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Josué Gamaliel Garcia Torