que ya se Correo
" | Negocios ABEC Garantia Bancaria encuentra lista para entrega la Garantia Bancaria. electrénico
Ejecutivo de
Negocios ABEC / Entrega de la El cliente debe firmar de recibido las copias de la Documentos
63. N . . . - -
Ejecutivo de Garantia Bancaria Garantia Bancaria entregada. en Fisico
Negocios

Fin de tramite de emision de Garantia Bancaria con Linea de Crédito

Fuente: Propia

4224

Proceso garantia de con bono de caja o certificado de deposito

Al identificar la emision de garantia bancaria bajo una garantia de respaldo liquida como

ser un bono de caja o certificado de depdsito el proceso propuesto se define especificamente la

operacion con el propdsito de brindar un servicio competitivo en la entrega del documento.

La responsabilidad del departamento de créditos es la de elaboracion de la resolucion de

aprobacion de la garantia bancaria y la participacion del ejecutivo ABEC en la realizacion de

documentos de formalizacion con el cliente permite que el ejecutivo de negocios se enfoque en la

colocacién de nuevas solicitudes.
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Recepcion de
solicitud de
Garantfa Bancaria

Formalizacion de
documentos con el
cliente

Envi6 de solicitud a
prestamos

Apertura de
Bono de caja

Elaboracion de
documentos de
la Garantia
Bancaria

Entrega de papel
moneda

Impresion de
garantia Bancaria

Entrega de
garantia al cliente
y firma acuse

Se entrega Copias
al departamento de
prestamos

Figura 28. Diagrama de Flujo garantia bancaria con bono de caja 0 certificado de deposito

Fuente: Propia
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Tabla 12. Garantia bancaria con bono de caja o certificado de deposito

Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No.

Responsable

Actividad

Descripcion

Medio

Garantia Bancarias con
Bono de Caja o Certificado de

Identificacion de

El ejecutivo de negocios identifica qué tipo
de Garantia Bancaria el cliente esta interesado.
a) Bono de Caja para emision de Garantia

Deposito solicitud Bancaria.
P b) Certificado de Dep0sito para la emision
de Garantia Bancaria
. . Correo
L L Cliente entrega los documentos requisitos -
Ejecutivo de Recepcion de . . electrdnico/
64. - incluyendo la carta solicitud de apertura de un Bono
Negocios documentos . e . documento en
de Caja o Certificado de Depdsito. fisico
a) El ejecutivo de negocios hace entrega de la nota
solicitud de apertura de Bono de Caja o Certificado
de Depésito al ejecutivo de negocios ABEC.
b) El ejecutivo de negocios ABEC, realiza un
memorando de solicitud al departamento de
Ejecutivo de Solicitud de Sgrvmlos Bancarios adjuntando la nota or_|g|nal del Correo
. N cliente para la apertura de un Bono de Caja o .
65 Negocios / Ejecutivo | apertura de Bono de Certificado de Depésito electronico /
" | de Negocios ABEC/ | Caja o Certificado ' Documentos
Oficial de apertura de Deposito. c) El oficial de apertura procede a la emision y en fisico
cobro del Bono de Caja o Certificado de Deposito.
1- Se le cita al cliente para firma de
documentacion por apertura.
2-notifica por correo electrénico el nimero
de operacion y adjuntando copia del mismo.
El ejecutivo de negocios realiza el estudio y
resolucion de crédito de la solicitud de Garantia
N Estudio de Bancaria.
Ejecutivo de - Documentos
66. Negocios solicitud de en Fisico
g Garantia Bancaria Le hace entrega al ejecutivo de negocios ABEC, '
del expediente del cliente y cumple la actividad
No0.56
Ejecutivo de
Negocms ABEC/ Emision de El ejecutivo de negocios ABEC realiza la actividad Memo /
67. Asistente - Documentos
o Contrato Privado No.48 y N0.49 o
administrativo de en fisico

Legal
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
El ejecutivo de negocios ABEC procede a la
realizacion de:
-Detalle de gastos
-Acuses de documentos
-Borrador de Garantia Bancaria para Visto Bueno
L del cliente. Correo
Ejecutivo de -Documentos de seguro (en caso de aplicar.) electrénico /
Negocios ABEC / Documentos del g P ' L
68. AR En actividad
Ejecutivo de desembolso N . . .
. Se imprimen documentos y se cita al cliente para seleccionada
Negocios .
su firma. detalla
En caso de que el cliente no asiste al banco, se le
envian por correo electronico al ejecutivo de
negocios para que proceda a la formalizacion con el
cliente.
Documento en
Ejecutivo de Firma de fisico. /En
69. | Negocios / Ejecutivo | autorizacion de Se debera cumplir la actividad No.58 actividad
de Negocios ABEC desembolso seleccionada
detalla
Ejecutivo de
Negocios ABEC / Entrega de la Documentos
70. | Ejecutivo de 9a . Se realizaran las actividades No.59 al No.63 .
Garantia Bancaria en Fisico

Negocios / Oficial de
prestamos

Fin de proceso de solicitud de emision de Garantia Bancaria con Bono de Caja o Certificado de Deposito

Fuente: Propia

4225

Proceso venta cruzada

La venta cruzada permite que el banco pueda ofrecer los productos y servicios para una

mayor captacion de clientes.

Los procesos realizados por venta cruzado constan del seguimiento a las solicitudes

enviadas por los clientes siendo el ejecutivo de negocios ABEC el enlace directo y apoyo a la

cartera existente.
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Solicitud de juego
de documentos

Carta solicitud
de constancias

Recepcion de
documentos
requisitos

Solicitud de
Cancelacion de
BCycCD

Entrega de
documentos a
Servicios

Solicitud de
Dictamen legal

Entrega de

solicitud a
Servicios

Entrega de
documentos a
Servicios Bancarios

Fin

Figura 29. Diagrama de flujo proceso venta cruzada
Fuente: Propia



Tabla 13. Proceso venta cruzada

Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
Venta cruzada con el . En e_I departamento de servicios bar_m_arios se
Departamento de Servicios Colocacién de - real[zgn la apertura de_ cuentas, cer.tlflcados (!e
- productos y servicios | depdsito, bonos de cajas, constancias bancarias y
Bancarios L. .
servicio al cliente
El ejecutivo de negocios solicita al ejecutivo de
negocios ABEC, juego de documentos que el
cliente debe de presentar y firmar por correo
electrénico indicando la siguiente informacion:
1. Cuantas que se van aperturar.
Ejecutivo de 2. Tipo de cuenta. Correo
71. | Negocios/ Ejecutivo | Apertura de Cuentas | 3. Persona juridica / natural. electronico
de Negocios ABEC 4. Cuantos Firmantes.
5. Informar si el cliente es ciudadano o
residente.
6. Moneda lempira / d6lar.
7. Hora que lo necesitan.
Ejecutivo de Correo

El ejecutivo de negocios ABEC, brinda

Negocios ABEC / Solicitud de juego de S Y . . electrénico/
72. . seguimiento y direcciona el correo solicitud al jefe
Jefe de Servicios documentos . . documento en
. de servicios bancarios. .
Bancarios fisico
a) El jefe de servicios bancarios asigna solicitud al
personal de servicio al cliente.
Jefe de Servicios b) El personal asignado de servicio al cliente
Bancarios / Servicio organiza solicitud y hace entrega al ejecutivo de Correo
73 al Cliente / Ejecutivo | Juegos de negocios ABEC. electrénico/
" | de Negocios ABEC/ | documentos documento en
Ejecutivo de ¢) El ejecutivo de negocios visita al cliente y se fisico
negocios asegura que llene y firme toda la informacion
solicitada para la apertura de la cuenta y que el
cliente entregue toda la documentacién requerida.
N Si el cliente es persona juridica o comerciante
Ejecutivo de N S . .
. individual el ejecutivo de negocios debe cumplir el
Negocios ABEC / - . .
; Solicitud de numeral No.15 al No.18, posteriormente se adjunta
74. | Asistente - : . .
Dictamen dictamen de legal con copias de las escrituras ya al

administrativo de
Legal

momento de entregar el paquete de documentacién
de apertura de las cuentas.

86




Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
1) El ejecutivo de negocios organiza juegos de
documentos completos y entrega al ejecutivo de
Ejecutivo de negocios ABEC.
75 (’;Ieeﬁzgiig?f\%uég? Dpcumentos del 2) El ejecutivo de negocios ABE_C, realiza_ la Do_cumento en
‘ L cliente entrega formal de la documentacion del cliente al fisico
Jefe de Servicios ; - X
. jefe de servicios bancarios.
Bancarios
3) Jefe de servicios bancarios gestiona la apertura
de la solicitud hasta su finalizacion.
a) El ejecutivo de negocios solicitara al cliente
nota original con firma autorizada para solicitud
especifica y débito de la cuenta en caso de aplicar.
Ejecutivo de
Negocios / Ejecutivo - b) El ejecutivo de negocios entregara documento
. Solicitud de - S X . Documentos
76. | de Negocios ABEC / constancias original ejecutivo de negocios ABEC y cumplir el en fisico
Jefe de Servicios #2 y #3 de la actividad No.75
Bancarios
¢) El personal de servicios bancarios hacen entrega
de la constancia solicitada al ejecutivo de negocios
ABEC para ser entregada al cliente.
Ejecutivo de
Negocios / Ejecutivo | Apertura de Bono de El ejecutivo de negocios deberd cumplir la opcién | Documentos
77. | de Negocios ABEC/ | Cajay Certificado de -2 .
. . (a) y (b) de la actividad No.76 en Fisico
Jefe de Servicios Deposito
Bancarios
a) El jefe de servicios bancarios asigna solicitud al
personal de servicio al cliente.
b) El personal asignado de servicio al cliente
organiza solicitud y le notifica al ejecutivo de
Ejecutivo de negocios ABEC que el cliente puede pasar a firmar
Negocios / Ejecutivo Formalizacion de su formalizacién. Documentos
78. | de Negocios ABEC / .
documentos en Fisico

Jefe de Servicios
Bancarios

¢) En caso de que sea un cliente corporativo, se le
entregara el juego de documentos al ejecutivo de
negocios para la formalizacion. Posteriormente
deberd entregar los documentos firmados por el
cliente para hacer entrega del Certificado de
Deposito o Bono de Caja.
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
1) El ejecutivo de negocios debera realizar la
opcion (a) de la actividad No.76 y entregar al
ejecutivo de negocios ABEC la solicitud.
Eiecutivo de 2) El ejecutivo de negocios ABEC, realizara
jecut L L memorandum dirigido al departamento de
Negocios / Ejecutivo | Cancelacién de S .
. - servicios bancarios y Prestamos (de estar en
de Negocios ABEC/ | Bono de Cajay . > L Documentos
79. l o garantia en el banco) solicitando la cancelacion del -
Jefe de Servicios Certificado de L Fisicos
. . documentos y acreditacion de su valor a la cuenta
Bancarios / Jefe de Deposito

Negocios

que el cliente indico.

3) Jefe de servicios bancarios gestiona la
cancelacidn de la solicitud hasta su finalizacién
confirmando al ejecutivo de negocios ABEC, la
operacion.

Fin de proceso en el Departamento de Servicios Bancarios

Fuente: propia

4.2.2.6  Proceso actividades adicionales departamento de prestamos

El departamento de préstamos es el area con que mayor vinculo tiene el departamento de

negocios, en vista que es el responsable de revision, aprobacion de los préstamos, ejecucion de

pagos extraordinarios en los préstamos y cancelacién de garantias bancarias.

El ejecutivo de negocios ABEC, es el involucrado directo en él envid de solicitudes al

departamento de préstamos y responsable en el seguimiento de las mismas.

Dentro del departamento de préstamos se encuentra el area de colocacion de seguros,

quienes son responsables de la aplicabilidad del pago al adquirir el cliente una obligacién. Asi

mismo la renovacion anual la cual es gestionada y efectuada.
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Figura 30. Diagrama de flujo de actividades adicionales
Fuente: propia



Tabla 14. Proceso de actividades con departamento de prestamos

Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
Actividades con el Actividades Son actividades adicionales que se realizan en
Departamento de Prestamos adicionales conjunto con el departamento de prestamos
Ejecutivo de negocios manda correo electrénico al
ejecutivo de negocios ABEC indicando:
e Indicar Nombre del cliente. Correo
Ejecutivo de Pados extraordinarios e NuUmero de préstamos a cancelar. electronico /
80. | Negocios / Ejecutivo g e Monto.
. a préstamos - Documentos
de Negocios ABEC e Cuenta de débito(En caso de pago con en Eisico
cheque entregarlo en fisico con fondos
confirmados.)
1) El ejecutivo de negocios ABEC, llena el
formato establecido por el banco para cancelacién
de préstamo de forma manual.
v o D N e | Tkt
81. | Negocios ABEC / Envio de solicitud pa . P 0S y acjuiv Documentos
e solicitud (firmado por quien lo realice). e
Oficial de Prestamos Fisicos
3) El oficial de préstamo para que proceda con la
operacion y notifica en respuesta por el Ticket, la
culminacion de la operacion.
El ejecutivo de negocios envia correo a el
Ejecutivo de ejecutivo de negocios ABEC, indicando: Correo
. L . L Indicar nombre del cliente ONi
82. | Negocios/ Ejecutivo | Liberacion de Fondos * X - . . electronico /
de Negocios ABEC . Razoén especifica de liberacion Docgmentos
. Cuenta del cliente en Fisico
. Monto a liberar
Ejecutivo de N . . - Ticket /
83. | Negocios ABEC / Envic de solicitud El ejecutivo de negocios realiza la actividad No.2 Documentos
e y No.3 del numeral No.81 P
Oficial de Prestamos Fisicos
El ejecutivo de negocios envia correo a el
ejecutivo de negocios ABEC, indicando: c
Ejecutivo de Pianoracion de o Indicar nombre del cliente elggc?gnico/
84. | Negocios / Ejecutivo Fogn dos . Razon especifica de pignoracion Documentos
de Negocios ABEC o Cuenta del cliente .
en Fisico
. Monto
° Fecha de vencimiento
Ejecutivo de — . . . Ticket /
85. | Negocios ABEC / Envié de solicitud El ejecutivo de negocios realiza la actividad No.2 Documentos
h y No.3 del numeral No.81 P
Oficial de Prestamos Fisicos
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
El ejecutivo de negocios envia correo a el C
Ejecutivo de Solicitud de Recibos | ejecutivo de negocios ABEC, indicando: elzgfgnico /
86. | Negocios/Ejecutivo | por pago de . Indicar nombre del cliente Documentos
de Negocios ABEC prestamos . Tipo de recibo co
> , en Fisico
. Numero del préstamo
Ejecutivo de N . . . Ticket /
87. | Negocios ABEC/ Envio de solicitud El ejecutivo de negocios realiza la actividad No.2 Documentos
he y No.3 del numeral No.81 o
Oficial de Prestamos Fisicos
El ejecutivo de negocios envia correo a el
L - ejecutivo de negocios ABEC, indicando: Correo
88 EJ:C(;J;\(;Z /dg'ecutivo ézlr:ggli?:i%i de . Indicar nombre del cliente electrénico /
’ de gl\legocios JABEC Garantias Bancarias | ® Numero del préstamo de la garantia Documentos
. Entregar en fisico garantia original y nota | en Fisico
del cliente por cancelacion.
Ejecutivo de N . . . Ticket /
89. | Negocios ABEC/ Envié de solicitud El ejecutivo de negocios realiza la actividad No.2 Documentos
e y No.3 del numeral No.81 .
Oficial de Prestamos Fisicos
a) El ejecutivo de negocios envia correo a el
ejecutivo de negocios ABEC, indicando:
. Indicar nombre del cliente
. Numero de cliente.
. Entregar en fisico poliza de seguro
original.
o . Indicar nimero de préstamos o
Ejecutivo de Endosos de Sequros especificar si es linea de crédito. Correo
Negocios / Ejecutivo . electrénico /
90. . / Renovacién de . .,
de Negocios ABEC / sequros b) Si es una renovacion de seguro, el Documentos
Oficial de Prestamos Oficial de Prestamos, envia correo al ejecutivo de | en Fisico
negocios ABEC, notificando los clientes que esta
por vencer el seguro contratado.
¢) Una vez cumplido el inciso (b) el
ejecutivo de negocios ABEC, responde correo y le
indica al oficial de préstamos que seguros debe
renovar.
Ejecutivo de N . . - Ticket /
91. | Negocios ABEC / Envi6 de solicitud El ejecutivo de negocios realiza la actividad No.2 Documentos
h y No.3 del numeral No.81 o
Oficial de Prestamos Fisicos
1) El ejecutivo de negocios ABEC, realizara un
Ejecutivo de memorandum de ingreso de poliza original
Negocios ABEC / Envio de endosada al departamento de custodia. Documentos
92. | Oficial de Custodia/ | Documentos al area en Eisico

Oficial de Archivo
Digital

custodia

2) El ejecutivo de negocios ABEC, enviara el
acuse de ingreso a custodia junto a la copia de la
poliza al departamento de ON-BASE
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
El ejecutivo de negocios envia correo a el
ejecutivo de negocios ABEC, indicando:
L Solicitud de . Nombre del cliente. Correo
Ejecutivo de . , . .
- S constancias en el . Numero del cliente electrénico /
93. | Negocios / Ejecutivo q d . D
de Negocios ABEC epartamento de o Numero de préstamo. ocumentos
prestamos . Solicitud exacta de la operacion(plan de en Fisico
pagos de préstamos existentes, Constancias de
saldos proyectados.)
1) El ejecutivo de negocios realiza la actividad
No.2 y No.3 del numeral No.81
Ejecutivo de Ticket /
94. | Negocios ABEC/ Envié de solicitud 2) El oficial de préstamos hace entrega de la Documentos
solicitud en fisico al ejecutivo de negocios ABEC, | Fisicos

Oficial de Prestamos

para ser entregada al cliente o al ejecutivo de
negocios que corresponde.

Fin de proceso en el Departamento de Prestamos

Fuente: Propia

4227

Proceso servicios adicionales brindados por el departamento de negocios

El departamento de negocios brinda variedad de servicios adicionales atendidas

directamente por el ejecutivo de negocios ABEC como enlace directo con el fin de brindar un

servicio de calidad y mantenimiento a la cartera prestamos existente tales como la elaboracién de

constancias de linea de crédito, control de ingreso de escrituras de hipoteca, ingreso pélizas de

seguros, actas de liberacion e ingreso de documentos varios al departamento de archivo digital.

En el proceso propuesto identifica que la gestion de cobro por mora del crédito es

responsabilidad directa del departamento de créditos por medio de los oficiales de

recuperaciones.
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Fuente: Propia



Tabla 15. Proceso de servicios adicionales brindados por el departamento de Negocios

Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
. . Actmdades Son otras actividades que se realizan a solicitud de
Actividades adicionales realizadas a :
. - los clientes que pertenecen a la cartera de
brindados por el Departamento solicitud de los ,
. préstamos.
clientes
Ejecutivo de negocios manda correo electrénico al
Eiccutivo d ejecutivo de negocios ABEC indicando: Correo
jecutivode - Constancias / . Nombre del cliente electrénico /
95. | Negocios / Ejecutivo Cartas . Numero de cliente Documentos
de Negocios ABEC . - g
. Tipo de constancia / cartas en Fisico
Entregar en fisico nota original del cliente para
1) El ejecutivo de negocios presenta nota original
de solicitud al departamento de servicios bancarios
para que se realice el débito a la cuenta por
Ejecutivo de solicitud del cliente.
Negocios ABEC / . 2) El ejecutivo de negocios ABEC, procede a la
- Elaboracion de N S Documentos
96. | Jefe de Servicios realizacion de los documentos solicitados, .
. Documentos . - . en Fisico
Bancarios / Jefe de posteriormente buscara las firmas autorizadas para
Negocios la autorizacién del documento.
3) El ejecutivo de negocios ABEC realizara la
entrega del documento al cliente o al ejecutivo de
negocios que corresponde.
Ejecutivo de negocios manda correo electrénico al
ejecutivo de negocios ABEC indicando:
e Indicar nombre del cliente
. . . Correo
Ejecutivo de e Numero de cliente s
- — . . o electronico /
97. | Negocios / Ejecutivo | Actas de Liberacion | e Entregar en fisico:
. . ., Documentos
de Negocios ABEC o Acta de liberacion en Fisico
o finiquito original
o Copia de escritura a liberar
1) El ejecutivo de negocios ABEC, realizara
memorandum dirigido al departamento de Legal
con el ingreso de documentos y acta de liberacion
del cliente.
N 2) Una vez revisada el acta de liberacion si esta
Ejecutivo de Ingreso de
. correcta el departamento de legal la entregara
98 Ne_gg(:los ABI.EC / . documento al firmada por el representante legal del banco Docur_nentos
| Oficial administrativo | Departamento de ' en Fisico

de Legal

Legal

Nota: de no estar correcta la devolvera y el cliente
debera cumplir el proceso de ingreso con las
correcciones.

3) El ejecutivo de negocios ABEC realizara la
entrega del documento al cliente o al ejecutivo de
negocios que corresponde.

94




Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
Ejecutivo de negocios manda correo electronico al
ejecutivo de negocios ABEC indicando:
. Indicar nombre del cliente C
Ejecutivo de . . Numero de cliente Orreo
- L Ingreso / Retiro de . L electrénico /
99. | Negocios / Ejecutivo . . Tipo de operacion
. Hipotecas . . - Documentos
de Negocios ABEC ° Entregar en fisico escritura original en Fisico
(INGRESO)
° Haber solicitado finiquito y presentarlo
original (RETIRO)
1) El ejecutivo de negocios ABEC, realizara
memorandum dirigido al departamento de custodia
con el ingreso / Retiro de hipotecas posteriormente
buscara las firmas autorizadas para la autorizacion
del documento.
Ejecutivo de Seguimiento de
Negocios ABEC / g . 2) De ingresar la Hipoteca el ejecutivo de negocios | Documentos
100. ha . Ingreso / Retiro de - : ; P
Oficial de Custodia / Hinotecas ABEC, procede a enviar una copia de la escrituraa | en Fisico
Oficial de ON-BASE P ON-BASE
3) De retirar los documentos el ejecutivo de
negocios ABEC realizara la entrega del documento
al cliente o al ejecutivo de negocios que
corresponde.
R - El Ejecutivo negocios entrega de solicitud de Correo
Ejecutivo de Solicitudes al - ; -
- S (Compra / venta de divisas, trasferencia, subastas, electronico /
101. | Negocios / Ejecutivo | departamento de ] L .
. - cheques en délares) al ejecutivo de negocios Documentos
de Negocios ABEC Internacional .
ABEC. en Fisico
1) El ejecutivo de negocios lleva nota al
departamento de servicios bancarios para solicitar
— visto bueno de firmas autorizadas en solicitud.
Ejecutivo de
Ne_g(_)mos ABEC/ Seguimiento de 2) El ejecutivo de negocios envia Ticket al Documentos
Oficial de e : . . .
102. . solicitud de departamento de internacional ingresando la en Fisico /
Internacional / Jefe - .. - .
. Internacional solicitud del cliente. Ticket
de Servicios
Bancarios 3) El ejecutivo de negocios lleva la solicitud en
fisico al departamento de internacional y proceden
a efectuar la operacion.
1) El ejecutivo de negocios debe de cumplir la
opcion (a) de la actividad No.1
2) El ejecutivo de negocios solicita la
Ejecutivo de - . documentacion al cliente para la aprobacién de
- - Solicitud de Tarjeta ; 4 Documentos
103. | Negocios / Oficial de de crédito tarjeta de crédito y la entrega al departamento de en Eisico

medios de pago

medios de pago.

3) El Oficial de medios de pago le brinda
seguimiento a la solicitud del cliente hasta su
entrega.
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
1) Se genera una alerta de clientes en mora al
oficial de recuperaciones en créditos el cual de ser
necesario la intervencion del ejecutivo de negocios
Ejecutivo de le notifica mediante un control de los clientes que Correo
104. | Negocios / Oficial de | Gestion de cobro caen en mora por correo electronico. electrénico/
recuperacion Notas de cobro
2) El oficial de recuperaciones en el departamento
de créditos deberd darle seguimiento a la
recuperacion del crédito.
1) Ejecutivo de negocios debe de realizar los
L reportes que se envian semanalmente y enviarlos al
Ejecutivo de LS . N Reportes
. L ejecutivo de negocios ABEC para su consolidacion.
Negocios / Ejecutivo . control /
105. . Reporterita
de negocios ABEC / — . . Correo
: 2) El ejecutivo de negocios ABEC, envia todos los -
Jefe de Negocios : . . electrénico
reportes con las gestiones consolidadas al jefe de
negocios.
Ejecutivo de negocios manda ingreso de cualquier
documento al expediente del cliente entregando en
fisico y notificando correo electronico al ejecutivo
de negocios ABEC indicando:
N . Indicar nombre del cliente Correo
Ejecutivo de . -
- N Ingreso documentos | e Numero de cliente electroénico /
106. | Negocios / Ejecutivo . . .
. a ON-BASE o Indicar Tipo de operacion: Documentos
de Negocios ABEC . ; Co ; . g
1)Préstamo directo indicar nimero de préstamo | en Fisico
2)Linea de crédito
3)Cuentas
) Entregar en fisico documentos ordenados.
Ejecutl_vo e Entrega de . El ejecutivo de negocios ABEC, realiza el ingreso Documentos
107." | Negocios ABEC/ documentos varios oficial de los documentos a ON-BASE en Fisico
Oficial de ON-BASE | a ON-BASE

Fin de proceso

Fuente: Propia

En los procesos actuales el tiempo de respuesta a la solicitudes de los cliente es en

promedio de 24 a 60 dias, con la implementacion de la optimizacion de los procesos y al estar el

ejecutivo de negocios enfocado a la colocacion y captacion adecuada de fondos, se estima que los

tiempos de respuesta a las operaciones de solicitudes crediticias disminuiran de la siguiente

forma:
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e Las operaciones crediticias que esten sujetas a la aprobacion del comite ejecutivo, tendran

un tiempo de aprobacion promedio entre 17 a 21 dias, esto debido al que el comité

ejecutivo (esta conformado por la junta directiva y directores del banco) se relnen cada

15 dias para evacuar las solicites crediticias de los clientes.

e Las operaciones crediticias que no estén sujetas a la aprobacion del comité ejecutivo,

tendran un tiempo de aprobacion promedio entre 8 a 10 dias, debido a que estos son

aprobados a nivel de gerencia.

Lo antes expuesto se debe que al tener el apoyo de los ejecutivos ABEC, en relacion a la

revision y seguimiento de las operaciones presentadas por el ejecutivo de negocios, se tendré una

mayor agilidad en la realizacion de los tramites de documentacion, aprobacion y formalizacion de

los créditos.

Tabla 16. Indicadores

Indicadores Proceso actual 2016 Proceso Propuesto 2017
Tiempo de aprobacion de créditos 24 a 60 dias 10 a 21 dias
Monto de prestamos $13,695,892.53 $15,050,431.35
Cantidad de colocacion créditos nuevos anual 65 clientes 360 clientes

Fuente: Propia

4.3 Cronograma de ejecucion

Para lograr la aplicabilidad de la optimizacién de los procesos en tiempo y forma oportuno

y a la vez que los mismos sean evaluados por los usuarios y el gerente de negocios de

BANHCAFE, se establece un cronograma de ejecucion que sirva de guia para llevar la evolucion

y puesta en practica de los procesos. Se considera como fecha de inicio para ejecucion del

cronograma el 17 de enero de 2017.
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4 Optimizacién De Procesos En El Departamento De Negocios, En La
Sucursal Tegucigalpa Del Banco Hondurefio Del Café S.A. (Banhcafé)

4 Andlisis del Proceso Actual
Observacidn del Proceso
Recoleccion de Datos
Disefio y Aplicacién de Entrevistas
Analisis de las Entrevistas
Estructuracion del Proceso Actual

4 Disefio del Proceso Propuesto

4 Definicion de Nuevas Areas
Estructura del Area
Perfil del Puesto
Funciones Especificas del Area
4 Optimizacion de los Procesos
Reestructuracion del Proceso
Creacion de Manuales
Creacidn de Diagramas de Flujo
4 Creacion de Check List
Aprobacion del Check List

4 Propuesta de Implementacion
Validacion del Proceso
Aprobacidn del Proceso
Socializacion y Capacitacion del Proceso
Evaluacion del Proceso
Retroalimentacion
Mejorar Continua

v Duracion « Comienzo » Fin

194 dias

62 dias
14 dias
8 dias
16 dias
13 dias
11 dias
69 dias
13 dias
3 dias
3 dias
7dias
M dias
8 dias
15 dias
21 dias
12 dias
12 dias
63 dias
9 dias
7 dias
14 dias
14 dias
9 dias
10 dias

lun 18/07/16 jue 13/04/17

lun 18/07/16 mar 11/10/16
lun 18/07/16 jue 04/08/16
vie 05/08/16 mar 16/08/16 3
mié 17/08/16 mié 07/09/16 4
jue 08/09/16 lun 26/09/16 5
mar 27/09/16 mar 11/10/16 6
mié 12/10/16 lun 16/01/17
mié 12/10/16 vie 28/10/16
mié 12/10/16 vie 14/10/16 7
lun17/10/16 mié 19/10/16 10
jue 20/10/16 vie 28/10/16 11
lun31/10/16 jue 29/12/16
lun 31/10/16 mié 09/11/16 12
jue10/11/16 mié 30/11/16 14
jue01/12/16 jue 29/12/16 15
vie 30/12/16 lun16/01/17
vie 30/12/16 lun16/01/17 16
mar 17/01/17 jue 13/04/17
mar 17/01/17 vie 27/01/17 18
lun 30/01/17 mar 07/02/17 20
mié 08/02/17 lun 27/02/17 21
mar 28/02/17 vie 17/03/17 22
lun 20/03/17 jue 30/03/17 23
vie31/03/17 jue13/04/17 24

v Predecesoras

Figura 32. Cronograma de ejecucion

Fuente: Propia

A continuacion se presenta

4.4  Presupuesto

Para llevar a cabo los cambios propuestos se consideran los siguientes gastos operativos

para la creacion del area ABEC, como también se presenta un presupuesto de los gastos

incurridos al momento de sociabilizar la optimizacion de los procesos.
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441

Costos operativos por creacion de area ABEC

Al realizar la creacion del area de Atencion de banca de empresas y corporativa, se

incurrird en costos operativos directos adicionales por la contratacion de los dos nuevos
ejecutivos ABEC.

Al efectuar un cuadro comparativo de los costos operativos anuales que incurre el banco en

la actualidad en el departamento de negocios de sucursal Tegucigalpa (sin incluir al Gerente de

Negocios) versus los costos que incurrird al realizar la modificacion del a&rea ABEC, se refleja un

incremento en los mismos de 13% a los costos de area, a continuacion de muestra la tabla de los

principales costos considerados (dato promedio anual en délares).

Tabla 17. Costos operativos anuales Departamento de Negocios sucursal Tegucigalpa

TOTAL ANUAL TOTAL ANUAL

GASTOS (10 PERSONAS) (12 PERSONAS)
790 Funcionarios Y Empleados $51,156.00 $59,682.00
1100 Impuestos Y Contribuciones $1,302.35 $1,519.40
1110 Honorarios Profesionales $3,024.95 $3,529.11
1180 Reparacién Y Mantenimiento $9,601.75 $11,202.04
1260 Seguridad Y Vigilancia $3,394.37 $3,960.09
1270 Mercadeo $27,320.17 $28,686.18
1300 Primas De Seguro $1,265.04 $1,475.88
1360 Depreciaciones Y Amortizaciones $7,638.27 $8,911.31
1440 Gastos Diversos $36,278.55 $42,324.98
TOTAL ANUAL $140,981.45 $161,291.00

Fuente: Propia

Actualmente la sucursal Tegucigalpa, cuenta con el espacio fisico acondicionado con

modules y con el equipo de computo adecuado para ubicar a los dos nuevos ejecutivos ABEC,

por lo cual no se realizaria un inversion en activos fijos.
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4.4.2  Presupuesto de la implementacion por la optimizacion de los procesos

Por la optimizacion de proceso se incurrida en ciertos gastos que son necesarios para darle
a los ejecutivos de negocios la capacitacion adecuadas Yy el seguimiento a la aplicacion correcta
de los procesos propuestos.

Tabla 18. Presupuesto de gastos por la optimizacion de procesos

Presupuesto valor
Reunién validacion del Proceso L500.00
Reunion pata aprobacion del proceso L.1,000.00
Sociabilizacién y capacitacion L.8,000.00
Evaluacion de los procesos L1,500.00
Mejora continua L.4,000.00
Total requerido para la optimizacion L.15,000.00

Fuente: Propia

4.5 Estimacion de crecimiento de las carteras

Se estima que al realizar los cambios propuesto en relacion al aumento de ejecutivos
ABEC y a la optimizacion de los proceso, que la cartera crediticias y la captacion de fondos
tendran un crecimiento estimado del 9%, esto debido a que los ejecutivos de negocios estaran
totalmente enfocados a colocacion de fondos y a captar los mismos por medio de la venta

cruzada.

A continuacién se muestra un cuadro comparativo de los prestamos colocados por el
departamento de negocios, en el cual se muestra el tipo y numero de prestamos anuales
aprobados en el afio 2016 y lo estimado para el afio 2017 al implementar la optimizacién de los

procesos.
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Tabla 19. Comparativo de prestamos aprobados departamento de Negocios Tegucigalpa

. Colocacioén afo 2016 Colocacién afo 2017
VIEDECIFE Eies Monto de Prestamos Cantidad de Prestamos Monto de Prestamos Cantidad de Prestamos
>a L.500,000.00 $ 13,325,101.07 28] $ 14,598,918.41 144
<aL500,000.00 $ 370,791.46 371 $ 451,512.94 216
Total $ 13,695,892.53 65| $ 15,050,431.35 360

Fuente: propia

Como se observa en el cuadro anterior el numero de prestamos aprobados en el afio 2016
es bajo, debido a que la carga operativa de los ejecutivos de negocias es alta y esto los limita a
potenciar la busqueda de nuevos clientes que incrementen la cartera, para el afio 2017 se estima
que la cantidad de clientes debe de aumentar significativamente debido al nuevo enfoque dado a
partir de la optimizacion de los procesos, que busca que cada ejecutivo coloque por lo menos 5
créditos al mes para alcanzar las metas de colocacién en base al monto proyectado para el
departamento de negocios, al mismo tiempo se deben de gestionar la venta cruzada de los demas

servicios que presta el banco.

Se considera como indicador la cantidad de solicitudes de créditos ingresadas para analisis
cuantitativo al departamentos de riesgos, con el objetivo de medir las gestiones realizadas por

cada uno de los ejecutivos de negocios.
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En la siguiente tabla se puede observar la estimacion mensual del presupuesto que se esta

proponiendo para el afio 2017, en el cual se refleja un aumento en la cartera debido a los cambios

propuestos.

Tabla 20. Presupuesto de colocacion de préstamos 2017

Fuente: Propia

Mes Colocacion Presupuestada 2017
Enero $1,881,320.82
Febrero $1,185,232.11
Marzo $849,675.15
Abril $807,191.39
Mayo $645,753.11
Junio $581,177.80
Julio $523,060.02
Agosto $1,514,290.64
Septiembre $2,392,863.30
Octubre $1,862,861.57
Noviembre $1,604,003.10
Diciembre $1,203,002.33
Total Presupuesto $15,050,431.35
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5.1.

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Como resultado del analisis inicial del proceso actual en el Banco Hondurefio del Café
S.A. (BANHCAFE), se logr6 detectar que en la actualidad no cuenta con un manual de
procesos, ni con diagramas de flujo de la ejecucién de actividades que permita brindar a

los clientes soluciones agiles en las diferentes solicitudes de servicios que brinda el banco.

Se identificaron por medio de la observacion los procesos actuales que se realiza en el
departamento de negocios, proponiendo la creacion de un manual, lo que permiti6

identificar cuales son los procesos esenciales que se debian de optimizar.

Al analizar los resultados obtenidos de los cuestionarios aplicados y de la observacion de
los procesos se identificd que los ejecutivos de negocios se encuentran con una alta carga
operativa, con procesos metodicos que limitan el enfoque de colocacion de fondos y
captacion de los mismos por medio de la venta cruzada, estando todos los involucrados
del departamento de negocios de acuerdo con una optimizacion de los procesos que los

vuela agiles y competitivos.

En los procesos actuales encuentran actividades que no corresponden al departamento de
negocios, por lo que al reestructurar estos procesos las otras areas a los que se les

asignaran los mismos crean un paradigma laboral por la renuencia al cambio.

Al realizar la optimizacion de los procesos se espera un impacto positivo, ya que los
mismos se vuelven mas agiles, en vista que los tiempos de respuesta a los clientes se
reduce a un promedio de 10 a 21 dias, dependiendo del origen del crédito y se definen las

responsabilidades de cada uno de los involucrados, permitiendo dar un mejor seguimiento
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a las operaciones de los clientes lo que conlleva a un crecimiento de la cartera crediticia y

de captacion adecuada de fondos.

e Al crear la area de atencion de banca de empresas y corporativo (ABEC) se incurrira en
un incremento de los costos operativos anuales del 13%, en relacion a los costos
operativos actuales del departamento de negocios sucursal Tegucigalpa, por la
contratacion de dos nuevos ejecutivos. A su vez impactara en el crecimiento de la cartera

al generar mayor captacion, colocacion y venta cruzada al banco.

e La optimizacion de los procesos, se adapto al modelo de organizacién del trabajo, el cual
realiza una separacion de funciones, que lleva a una mejora en los procesos permitiendo

gue los mismos sean mas competitivos.
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5.2.

Recomendaciones

Se recomienda el uso de cada uno de los proceso propuestos para el departamento de
negocios del Banco Hondurefio del Café S.A., los cuales sugieren una restructuracion en
los proceso y la redistribucion de algunas funciones para agilizar la calidad del servicio y
tiempo de respuesta al cliente.

Se recomienda la aprobacion del &rea ABEC, la cual tiene el objetivo servir de apoyo a
los ejecutivos de negocios y brindar un seguimiento oportuno a las solicitudes de los

clientes.

Mediante la ejecucion de los procesos propuesto y la creacion del area de atencion banca
de empresas y corporativa (ABEC), se estima que la colocacion de fondos tendra un
incremento del nueve por ciento, lo cual conllevara a un aumento de la cartera crediticia y

de la captacion de fondos mediante la técnicas de ventas cruzadas
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ANEXOS

Anexo 1 Cuadro semestral de fallas

BANCOMHONDURENOMELTAFE.B.A.
CONTROLBEMESTRALDEFALLAS
DELD1MEENERORALBODEAUNIOR016

CORPORATIVA

ESTADISTICODEERRORESENDOCUMENTACIONMDER
PRESTAMOS,®PARABAPERTURA

VIVIENDA,BPERSONALESHE
AGROPECUARIOS
EJECUTIVOR B REDITOSEPARAE
BANCADEEMPRESASHE
CORMENCIANTEGNDIVIDUAL
BANCADEEMPRESASHE
CORMENCIANTEGANDIVIDUAL
BANCADEEMPRESASHE
CORMENCIANTEGNDIVIDUAL
BANCADEEMPRESASHT
DE@PRESTAMOS

SUCURSALETEGUCIGALPA

<
o
<
B
%)
(@]
=
[a]
w
oc
=
=
=
o
=
=
=)
()
w
n}

EJECUTIVOBEREDITOSPARAR
EJECUTIVOREZLREDITOSPARAR
EJECUTIVOB B REDITOSEPARAR
TOTALERRORESENPAPELERIAZ
PORCENTAJE@DEERRORESENE

1 |ERRORENGLIENTER/ORVALBINRTNGIBS 0 1 0 0 0 1| 1.64%
ERRORENBUTORIZACIONIDEMDESEMBOLSOZNOMBREMERLIENTE,@
TASA,ANSTRUCCIONESESPECIALES,AMONTOENAETRASEENUMEROS,{

2 | TIPOMDERERANTIA,ELOBROMEGASTOS,ANFORMACIONBRVALES) 3 7 0 1 9 20| 32.79%

3 |ERRORMEFECHADERPERTURA 0 0 0 0 1 1 1.64%

4 |ERRORENFECHADEWVENCIMIENTO 0 0 0 0 3 3] 4.92%

5 |ERRORENEDISPONIBILIDADIDEFONDOS 1 1 0 0 7 9| 14.75%

6 |ERRORENEIPOMDERREDITOGL/CADEIRECTO) 0 1 0 0 0 1| 1.64%

7 |ERRORENENUMEROMERLIENTE 0 0 0 0 0 0| 0.00%

8 |ERRORENEUENTABIREDITAR(CHEQUEFAHORRO) 1 0 0 0 0 1| 1.64%
ERRORENITOBROSADMINISTRATIVOSHCOMISION,TASTOSMDER

9 |ADMINISTRACION®DEENTRAL) 2 0 0 1 2 5 8.20%

10 |ERRORENZODIGOMEANDUSTRIAR /EDEDESTINODEFONDOS 0 0 0 0 0 0| 0.00%

11 |ERRORENFORMAMERPAGOANTERESHIAPITAL 2 2 2 2 2 10| 16.39%

12 |ERRORENGRUBRO 0 0 0 0 0 0| 0.00%

13 |ERRORENPLANDEPAGOS 0 0 0 0 0 0| 0.00%
MALELOBROGENBEGUROMEDANOSIDBALDOMEUDAHOLONTROLE

14 |NUMERICO) 2 2 2 2 2 10| 16.39%
ENDOSOSEPRESENTADOSELONGFECHA® ENCIDABDEON®/ISTOBUENOH

15 | PARADESEMBOLSAR 0 0 0 0 0 0 0.00%

16 |ERRORENEGARANTIASINODEPOSITO 0 0 0 0 0 0| 0.00%
PRESTAMOSECONMINEAMERREDITOWV/ENCIDAXEONR/ISTOBUENOR

17 | DEGGERENCIA 0 0 0 0 0 0| 0.00%
ERRORENBOLICITUDDEMDESEMBOLSOENOMBRE,AMONTO,ITASA,@

18 | CUENTA,FORMAMDERPAGO,FECHA,ADENTIDADDRTN) 0 0 0 0 0 0 0.00%
ERRORENEHOJADEGASTOSINOMBRE,IMONTO,ITASA,GCUENTA, B

19 | FORMADERPAGO,FECHA,ADENTIDAD,RTN,CATHPLAZO) 0 0 0 0 0 0| 0.00%

20 |CALCULOTAT 0 0 0 0 0 0| 0.00%

21 |ERRORENEONTRATO 0 0 0 0 0 o| 0.00%

22 | PLAZOMELDESEMBOLSOENMMESES 0 0 0 0 0 0| 0.00%
L/CAMAYORESEDAGUALESEAL.500MMILELONIDDOCUMENTOSE

23 [ ESCANEADOSEDECOPIASPOREORRECCION 0 0 0 0 0 0 0.00%
OTROSERRORESENMPAPELERIAGRESOLUCIONEDENINUMEROMER

24 |RESOLUCION) 0 0 0 0 0 0| 0.00%

25 |VISTOBUENOBOLICITADOBNAAGGERENCIABPOROMISION 0 0 0 0 0 o| 0.00%
AVALUOSWENCIDOSELON®ISTOBUENOMDEAL ARG ERENCIABPARAR

26 [DESEMBOLSAR 0 0 0 0 0 0| 0.00%

TOTALGFALLASPORGEJECUTIVO 11 14 4 6 26 61 100%
PORCENTAJESEPOREJECUTIVO 18% 23% 7% 10% 43%
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Anexo 2. Cuadro de Procesos actuales del Departamento de Negocios

Tabla 21. Colocacion de productos y servicios

Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
Comienza con la organizacion de visitas que
INICIO Colocacién de el Ejecutivo de Negocios programara asegurado que
productos y servicios | la Empresa a la que ofrecera el servicio cumple con
los requisitos establecidos.
A c) Se realiza una visita ya
EJ:Cgé'i\ég /dg'ecu tivo programada a la empresa para ofrecerle los
de ?\le ocios JABEC / productos y servicios del banco. Correo
> Neg Ofrece los productos y -
6. Ejecutivo de L . . electronico/
s . . servicios d) En caso de que el cliente visite al .
Servicios Financieros . . . . entrevista
[Ejecutivo de _banco, el_ejecutlvo _de negocios ABEC _Ie brl_nda la
Internacional informacién requerida y le asigna un ejecutivo de
negocios para su seguimiento.
Se le hace entrega de la hoja de requisitos
para:
Eiecutivo de - Apertura de cuenta de cheques o de ahorro
NJe ocios / Eiecutivo en moneda nacional o extranjera. Correo
de gServiciosJ - Solicitud de linea de crédito o crédito electrénico/
7. ; - ¢Acepta la oferta? directo.
Financieros - . - documento
. . - Solicitud de tarjeta de crédito. .
/Ejecutivo de L e . en fisico
Internacional - Solicitud de certificado de deposito
- Solicitud de garantia bancaria
- Pago de planillas, recaudo, pago de
impuestos.
Correo
Ejecutivo de Recepcion de . . electronico/
8. - Cliente entrega los documentos requisitos
Negocios documentos documento
en fisico

Fuente: propia
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Tabla 22. Prestamos mayores a L500,000.00

Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
Linea de crédito o Préstamos Se identifica que | Comienza con la identificacion del monto en cual
directos mayor o igual a tipo de operacion | se encuentra interesado el cliente y asi identificar | Entrevista
LPS.500,00.00 se realizara si cumple los requisitos.
L. Se toma la informacién general del cliente,
L Se le solicita . - L e Correo
Ejecutivo de ; - motivo de financiamiento, se le solicita .
9. . informacion . e - . electronico /
Negocios L . informacidn financiera, se le entrega hoja de .
inicial al cliente S - entrevista
autorizacion de consulta a la central de riesgos.
- Una vez cuando ya se tiene firmada la solicitud de
S Se solicita buro . L
10 Ejecutivo de de crédito de la consulta a la central de riesgos, el ejecutivo Correo
' Negocios manda un correo al oficial de riesgos adjuntando electrénico
CNBS . .
el documento junto ala ID y RTN del cliente.
. .- Buro de crédito El analista de créditos envia via correo el burd Correo
11. Analista de creditos . 4 . . .
del cliente créditos en la central de riesgos del cliente. electronico
. . . . Correo
El ejecutivo de negocios realiza un resumeny lo .
Ejecutivo de presenta en el crédito consulta electronico/
12. . Credito consulta ' Formato de
Negocios crédito
Este documento lo envia al jefe de Negocios.
consulta
Ejecutivo de . . El ejecutivo de negocios le presenta el nuevo caso | Correo
. Discusion del . h L ..
13. Negocios / Jefe de g, a su jefe de negocios, este con el propoésito de ser | electrénico /
. crédito consulta : : A !
Negocios el primer filtro de eliminacion. entrevista
. El jefe de negocios reenvia correo del ejecutivo al
Jefe de Negocios / - - . . . L Correo
. : Envid de crédito | Gerencia Nacional de Negocios para su revision y .
14. Gerencia Nacional - . . . electronico /
. consulta a su vez Gerencia Nacional de Negocios lo revisa .
de Negocios . . entrevista
junto con la Gerencia General.
Gerente Regional / . . . , .
> REGIO Envié de crédito Discuten y evalUan el caso en la Gerencia General .
15. Gerencia Nacional o P Entrevista
. consulta para indicar proceder a su andlisis o denegarlo.
de Negocios
Gerencia General /
Gerencia Nacional
de Negocios / Jefa Le envia correo respuesta al ejecutivo de negocios
. Respuesta de L - ha Correo
16. de Negocios / g condiciones de la pre-aprobacion o denegacion -
DY crédito consulta X electrénico
Ejecutivo de del mismo.
Negocios
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
El ejecutivo de negocios le informa al cliente que
su caso no sera aprobado.
. Correo
A Pre-aprobacion / b
Ejecutivo de ) . electronico /
17. . Denegacion de la | En caso de contar con el visto bueno de la .
Negocios . g o . entrevista /
solicitud. Gerencia General, se le notifica al cliente que
< . Carta formal
debe presentar la documentacion requerida para
proceder al anlisis de aprobacién.
Correo

18.

Ejecutivo de
Negocios

Recibe
documentacién
completa

El ejecutivo de negocios recibe documentos
completos seglin Check List.

electrénico /
Recepcién de
documentos en
fisico

Ejecutivo de

Clasificacion de

Al seleccionar los documentos legales (Escrituras,
poderes, certificaciones etc.) ingresa al SINAP,

19. - documentos S - 4 i WEB
Negocios donde se imprime hoja confirmacién de
legales : L - .
instrumentos publicos existentes del cliente.
Ejecutivo de Ejecutivo de negocios, entrega documentacion y
Negocios / envia correo con el detalle del cliente al Ejecutivo
Ejecutivo de Solicitud de de Negocios ABEC quien elabora un Documentos
20. | Negocios ABEC - Memorandum solicitando al Departamento de .
) Dictamen Legal - . en fisico
/Asistente Legal dictamen de los instrumentos legales del
administrativo de cliente y adjunta la hoja de confirmacion del
Legal SINAP.
Ejecutivo de Correo

Negocios ABEC /

El oficial del departamento de Legal, le informa
via correo al Ejecutivo de Negocios ABEC, que

electronico /

21. | Asistente Dictamen Legal : . Recepcién de
o . el Dictamen de Legal ya se encuentra listo para
administrativo de documentos en
entrega. o
Legal fisico
Ejecutivo de i
negocios / Ef‘”ega de El ejecutivo de Negocios ABEC, le hace entrega Recepcion de
22. | - . Dictamen de . documentos en
Ejecutivo de Leqal al respectivo que corresponde el documento fisico
Negocios ABEC g
El ejecutivo de negocios procede a realizar el
Ejecutivo de Estudio andlisis cualitativo del cliente con la informacion Documento
23. . o : . L
Negocios Cualitativo que el cliente le brindo. digital
Al final
Pegar Analisis
24 Ejecutivo de Cualitativo en El ejecutivo de negocios pega el analisis Documento
| Negocios carpeta cualitativo completo en la carpeta compartida. digital
compartida
El ejecutivo de negocios hace entrega del
expediente completo y ordenando segin Check
Ejecutivo de List y envia un correo de ingreso al Departamento
. o . . . Correo
negocios / Entrega de de créditos, al ejecutivo de negocios ABEC. -
SO ! electrénico /
25. | Ejecutivo de expediente del Documentos
Negocios ABEC / cliente De tener pendiente un documento del cliente el en fisico

Jefe de Negocios

ejecutivo de negocios lo debe colocar en el correo
solicitando la autorizacion del jefe de negocios
para el ingreso del expediente.
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No. Responsable Actividad Descripcion Medio
Ejecutivo de negocios ABEC, procede a revisar
los documentos en el expediente que se
L s encuentren de acuerdo a Check List. Correo
Ejecutivo de Revision de electronico /
26. | Negocios ABEC / expediente del D los d | D
Jefe de Negocios cliente e no estar 0s pcumentos completos, se espera oc}umentos
la autorizacion via correo del jefe de negocios en fisico.
para trasladarlo al departamento de Riesgos.
EJeCUt!VO de Envid de Ejecutivo de negocios ABEC, direcciona correo al Corre9 .
Negocios ABEC / . . . - electrénico /
217. . expediente del analista de créditos y hace entrega de expediente
Analista de . . Documentos
o cliente en fisico. .
Créditos en fisico.
. e El analista de créditos realiza el estudio
28. An,al_lsta de Anall_srs_ cuantitativo de la informacién financiera Dogumento
Créditos cuantitativo . digital
presentada por el cliente.
. El analista de créditos detalla una lista de
Analista de - e - .
P N Consultas al consultas de la informacidn financiera, envia al Correo
29. | Créditos / Ejecutivo - oo L . -~
. cliente ejecutivo de negocios via correo para que realice | electrénico
de Negocios L
la gestion.
Ejecutivo de Envio de El ejecutivo le notifica las consultas al cliente Correg .
30. . consultas al S . 5 electroénico /
Negocios . para finalizar el estudio del crédito. o
cliente Visita
Ejecutivo de Respuestas de las | El ejecutivo de negocios recibe las respuestas a
. . : . Correo
31. | Negocios / Analista | consultas de las consultas realizadas al cliente para .
L . . . : o electronico
de Créditos cliente direccionarlas al analista de créditos.
Ejecutivo de
Negocios / Analista . El ejecutivo de negocios se retne con el analista
o Revision del o . - . .
de Créditos / Jefe . de créditos, jefe de negocios y Gerencia Nacional .
32. ; Estudio del - L - L Presencial
de Negocios / Crédito de Negocios para la revision previa al comité
Gerencia Nacional Ejecutivo del estudio de crédito.
de Negocios
Eiecutivo de Preparacion de
Jecutl Estudio de crédito | Ejecutivo de negocios prepara estudio de crédito | Documentos
33.| Negocios/ Jefe de - : S -
. para Comité del cliente para presentarlo al Comité Ejecutivo. fisicos
Negocios e
Ejecutivo
. ., . . . . . Correo
Jefe de Negocios / Envié de Estudio | El jefe de negocios envia formalmente el estudio Electronico /
34.| Secretaria del al Comité de crédito del cliente a la Secretaria del Comité
PR L e Documentos
Comité Ejecutivo Ejecutivo Ejecutivo )
Virtuales
— Presentacion de Ejecutivo de negocios presenta ante el Comité .
Ejecutivo de . P S . g . Presencial /
. estudio de crédito | Ejecutivo el estudio de crédito del cliente.
35. | Negocios/ Jefe de .y . - Documentos
. al Comité En este punto se aprueba o deniega oficialmente -
Negocios . g - fisicos
Ejecutivo la solicitud del cliente.
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No. Responsable Actividad Descripcion Medio
a) El ejecutivo firma la resolucién oficial de la
aprobacion del crédito del cliente y entrega al
Ejecutivo de ejecutivo de negocios ABEC para adjuntar la
Negocios / firma de la Jefa de Negocios, Gerencia Nacional
36 Ejecutivo de Firma oficial de de Negocios y Gerencia General. Documentos
"| Negocios ABEC / la resolucion en fisico
Secretaria del b) Una vez que la Resolucidn este con las firmas
Comité Ejecutivo gue corresponde, entregar copia a la Secretaria de
Comité Ejecutivo y Original al Ejecutivo de
Negocios.
37 Secretaria del Resolucion de La secretaria de Comité Ejecutivo procede a Documentos
| Comité Ejecutivo Comité Ejecutivo | realizar la Resolucion. en fisico
. La secretaria del Comité Ejecutivo, envia por
Secretaria del - . .
A correo electrdnico a la Gerencia Nacional de
Comité Ejecutivo / . : 9 -
. . . . Negocios la copia de la Resolucion del Comité
Gerencia Nacional Envio Resolucion : :
. . Ejecutivo Correo
38. | de Negocios / Jefa de Comité -
. S Electrénico
de Negocios / Ejecutivo . . ., .
C e Quien a su vez envia resolucién al jefe de
Ejecutivo de . S
N - negocios para ser entregado al ejecutivo de
egocios .
negocios que corresponde.
El ejecutivo de negocios asigna caso del cliente a
. ., un abogado para que realice la Escritura Publica.
N Asignacion a
Ejecutivo de Entrega al abogado memorando con detalle
. abogado para .
39. | Negocios / . . de documentos para realizar el protocolo. Memo
Escritura Publica .
Abogado externo . -RTN, ID del cliente
Hipoteca . -
-Copia de resolucién
-Escritura de la propiedad a hipotecar
Abogado entrega al ejecutivo de negocios el
Ejecutl_vo de Protocolo de la protocolo y recibo por gastos y honorarios. _
40. | Negocios / Hipoteca Entrevista
Abogado externo P Ejecutivo de negocios le notifica al cliente para
citarlo a la formalizacién
Ejecutivo de N Ejecutivo de negocios se retne junto al abogado y
. Formalizacion del ' . .
41. | Negocios/ el cliente para proceder a la lectura y firma del Entrevista
protocolo
Abogado externo documento.
Ejecutivo de Realizacion del El ejecutivo de negocios envia correo electrénico Correo

42,

Negocios /
Abogado externo

contrato de
formalizacién

y entrega expediente completo al ejecutivo de
negocios ABEC para que el Departamento de
Legal proceda a realizarlo.

Electrénico /
Memo

43.

Abogado externo

Inscripcion de
hipoteca al IP

El abogado procede a la inscripcion del protocolo
de la hipoteca del cliente y le hace envi6 del
recibo de presentacién al ejecutivo de negocios

Presencial /
Correo
electronico
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No. Responsable Actividad Descripcion Medio
El ejecutivo de negocios procede a
realizar:
Ejecutivo de - -Autorizacion de desembolso:
- Envid de
Negocios / L -Plan de pagos Correo
44, _"90 7 autorizacion para P . -
Ejecutivo de desembolso -Garantias no deposito electronico
Negocios ABEC
Envia la documentacidn por correo
electrénico al ejecutivo de negocios ABEC
1) Una vez realidad la actividad No.39 el
ejecutivo de negocios ABEC procede a la
realizacion de:
-Solicitud de desembolso
-Detalle de gastos
-Acuses de documentos
-Documentos de seguro (en caso de
aplicar)
Ejecutivo de 2) En caso que se c_umpl’a la §ct|V|dad
. No0.48 se procede a la realizacion de:
Negocios ABEC/ | Documentos del Correo
45| 90 -Detalle de gastos -
Ejecutivo de desembolso electronico
. -Acuses de documentos
Negocios
-Documentos de seguro (en caso de
aplicar)
Se imprimen documentos y se cita al
cliente para su firma.
En caso de que el cliente no asiste al
banco, se le envian por correo electrénico al
ejecutivo de negocios para que proceda a la
formalizacion con el cliente.
L Una vez que se realice las actividades No.40 y
Ejecutivo de . .
. Firma de NO.48 y se tiene los documentos del desembolso
Negocios / N . . . . . Documento en
46. | .0 autorizacion de firmados por el cliente, el ejecutivo de negocios .
Ejecutivo de . fisico.
. desembolso ABEC, procede a buscar las firmas de la
Negocios ABEC N
autorizacion de desembolso
Una vez que se cumple el No. 41, el
ejecutivo de negocios ABEC se asegura de que se
cumpla las condiciones especiales en la
R Visto bueno por autorizacion de desembolso.
Ejecutivo de condiciones
Negocios ABEC / : . Documento en
47.| I especiales en En este caso se busca la firma de la -
Ejecutivo de L - . . fisico.
. autorizacion de Gerencia General o Gerencia Nacional de
Negocios . . . .
desembolso Negocios segun aplique el caso, adjuntando los
documentos comprobantes entregados por el
ejecutivo de negocios (Recibo presentacion del IP
etc.)
Ejecutivo de L El ejecutivo de negocios ABEC envia un Ticket al | Ticket
. Envid de . . -
Negocios ABEC / departamento de préstamos informando del electrénico /
48. e desembolso a PP
Oficial de desembolso para su revision, firma y apertura de Documentos
Prestamos. . .
prestamos préstamo. en fisico
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No.

Responsable

Actividad

Descripcion

Medio

Documentos del

5) Cuando es solicitud de
desembolso de un desembolso deja copia en el
paquete de documentos del cliente e ingresa la
original al departamento de custodia.

6) Cuando es contrato como la
actividad No0.48 se procede a enviar un

49, Oficial de Departamento de | memorandum al departamento de Legal I?qcumento en
prestamos - - . - . fisico / Memo
Custodia solicitando visto bueno para firma de la Gerencia
General.
7) Una vez que se cumple el inciso
No.2 se envia contrato original al departamento de
custodia y una copia se le entrega al ejecutivo de
negocios ABEC.
Of,'C'aI de / Entrega de El oficial del departamento de préstamo hace
50. pr.estar.nos documentos del entrega de los documentos completos de la [?qcumento en
Ejecutivo de desembolso operacion al ejecutivo de negocios ABEC fisico.
Negocios ABEC '
Ejecut!vo de Envid de El ejecutivo de negocios ABEC, realiza .
51. g?%?;'?jz QE;EE/ é documentos a formalmente el ingreso al departamento de ON- ngzﬂgcézgm
. ON-BASE BASE
Digital
Ejecutivo de El ejecutivo de negocios ABEC, realiza un
Negocios ABEC / Envid de memorandum dirigido al Departamento de Legal
52. | Asistente documentos para | junto al expediente completo del cliente para Memo
administrativo de realizar contrato proceder a la realizacién del contrato privado o en
Legal cuenta corriente
Asistente El asistente administrativo del Departamento de
administrativo de Legal notifica y le hace entrega de la Correo
53 Legal / Ejecutivo de | Entrega de documentacion al ejecutivo de negocios ABEC. electrénico /
"| Negocios ABEC / contrato privado Documentos
Ejecutivo de Se le notifica al ejecutivo de negocios para que en Fisico

Negocios

procesa a cumplir la actividad No.39

Fin de proceso de colocacion de un préstamos mayores o igual a L500 MIL

Fuente: propia
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Tabla 23. Prestamos menores a L500,000.00

Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No.

Responsable

Actividad

Descripcion

Medio

Linea de crédito o

Préstamos directos menor

a 1.500,00.00

Se identifica que tipo
de operacion se
realizara

Comienza con la identificacion del monto en cual
se encuentra interesado el cliente y asi identificar
si cumple los requisitos.

Ejecutivo de
Negocios / Analista
de créditos /

Seguimiento para el

Se cumple la actividad No.3 alNo.6, No.13, en
caso de aplicar a la actividad del No.14, No.15,

En actividades

A3|sjte.nte _ Estudio de credito N0.16 y No.17 se detalla

administrativo de

Legal

Ejecutivo de . - El ejecutivo de negocios, realiza el analisis Documento
. Estudio de credito s o - P

Negocios cualitativo y cuantitativo del cliente Electrénico

Ejecutivo de
Negocios / Jefe de
Negocios /

Presentacién de
Estudio de crédito

El ejecutivo de negocios al terminar el analisis
cumple la actividad No.27 para luego se cumple el
inciso (a) de la actividad No.31 y asi tener la
formalizacion de la resolucion de créedito

En actividades
se detalla

Ejecutivo de
Negocios

Documentos Legales
para formalizacion

a) Se cumpliré las actividades si aplican No.34,
No.35, N0.36, No.37 y 38 esto si fuese el caso para
escrituracion de hipoteca.

b) Se cumplira las actividades No. 47 y No.48 en
caso de ser contrato privado.

En actividades
se detalla

Ejecutivo de
Negocios ABEC

Documentos de
desembolso

Se debera cumplir la actividad No.40, No.41,
No0.42 No.43, No.44, No.45 y No0.46

En actividades
se detalla

Fin de proceso de colocacion de un préstamos menor a LPS.500 MIL

Fuente: propia
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Tabla 24. Proceso garantias bancarias

Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable

Actividad

Descripcion

Medio

Garantia Bancarias
bajo linea de crédito o
Crédito Directo

Identificacién de
solicitud

El ejecutivo de negocios identifica qué tipo
de Garantia Bancaria el cliente esta interesado.

a) Linea de Crédito para emision de
Garantias Bancarias.

b) Crédito Directo para la emision de
Garantia Bancaria

Ejecutivo de
1 Negocios

Seguimiento para el
Estudio de crédito

a) Si la Linea de Crédito o Crédito Directo es
mayor o igual a L.500 MIL con garantia
Hipotecaria se realiza las actividades de la No.3
hasta la No.38

b) Si la Crédito o Crédito Directo es mayor o igual

a L.500 MIL con garantia Fiduciaria o Prendaria se
realizardn las actividades No.3 hasta la N0.33 més

la No.47 y No.48.

c) Si la Creédito o Crédito Directo es menor a L.500
MIL con garantia Hipotecaria se realiza las
actividades del No.49 al No.51 y luego las
actividades No.34 al No.38.

d) Si la Crédito o Crédito Directo es menor a
L.500 MIL con garantia Fiduciaria o Prendaria se
realiza las actividades del No.49 al No.51 y luego
las actividades No.47 y No.48.

En actividades
se detalla

Ejecutivo de
6( Negocios / Ejecutivo
de Negocios ABEC

Envio de
autorizacion para
desembolso para la
Garantia Bancaria

El ejecutivo de negocios procede a realizar:
a) Autorizacion de desembolso:
b) Garantias no deposito
¢) Documentacidn que el cliente entrego
con respecto a la Garantia Bancaria:
1- Solicitud de Garantia Bancaria.
2- Borrador (de no haber borrador se
utilizara el formato establecido por el banco.)

Envia la documentacién por correo
electronico al ejecutivo de negocios ABEC

Correo
electronico
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No. Responsable Actividad Descripcion Medio
1) Una vez realidad la actividad No.54 seccion (a)
y (c)y actividad No.54 el ejecutivo de negocios
ABEC procede a la realizacion de:
-Solicitud de emision de Garantia Bancaria
-Detalle de gastos
-Acuses de documentos
-Borrador de Garantia Bancaria para Visto Bueno
del cliente.
-Documentos de seguro (en caso de aplicar.)
2) En caso que se cumpla la actividad No.54 Correo
Ejecutivo de seccion (b) y (d) y actividad No.54 el ejecutivo de -
. . . ) electrénico /
Negocios ABEC / Documentos del negocios ABEC procede a la realizacion de: L
6] —. 2 En actividad
Ejecutivo de desembolso -Detalle de gastos :
- seleccionada
Negocios -Acuses de documentos detalla
-Borrador de Garantia Bancaria para Visto Bueno
del cliente.
-Documentos de seguro (en caso de aplicar.)
Se imprimen documentos y se cita al cliente para
su firma.
En caso de que el cliente no asiste al banco, se le
envian por correo electronico al ejecutivo de
negocios para que proceda a la formalizacién con
el cliente.
El ejecutivo de negocios ABEC, una vez que los
documentos se encuentren firmados por el cliente
para la emision de la Garantia Bancaria, procede a | Documento en
Ejecutivo de Firma de buscar las firmas de la autorizacion de fisico./ En
64 Negocios / Ejecutivo | autorizacion de desembolso. actividad
de Negocios ABEC desembolso seleccionada
En caso que se requiera de un Visto Bueno por las | detalla
condiciones especiales en la autorizacion de
desembolso cumplir la actividad No.42,
El ejecutivo de negocios ABEC envia un Ticket al
N departamento de préstamos informando de la Ticket
Ejecutivo de . .y . . e -
4 - Envié de desembolso | Solicitud de Garantia Bancaria para su revision en | electrénico /
63 Negocios ABEC/ . e ) L
e a Préstamos. fisico, firma de autorizacion de desembolso y Documentos
Oficial de prestamos . : ) .
entrega de papel especial para la impresion de la en fisico
Garantia Bancaria.
N Una vez que se cumple la actividad No.58, el
Ejecutivo de L S .
. Impresion de ejecutivo de negocios ABEC procede a la Documentos
64 Negocios ABEC/ . . . - . - . .
e Garantia Bancaria impresién y firmas autorizadas de la Garantia en Fisico
Oficial de prestamos .
Bancaria
6 Ejecutivo de Notificacion de Se le informa al ejecutivo de negocios que ya se Correo
7 Negocios ABEC Garantia Bancaria encuentra lista para entrega la Garantia Bancaria. electrénico
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No. Responsable Actividad Descripcion Medio
Ejecutivo de
Negocios ABEC / Entrega de la El cliente debe firmar de recibido las copias de la Documentos
64 _. > . . . . - ‘.
Ejecutivo de Garantia Bancaria Garantia Bancaria entregada. en Fisico
Negocios
1) El ejecutivo de negocios ABEC saca una copia
de toda la documentacion de formalizacidn de la
Garantia Bancaria.
2) El ejecutivo de negocios ABEC, envia ticket al
departamento de préstamos para el ingreso y
o apertura de la Garantia Bancaria.
L Organizacion de
Ejecutivo de documentos para Documentos
61 Negocios ABEC / P 3) El ejecutivo de negocios ABEC, entrega a la en Fisico /

Oficial de Prestamos

cobro de gastos y
apertura

oficial de préstamos las copias de la
documentacion de formalizacion y entrega de la
Garantia Bancaria.

4)El oficial de préstamos responde Ticket
informando al ejecutivo de negocios ABEC el
namero de operacion de la Garantia Bancaria del
cliente.

Ticket

64

Ejecutivo de
Negocios ABEC /
Oficial de Custodia

Ingreso a Custodia

El ejecutivo de negocios ABEC, para ingresar la
documentacion al Departamento de Custodia
realiza:

1-memorandum de ingreso de la solicitud original
de Emisién de Garantia Bancaria.

2-solicitar firma autorizada de Negocios para
ingreso del documento.

3-Con el acuse firmado por el oficial de custodia
se procedera a pasar a la actividad No.64.

Ejecutivo de
Negocios ABEC /

Envié de documentos

El ejecutivo de Negocios debe cumplir la actividad

Libro control

63 Oficial de Archivo a ON-BASE No.46 de ingreso
Digital
En caso que cuando se lleve a cabo la actividad
No0.62 hay un contrato privado en la operacién, El
ejecutivo de Negocios ABEC, le hace entrega del
contrato original para firma de la Gerencia General
junto a las copias de los documentos de la emision
Ejecutivo de de la Garantia Bancaria. Documentos
7( Negocios ABEC/ Contrato Privado en Fisico

Oficial de Prestamos

El oficial de préstamos debe cumplir el #2 y #3 de
la actividad 44

El oficial de negocios debera realizar una vez que
el oficial entregue la copia del contrato, la
actividad No.46

120




Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
Fin de tramite de emision de Garantia Bancaria con Linea de Crédito
Fuente: propia
Tabla 25. Proceso garantia bancaria con bono de caja
Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa
No. Responsable Actividad Descripcion Medio
El ejecutivo de negocios identifica qué tipo de
Garantia Bancarias con Garantia Bancaria el cliente esta interesado.
Bono de Caia o Certificado de Identificacion de a) Bono de Caja para emision de Garantia
[J)e osito solicitud Bancaria.
P b) Certificado de Depdsito para la emision
de Garantia Bancaria
Correo

71.

Ejecutivo de

Recepcion de

Cliente entrega los documentos requisitos
incluyendo la carta solicitud de apertura de un

electrénico/

Negocios documentos Bono de Caja o Certificado de Depdsito. ]cciiziccuomento en
a) El ejecutivo de negocios hace entrega de la nota
solicitud de apertura de Bono de Caja o
Certificado de Depdsito al ejecutivo de negocios
ABEC.
b) El ejecutivo de negocios ABEC, realiza un
memorando de solicitud al departamento de
Ejecutivo de Solicitud de apertura | Servicios Bancarios adjuntando la nota original del | Correo
79 Negocios / Ejecutivo | de Bono de Caja o cliente para la apertura de un Bono de Caja o electrénico /
| de Negocios ABEC / | Certificado de Certificado de Deposito. Documentos
Oficial de apertura Deposito. en fisico
¢) El oficial de apertura procede a la emision y
cobro del Bono de Caja o Certificado de Deposito.
1- Se le cita al cliente para firma de
documentacion por apertura.
2-notifica por correo electrénico el nimero
de operacion y adjuntando copia del mismo.
El ejecutivo de negocios realiza el estudio y
resolucién de crédito de la solicitud de Garantia
Ejecutivo de Estudio de solicitud Bancaria. Documentos
73. - . - .
Negocios de Garantia Bancaria en Fisico.

Le hace entrega al ejecutivo de negocios ABEC,
del expediente del cliente y cumple la actividad
No0.55
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No. Responsable Actividad Descripcion Medio
Ejecutivo de
Ne_gouos ABEC/ Emisién de Contrato | El ejecutivo de negocios ABEC realiza la actividad Memo /
74.| Asistente . Documentos
L Privado No0.47 y No.48 oy
administrativo de en fisico
Legal
El ejecutivo de negocios ABEC procede a la
realizacion de:
-Detalle de gastos
-Acuses de documentos
-Borrador de Garantia Bancaria para Visto Bueno
" del cliente. Correo
Ejecutivo de -Documentos de seguro (en caso de aplicar.) electrénico /
Negocios ABEC / Documentos del g P ' L
75.| - 27 En actividad
Ejecutivo de desembolso N . . .
. Se imprimen documentos y se cita al cliente para seleccionada
Negocios .
su firma. detalla
En caso de que el cliente no asiste al banco, se le
envian por correo electronico al ejecutivo de
negocios para que proceda a la formalizacién con
el cliente.
Documento en
Ejecutivo de Firma de fisico. /En
76.| Negocios / Ejecutivo | autorizacion de Se debera cumplir la actividad No.57 actividad
de Negocios ABEC desembolso seleccionada
detalla
Ejecutivo de
Negocios ABEC / Entrega de la Se realizaran las actividades No.58, N0.59, No.60 | Documentos
7. . . . . ..
Ejecutivo de Garantia Bancaria y No.61 en Fisico
Negocios
EJeCUt'.VO de Ingreso de Garantia El ejecutivo de negocios ABEC debera de cumplir En act_|V|dad
78.| Negocios ABEC / . L seleccionada
2 Bancaria a IBS la actividad N0.62 y No.65
Oficial de Prestamos detalla

79.

Ejecutivo de
Negocios ABEC /
Oficial de Archivo
Digital

Envid de documentos
a ON-BASE

El ejecutivo de Negocios debe cumplir la actividad
No.46

Libro control
de ingreso

Fin de proceso de solicitud de emision de Garantia Bancaria con Bono de Caja o Certificado de Deposito

Fuente: propia
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Tabla 26. Proceso venta cruzada

Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. | Responsable Actividad Descripcion Medio
Venta cruzada con el En el departamento de servicios bancarios se
Colocacion de realizan la apertura de cuentas, certificados de
Departamento de d .~ dendsito. b de cai ias b .
Servicios Bancarios productos y servicios | depdsito, bonos de cajas, constancias bancarias y
servicio al cliente
El ejecutivo de negocios solicita al ejecutivo de
negocios ABEC, juego de documentos que el
cliente debe de presentar y firmar por correo
electronico indicando la siguiente informacion:
L 1. Cuantas que se van aperturar.
Ejecutivo de .
Negocios / 2. Tipo de (.:ue,nt-a. Correo
80. A Apertura de Cuentas 3. Persona juridica / natural. .
Ejecutivo de - electronico
Negocios ABEC 4. Cuantos Flr_mantes._ _
5. Informar si el cliente es ciudadano o
residente.
6. Moneda lempira/ délar.
7. Hora que lo necesitan.
Ejecutivo de . . . . Correo
Negocios ABEC / | Solicitud de juego de El ejecutivo de negoclos ABEC, brmc?a_ . electrénico/
81. - seguimiento y direcciona el correo solicitud al jefe
Jefe de Servicios | documentos L : documento en
. de servicios bancarios. g
Bancarios fisico
a) El jefe de servicios bancarios asigna solicitud al
personal de servicio al cliente.
Jefe de Servicios
Bancarios / b) El personal asignado de servicio al cliente
Servicio al organiza solicitud y hace entrega al ejecutivo de Correo
Cliente / Juegos de negocios ABEC. electrénico/
82. Lo
Ejecutivo de documentos documento en
Negocios ABEC / ¢) El ejecutivo de negocios visita al cliente y se fisico
Ejecutivo de asegura que llene y firme toda la informacién
negocios solicitada para la apertura de la cuenta y que el
cliente entregue toda la documentacién requerida.
N Si el cliente es persona juridica o comerciante
Ejecutivo de L o . -
- individual el ejecutivo de negocios debe cumplir el
Negocios ABEC / - . .
; Solicitud de numeral No.15, 16 y 17 adjuntar dictamen de legal
83. Asistente . . .
Dictamen con copias de las escrituras ya al momento de

administrativo de
Legal

entregar el paquete de documentacion de apertura
de las cuentas.
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. | Responsable Actividad Descripcion Medio
1) El ejecutivo de negocios organiza juegos de
documentos completos y entrega al ejecutivo de
Ejecutivo de negocios ABEC.
Negocios /
84 Ejecutivo de Documentos del 2) El ejecutivo de negocios ABEC, realiza la Documento en
' Negocios ABEC / | cliente entrega formal de la documentacion del cliente al fisico
Jefe de Servicios jefe de servicios bancarios.
Bancarios
3) Jefe de servicios bancarios gestiona la apertura
de la solicitud hasta su finalizacidn.
a) El ejecutivo de negocios solicitara al cliente
nota original con firma autorizada para solicitud
Ejecutivo de especifica y débito de la cuenta en caso de aplicar.
Negocios / — .
Ejecutivo de Solicitud de b.) E : eje_cutlvp de hegoclos entregara documgnto Documentos
85. - - original ejecutivo de negocios ABEC y cumplir el ;-
Negocios ABEC / | constancias . en fisico
- #2 y #3 de la actividad No.79
Jefe de Servicios
Bancarios c) El personal de servicios bancarios hacen
entrega de la constancia solicitada al ejecutivo de
negocios ABEC para ser entregada al cliente.
Ejecutivo de
Negocios /
86 Ejecutivo de &pzrtuézg;fi 233 SS El ejecutivo de negocios debera cumplir la opcién | Documentos
' Negocios ABEC / jay (@) y (b) de la actividad No.80 en Fisico
. Deposito
Jefe de Servicios
Bancarios
a) El jefe de servicios bancarios asigna solicitud al
personal de servicio al cliente.
b) El personal asignado de servicio al cliente
N organiza solicitud y le notifica al ejecutivo de
Ejecutivo de ; . .
Negocios / negocios ABEC que el cliente puede pasar a firmar
I o su formalizacion.
Ejecutivo de Formalizacion de Documentos
87. - i
Negocios ABEC / | documentos . . en Fisico
- ¢) En caso de que sea un cliente corporativo, se le
Jefe de Servicios . Lo
Bancarios entregara el juego de documentos al ejecutivo de

negocios para la formalizacion. Posteriormente
deberé entregar los documentos firmados por el
cliente para hacer entrega del Certificado de
Deposito o Bono de Caja.
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa
No. | Responsable Actividad Descripcion Medio
1) El ejecutivo de negocios debera realizar la
opcion (a)de la actividad No.80 y entregar al
ejecutivo de negocios ABEC la solicitud.
2) El ejecutivo de negocios ABEC, realizara
Ejecutivo de memorandum dirigido al area de Custodia,
Negocios / L Prestamos (de estar en garantia en el banco) y
R Cancelacion de . o . L
Ejecutivo de . jefatura de Servicios Bancarios, solicitando la
. Bono de Cajay - S Documentos
88. Negocios ABEC / o cancelacion del documentos y acreditacion de su -
- Certificado de : o Fisicos
Jefe de Servicios . valor a la cuenta que el cliente indico.
. Deposito
Bancarios / Jefe
de Negocios Nota: En caso de retiro de custodia este
memorandum llevara el Visto Bueno del jefe de
negocios.
3) Jefe de servicios bancarios gestiona la
cancelacion de la solicitud hasta su finalizacion.
Fin de proceso en el Departamento de Servicios Bancarios
Fuente: propia
Tabla 27. Proceso actividades varias
Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa
No. Responsable Actividad Descripcion Medio
Actividades con el Actividades Son actividades adicionales que se realizan en
Departamento de Prestamos | adicionales conjunto con el departamento de prestamos
Ejecutivo de negocios manda correo electrénico al
ejecutivo de negocios ABEC indicando:
. Indicar Nombre del cliente.
. . , . Correo
Ejecutivo de - . Numero de préstamos a cancelar. -~
. — Pagos extraordinarios electronico /
89. Negocios / Ejecutivo . . Monto.
. a préstamos - Documentos
de Negocios ABEC . Cuenta de débito(En caso de pago con | o Fisico
cheque entregarlo en fisico con fondos
confirmados.)
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
1) El ejecutivo de negocios ABEC, llena el
formato establecido por el banco para cancelacion
de préstamo de forma manual.
v e horan o " | T
90. Negocios ABEC / Envio de solicitud P gep e a Documentos
i entregara en fisico la solicitud. .
Oficial de Prestamos Fisicos
3) El ejecutivo de negocios ABEC, hace entrega de
documento con el detalle al oficial de préstamo
para que proceda con la operacién.
El ejecutivo de negocios envia correo a el
Eiecutivo d ejecutivo de negocios ABEC, indicando: Correo
jecutivode - . L, . Indicar nombre del cliente electrénico /
91. Negocios / Ejecutivo | Liberacion de Fondos X - . .
. o Razén especifica de liberacion Documentos
de Negocios ABEC . .
. Cuenta del cliente en Fisico
. Monto a liberar
Ejecutivo de Ticket/
92. Negocios ABEC / Envié de solicitud El ejecutivo de negocios realiza la actividad N0.85 | Documentos
Oficial de Prestamos Fisicos
El ejecutivo de negocios envia correo a el
ejecutivo de negocios ABEC, indicando:
Ejecutivo de Bi n d . Indicar nombre del cliente Clor;et? o)
93. Negocios / Ejecutivo 'gnoracion de . Razén especifica de pignoracion electronico
. Fondos . Documentos
de Negocios ABEC . Cuenta del cliente o
en Fisico
° Monto
. Fecha de vencimiento
Ejecutivo de Ticket/
94, Negocios ABEC / Envié de solicitud El ejecutivo de negocios realiza la actividad No.85 | Documentos
Oficial de Prestamos Fisicos
El ejecutivo de negocios envia correo a el Correo
Ejecutivo de Solicitud de Recibos | ejecutivo de negocios ABEC, indicando: electronico /
95. Negocios / Ejecutivo | por pago de . Indicar nombre del cliente
. . . Documentos
de Negocios ABEC prestamos . Tipo de recibo en Fisico
o Numero del préstamo
Ejecutivo de Ticket /
96. Negocios ABEC / Envié de solicitud El ejecutivo de negocios realiza la actividad No.85 | Documentos
Oficial de Prestamos Fisicos
El ejecutivo de negocios envia correo a el
. . . ejecutivo de negocios ABEC, indicando: Correo
Ejecutl_vo de_ . SO“C'IUd.d,e . Indicar nombre del cliente electrénico /
or. Negocios / Ejecutivo | Cancelacion de . Numero del préstamo de la garantia Documentos
de Negocios ABEC Garantias Bancarias p - . gara P
o Entregar en fisico garantia original y nota | en Fisico
del cliente por cancelacion.
Ejecutivo de Ticket /
98. Negocios ABEC / Envio de solicitud El ejecutivo de negocios realiza la actividad No.85 | Documentos
Oficial de Prestamos Fisicos
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
El ejecutivo de negocios envia correo a el
ejecutivo de negocios ABEC, indicando:
Ejecutivo de . Indicar nombre del cliente Correo
99. Negocios / Ejecutivo | Endosos de Seguros ° Numero de cllen,te:\. - electronico /
de Negocios ABEC o Entregar en fisico poliza de seguro Docgn_wentos
original. en Fisico
° Indicar ndmero de préstamos o
especificar si es linea de crédito.
Ejecutivo de Ticket /
100. | Negocios ABEC / Envio de solicitud El ejecutivo de negocios realiza la actividad N0.85 | Documentos
Oficial de Prestamos Fisicos
1) El ejecutivo de negocios ABEC, realizara un
Ejecutivo de memorandum de ingreso de poliza original
Negocios ABEC / Envié de endosada al departamento de custodia. Documentos
101. | Oficial de Custodia/ | Documentos al area en Fisico
Oficial de Archivo custodia 2) El ejecutivo de negocios ABEC, enviara el
Digital acuse de ingreso a custodia junto a la copia de la
poliza al departamento de ON-BASE
El ejecutivo de negocios envia correo a el
ejecutivo de negocios ABEC, indicando:
Eiecutivo de Solicitud de . Nombre del cliente. Correo
102 N(Jagocios/ Eiecutivo constancias en el . NUmero del cliente electrénico /
' de Negocios JABEC departamento de o Numero de préstamo. Documentos
prestamos . Solicitud exacta de la operacion(plan de | en Fisico
pagos de préstamos existentes, Constancias de
saldos proyectados.)
1) El ejecutivo de negocios realiza la actividad
No.85
Ejecutivo de Ticket /
103. | Negocios ABEC / Envié de solicitud 2) El oficial de préstamos hace entrega de la Documentos
Oficial de Prestamos solicitud en fisico al ejecutivo de negocios ABEC, | Fisicos

para ser entregada al cliente o al ejecutivo de
negocios que corresponde.

Fin de proceso en el Departamento de Prestamos

Fuente: propia
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Tabla 28. Proceso solicitudes de clientes

Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
Actividades con el Actividades Son otras actividades que se realizan a
Departamento Extra realizadas a solicitud | solicitud de los clientes que pertenecen a la cartera
P de los clientes de préstamos.
Ejecutivo de negocios manda correo electronico al
Eiecutivo de ejecutivo de negocios ABEC indicando: Correo
Jecutiv N . . Nombre del cliente electrénico /
104. | Negocios / Ejecutivo | Constancias / Cartas . Numero de cliente Documentos
de Negocios ABEC . . g
. Tipo de constancia / cartas en Fisico
Entregar en fisico nota original del cliente para
1) El ejecutivo de negocios presenta nota original
de solicitud al departamento de servicios bancarios
para que se realice el débito a la cuenta por
solicitud del cliente.
Ejecutivo de
Negocios ABEC / . 2) El ejecutivo de negocios ABEC, procede a la
- Elaboracion de L . Documentos
105. | Jefe de Servicios realizacion de los documentos solicitados, .
. Documentos . - - en Fisico
Bancarios / Jefe de posteriormente buscara las firmas autorizadas para
Negocios la autorizacién del documento.
3) El ejecutivo de negocios ABEC realizara la
entrega del documento al cliente o al ejecutivo de
negocios que corresponde.
Ejecutivo de negocios manda correo electrénico al
ejecutivo de negocios ABEC indicando:
e Indicar nombre del cliente
— . Correo
Ejecutivo de e Numero de cliente electrénico /
106. | Negocios / Ejecutivo | Actas de Liberacién e Entregar en fisico:
. . . Documentos
de Negocios ABEC o Acta de liberacion en Fisico

o finiquito original
o Copia de escritura a liberar
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No.

Responsable

Actividad

Descripcion

Medio

107.

Ejecutivo de
Negocios ABEC /
Oficial
administrativo de
Legal

Ingreso de
documento al
Departamento de
Legal

1) El ejecutivo de negocios ABEC, realizard
memorandum dirigido al departamento de Legal
con el ingreso de documentos y acta de liberacion
del cliente.

2) Una vez revisada el acta de liberacion si esta
correcta el departamento de legal la entregara
firmada por el representante legal del banco.

Nota: de no estar correcta la devolvera y el cliente
debera cumplir el proceso de ingreso con las
correcciones.

3) El ejecutivo de negocios ABEC realizara la
entrega del documento al cliente o al ejecutivo de
negocios que corresponde.

Documentos
en Fisico

108.

Ejecutivo de
Negocios / Ejecutivo
de Negocios ABEC

Ingreso / Retiro de
Hipotecas

Ejecutivo de negocios manda correo electronico al
ejecutivo de negocios ABEC indicando:

. Indicar nombre del cliente

. Numero de cliente

. Tipo de operacion

. Entregar en fisico escritura original
(INGRESO)

) Haber solicitado finiquito y presentarlo
original (RETIRO)

Correo
electronico /
Documentos
en Fisico

109.

Ejecutivo de
Negocios ABEC /
Oficial de Custodia /
Oficial de ON-BASE

Seguimiento de
Ingreso / Retiro de
Hipotecas

1) El ejecutivo de negocios ABEC, realizara
memorandum dirigido al departamento de custodia
con el ingreso / Retiro de hipotecas posteriormente
buscara las firmas autorizadas para la autorizacion
del documento.

2) De ingresar la Hipoteca el ejecutivo de
negocios ABEC, procede a enviar una copia de la
escritura a ON-BASE

3) De retirar los documentos el ejecutivo de
negocios ABEC realizara la entrega del documento
al cliente o al ejecutivo de negocios que
corresponde.

Documentos
en Fisico

110.

Ejecutivo de
Negocios / Ejecutivo
de Negocios ABEC

Solicitudes al
departamento de
Internacional

El Ejecutivo negocios entrega de solicitud de
(Compra / venta de divisas, trasferencia, subastas,
cheques en dolares) al ejecutivo de negocios
ABEC.

Correo
electronico /
Documentos
en Fisico
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No. Responsable Actividad Descripcion Medio
1) El ejecutivo de negocios lleva nota al
departamento de servicios bancarios para solicitar
— visto bueno de firmas autorizadas en solicitud.
Ejecutivo de
N:_g(_)clltés ABEC/ Seguimiento de 2) El ejecutivo de negocios envia Ticket al Documentos
111. Oficia '€ solicitud de departamento de internacional ingresando la en Fisico /
Internacional / Jefe . L . .
de Servicios Internacional solicitud del cliente. Ticket
Bancarios 3) El ejecutivo de negocios lleva la solicitud en
fisico al departamento de internacional y proceden
a efectuar la operacion.
1) El ejecutivo de negocios debe de cumplir la
opcidn (a) de la actividad No.1
2) El ejecutivo de negocios solicita la
Ejecutivo de - . documentacion al cliente para la aprobacion de
- - Solicitud de Tarjeta : o Documentos
112. Negocios / Oficial de de crédi tarjeta de crédito y la entrega al departamento de P
- e crédito ; en Fisico
medios de pago medios de pago.
3) El Oficial de medios de pago le brinda
seguimiento a la solicitud del cliente hasta su
entrega.
1) El ejecutivo de negocios debe de revisar su
cartera crediticia para llevar el control de los
clientes que caen en mora.
Ejecutivo de 2) El edjeclutivcl{ de ne%ocios1 gedpe gestionar los Correo
113. | Negocios / Oficial de | Gestion de cobro pagos de los clientes hasta 1as en mora. electrénico/
recuperacion 3) El ejecutivo de negocios debera trasladar el Notas de cobro
cliente una vez cumpla 16 dias en mora y enviar
correo electrdnico detallando el seguimiento que le
brindo al cliente a la oficial de recuperacion en el
departamento de riesgos.
1) Ejecutivo de negocios debe de realizar los
reportes que se envian semanalmente y enviarlos al
Ejecutivo de ejecutivo de negocios ABEC para su Reportes
114 Negocios / Ejecutivo Reporterita consolidacién. control /
" | de negocios ABEC / Correo
Jefe de Negocios 2) El ejecutivo de negocios ABEC, envia todos los | electrénico

reportes con las gestiones consolidadas al jefe de
negocios.
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Procesos de productos y servicios Departamento de Negocios Sucursal Tegucigalpa

No.

Responsable Actividad Descripcion Medio
Ejecutivo de negocios manda ingreso de cualquier
documento al expediente del cliente entregando en
fisico y notificando correo electrénico al ejecutivo
de negocios ABEC indicando:
. Indicar nombre del cliente
Ejecutivo de ° Numero de cliente Corre,o .
- L Ingreso documentos : . ., electrénico /
115. | Negocios / Ejecutivo . Indicar Tipo de operacion:
. a ON-BASE . . . . Documentos
de Negocios ABEC 1)Préstamo  directo indicar nUmero de en Fisico
préstamo
2)Linea de crédito
3)Cuentas
o Entregar en fisico documentos ordenados.
Ejecutivo de Entrega de . . . . .
116, | Negosios ABEC | _ | cocumentosvaros | LT e ednos ABRC, sl noeo. | Docmencs
Oficial de ON-BASE | ON-BASE

Fin de proceso

Fuente: propia
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Anexo 3 Formatos de Entrevistas

GUIA DE ENTREVISTA, PARA LA OPTIMIZACION DE
PROCESOS EN EL AREA DE NEGOCIOS DE BANHCAFE

(Ejecutivos de Negocios)

Fecha: Lugar:
Entrevistador:
Entrevistado:

Hora de Inicio: Hora Final:

Preguntas:

1.;,Cémo calificaria los procesos que actualmente se realizan en el departamento de
negocios?

2. Estaria de acuerdo con que se llevara a cabo una optimizacion de procesos en el
departamento de negocios y por qué?

3. ¢Qué impactos considera tendra los cambios en los procesos actuales?

4. ;Considera usted que una redistribucion de funciones, mejorara los procesos actuales y
que funciones cree que se debe de redistribuir?

5. ¢Cuales son los principales procesos que usted considera que se deben de optimizar?

6. ¢ Cuadles son las limitantes o barreras a encontrar al momento de optimizar los procesos?

7.¢Considera que al optimizar los procesos se agilizara el tiempo de respuesta al cliente
final?

8.¢,Como cree que la optimizacién de los procesos ayudara al crecimiento de la cartera?
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GUIA DE ENTREVISTA, PARA LA OPTIMIZACION DE

PROCESOS EN EL AREA DE NEGOCIOS DE BANHCAFE

(Gerentes y jefes de Negocios)

Fecha: Lugar:

Entrevistador:

Entrevistado:

Hora de Inicio: Hora Final:

Preguntas:

10.

¢Coémo calificaria los procesos que actualmente se realizan en el departamento de
negocios?

¢Estaria de acuerdo con que se llevara a cabo una optimizacion de procesos en el
departamento de negocios y por qué?

¢Qué impactos considera tendra los cambios en los procesos actuales?

¢ Considera usted que una redistribucién de funciones, mejorara los procesos actuales y
que funciones cree que se debe de redistribuir?

¢ Cudles son los principales procesos que usted considera que se deben de optimizar?
¢Cuales son las limitantes o barreras a encontrar al momento de optimizar los
procesos?

¢Considera que al optimizar los procesos se agilizara el tiempo de respuesta al cliente
final?

¢Como cree que la optimizacion de los procesos ayudara al crecimiento de la cartera?
¢Como impactara en los costos operativos del banco la optimizacién de los procesos?
¢Considera que Banhcafé, estaria dispuesto a invertir para mejorar los procesos

actuales?
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Anexo 4 Perfil de Puesto ABEC

DESCRIPCION DE PUESTO

IDENTIFICACION

Nombre del Puesto: Atencién Banca de Empresas & Banca Corporativa
Puesto del Superior Inmediato: Jefe de Negocios

Departamento / Unidad Negocios

OBJETIVO GENERAL

Apoyar al oficial de negocios en tareas operativas a fin de cumplir con las metas y objetivos de

BANHCAFE, y mejora en la atencion final al cliente.

FUNCIONES

1. Recepcion, revision de documentacion de clientes para proceder a la creacion, registro y

mantenimiento de apertura de cuentas, certificados y bonos de banca de empresas y

corporativa.

2. Atencion a clientes y documentacion de banca de empresas y corporativa para:

o

o

o

Liberaciones de fondos

Sobregiros

Subasta compra/venta de dolares

ACH

Transferencias nacionales e internacionales

Emision de Constancias
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3.

12.
13.
14.
15.

o Traslado entre cuentas

o Seguimiento a para de pago de cheques
Brindar informacidn a clientes de banca de empresas y banca corporativa sobre:

o Saldos de cuentas y prestamos

o Cartas de credito

o Garantias Bancarias

o Transferencia

o Todos los productos y servicios en general
Verificar que la informacion de los documentos de banca de empresas y corporativa
ingresados al archivo digital, custodia, y préstamos sea archivada correctamente en base a la
hoja de remision.
Tramites de liberacion de hipotecas de banca de empresas y corporativa.
Elaboracion de las autorizaciones de desembolsos, garantias bancarias, cartas de crédito y
toda la documentacién relacionada con un desembolso de de banca de empresas y
corporativa.
Autorizaciones de débito
Acuse recibo documentos
Liquidacion de gastos
Contratos de créditos etc.
Preparar documentacion para apertura de bono de caja de banca de empresas y corporativa.
Formalizacién de creditos (Trasladar a escrituracion) de banca de empresas y corporativa.
Lectura y firma de protocolos de hipotecas de banca de empresas y corporativa.

. Control y recepcion de pélizas, endosos y envio de documentacion de banca de empresas y

banca corporativa a los departamentos de: custodia archivo digital y prestamos

. Verificar que cada desembolso de banca de empresas y banca corporativa cumpla con lo

requerido en la resolucion de comité, antes de que se envie a préstamo

Control de Resoluciones de comité de banca de empresas y corporativa (Fecha, etc.)

Control de Crédito Consulta de banca de empresas y corporativa.

Control y registro de ingreso de expedientes al departamento de créditos.

Realizar cualquier otra funcion que se asigne para contribuir con el alcance de la mision de
BANHCAFE.
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DIMENSIONES

No. De Personas

Directos Indirectos

ABEC 2 y ABEC 3 No tiene

RELACIONES DEL PUESTO

INTERNAS FRECUENCIA PARA QUE

Departamento de Banca de Empresas

y Banca Corporativa Diario Apoyo operativo directo

Solicitudes de Dictamen, elaboracién

Departamento Legal Diario de contratos y Opinién de documentos
legales

Departamento de Créditos Diario Anaélisis y aprobacion de créditos

Departamento de Servicios Bancarios Diario Venta cruzada

D_epartgmento de Servicios Diario Venta cruzada

Financieros

Departamento de Prestamos Diario Gestion de desembolso y pago de
prestamos

Departamento de Medios de Pago Diario Venta cruzada

Departamento de Archivo Digital Diario Ingreso (_1e documentos al expediente
de los clientes

Departamento de Internacional Diario Venta cruzada

EXTERNAS FRECUENCIA PARA QUE
Clientes Diario Gestiones de Cobro

NATURALEZA DE LAS RESPONSABILIDADES

El puesto sigue directrices del Gerente de Negocios.
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REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

Nivel Académico

Formacion Especifica

Experiencia

Competencias

Valores deseables

Conocimientos

Universitario

Licenciatura en Administracion de Empresa o carrera afin.

1 afio en puestos similares, preferiblemente en la Banca

Habilidad de comunicacién, trabajo en equipo, habilidad para negociar,
orientacion de servicio al cliente y conocimiento de normativas de la Banca

Responsabilidad, honradez, orden, integridad

Paquetes computacionales, conocimiento del manejo del IBS
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Anexo 5. Formato de Check list propuesto Banca Personal

CONTROL ENTREGA DEDOCUMENTACION A CREDITOS

#MNHCAFE BANCA DEEMPRESAS & BANCA CORPORATIVA
Nombre del Cliente: No.de Cliente:
Fecha de entrega de Documentos: Codigo de Hecutivo:

Tipo de operacion:
A-.Prestamo Personal / CIH
B-.Lineas de Crédito : Nuevo ( ) Renovacion( )

Monto Solicitado:

FUENTE DE FONDOS: PROPIOS

C-.Agricultura / Caficultura 1-. Pertenece a Grupo Econémico?
D-.Vivienda 2-. Pertenece a partes relacionadas?
E-.Consolidacion de deuda
F.Vehiculo
| REQUISITOS
IINFORMACION: On-Base  pgp AVAL  NIA

1 Solicitud de crédito O (Carta de Cliente)

Croquis de direccion de Casa

Copia de recibo publico

Croquis de direccion del Negocio (Si aplica)

Fotocopia de documentos personales (ID, RTN)

Copia de permiso de operacion (Si aplica)
Constancia de Trabajo (Si aplica)

2
3
4
5  Copia de recibo publico del Negocio ( Si aplica).
6
7
8
9

Copia de escrituras de Comerciante Individual (Si aplica) —-----------mr-mememmemeemeeeee -
10  Dictamen del Depto. Legal de la Escritura de comerciante individual-(Si aplica)----
11 Estados financieros de los Ultimos 3 afios, e intermedios--(Si aplica)

12 Flujos de Caja Proyectados ( Si Aplica)

13 Estados de cuenta bancarios de los Ultimos fres meses
14 Autorizacién de consulta en burd de crédito -
15 Burd de crédito-——m———mm

16  Referencias Bancarias y/o Comerciales

17  Fotocopia de los estudios de factibilidad de los proyectos de inversion (En caso que aplique)

18  Plan de inversién -—(Si aplica)

19 Copia de carné de productor del IHCAFE (En caso que aplique)
20 Constancia de produccion emitida por IHCAFE -(Si aplica)

24  Contrato de Promesa de venta -(Si aplica)

23 Copia de Escritura de propiedad delinmueble a ofrecer en garantia —(Si aplica)--—-—--------—

25 Dictamen del Depto. Legal de la Escritura del Inmueble garantia —($i aplica) -

26  Constancia de libertad de gravamen -(Si aplica)

28  Planos de Construccion (En caso que aplique)

27 Presupuesto de Construcion / mejoras / Permisos (En el caso que aplique) -

29  Avalio de garantias del bien a hipotecar -(Si aplica)

30 Cesién de derechos de puesto en Garantia --(Si aplica)

31  Cotizacion del vehiculo - (Si aplica)

32 AvalUo de la vehiculo -—(Si aplica)

36 Reporte de visita al cliente -

37 Reporte de Informacion Basica

34 Dictamen del Depto. Finanzas (en caso de ser Gran Deudor Comercial) (i aplica) -
35 Carta con especificaciones de condiciones para garantias DANCaAriQls ——--—--—-----------

38 Estudio de Crédito

39  Credito Consulta
40  Proyecto Resolucion

41 Resolucion de Comité Ejecutivo -—(Si aplica)

42 Confirmacion de fondos RAP o Banhprovi ( SI Aplica)
43 Pago de Bien Inmueble __(Si aplica)
44 Ofros : Especificar

45 Otros : Especificar

46 Ofros : Especificar

47  Ofros : Especificar

48  Ofros : Especificar
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Anexo 6. Check list propuesto banca comercial

<X BANHCAFE

Nombre del Cliente:

Fecha de entrega de Documentos:

Tipo de operacion:

A-.Crédito Directo
B-. Lineasde Crédito : Nuevo ( ) Renovacion ( )

CONTROL ENTREGA DEDOCUMENTACION A CREDITOS
BANCA DEBMPRESAS & BANCA CORPORATIVA

No.de Cliente:
Codigo de Hecutivo:
Monto Solicitado:

FUENTE DE FONDOS: PROPIOS

1-. Pertenece a Grupo Econdmico?
2-. Pertenece a partes relacionadas?

REQUISTOS

1

© ® N o AW N

INFORMACION:

Solicitud de crédito O (Carta de Cliente)

Oon-Base  pyp AVAL NI

Croquis de direccion de Casa-(Aaval si aplica)

Copia de recibo publico (Avalsi aplica)

Croquis de direccion del Negocio (Si aplical)
Copia de recibo publico del Negocio ( Si aplica)
Fotocopia de documentos representatnte legal (ID, RTN)

Fotocopia de documentos RTN de la empresa

Copia de permiso de operacion

Copia de escritura de constitucion de la empresa y sus MOAIfiCACIONES ~----rswwwmrrrwrrmmeeremmreeemmreeeemeeee

Detalle de la participacion accionaria de la sociedad:

Detalle de la estructura administrativa

Dictamen del Depto. Legal de la ( Escritura de la empresa) ---------------

Copia de poderes o Autorizaciones otorgadas de administracion
Estructura administrativa

Estados financieros de los Ultimos 3 afios, € intermedios

Flujos de Caja Proyectados

Estados de cuenta bancarios de los Ultimos tres meses
Autorizacién de consulta en burd de crédito (Empresa)-—--——--—
Burd de crédito-—(Empresa)-------

Autorizacién de consulta en burd de crédito (Representante Legal 0 AVAL)-—---—

Burd de crédifo--(Representante Legal)——--

Referencias Bancarias y/o Comerciales

Fotocopia de los estudios de factibiidad de los proyectos de inversion (En caso que aplique)-———-

Plan de inversion -—(Si aplica)

Copia de Escritura de propiedad del inmueble a ofrecer en garantia —(Si aplica)-—---------------

Contrato de Promesa de venta -(Si aplica)

Dictamen del Depto. Legal de la Escritura del Inmueble garantia -—(Si aplica)

Constancia de libertad de gravamen -(Si aplica)

Presupuesto de Construcion / mejoras / Permisos (En el caso que aplique) - v -

Planos de Construccion (En caso que aplique)

Avallo de garantias del bien a hipotecar -(Si aplica)

Dictamen del Depto. Finanzas (en caso de ser Gran Deudor Comercial)

Carta con especificaciones de condiciones para garantias DANCAMQS ----------wr--mwr-sermermermeemeemeeemeeee

Reporte de visita al cliente -

Reporte de Informacion Basica

Estudio de Crédito
Credito Consulta

Proyecto Resolucion

Resolucion de Comité Ejecutivo -—(Si aplica)

Pago de Bien Inmueble __(Si aplica)
Otros : Especificar

Ofros : Especificar

Otros : Especificar

Ofros : Especificar

Ofros : Especificar
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Anexo 7. Significado de la simbologia de los diagramas de flujo

Simbologia del diagrama deflujo

Figura

Operacion

Muestra los puntos de inicio y fin de un
proceso

Mostrar un proceso o paso de accion.

Esta forma normalmente representa
subprocesos

Simbolo de diagrama de flujo de
retardo representa un periodo de espera
que es parte de un proceso

Simbolo de diagrama de flujo de
documentos es para una fase del
proceso que produce un documento

Forma de diagrama de flujo de
documentos, incluso cuando estan
implicados varios documentos.

La muestra o simbolo l6gico cuando un
proceso se aparta

Forma de diagrama de flujo Decision se
utiliza cuando hay dos opciones (Si/
No)

Se utiliza como un conector para
mostrar un aumento de un punto en el
flujo de proceso a otro

Conectores de flujo linea de mostrar la
direccion que el proceso de los flujos

JOCRAA AL

Es un proceso de preparacion de caudal,
€OmMo una puesta a punto la operacion
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Anexo 8. Carta de autorizacion de Banco Hondurefio del Café S.A.

Tegucigalpa, M.D.C., Departamento de Francisco Morazan, 01 de noviembre del afio 2016

ING. CESAR ARTURO ZAVALA LOPEZ

Gerente General

BANCO HONDURENO DEL CAFE, S.A. (BANHCAFE)

Col. Lomas del Mayab, Blvd. Juan Pablo II, Tegucigalpa, Honduras.

Estimado Sefior: CESAR ARTURO ZAVALA LOPEZ

Reciba un cordial y atento saludo. Por medio de la presente deseamos solicitar su apoyo, dado
que somos alumnos de UNITEC y nos encontramos desarrollando el Trabajo Final de

Investigacion previo a obtener nuestro titulo de maestria en Administracion de Proyectos.

Hemos seleccionado como tema LA OPTIMIZACION DE PROCESOS EN EL
DEPARTAMENTO DE NEGOCIOS, EN LA SUCURSAL TEGUCIGALPA DEL BANCO
HONDURENO DEL CAFE S.A. (BANHCAFE), por lo que estariamos muy agradecidos de
contar con ¢l apoyo de la empresa que usted representa para poder desarrollar nuestra
investigacion, En particular, dicha solicitud se circunscribe a peticionar que se nos autorice a
realizar entrevistas a los involucrados directos del departamento de negocio, sucursal
Tegucigalpa.

A la espera de su aprobacion, me suscribo de usted.

Atentamente,

@

Rossibell Stefanny Diaz Estrada
No. De cuenta: 11313005

Por este medio, BANCO HONDURENO DEL CAFE, S.A. (BANHCAFE)
Autoriza la realizacion dentro de sus instalaciones el proyecto de investigacion de postgrado

antes mencionado.

CESAR ARTURO ZAVALA LOPEZA >
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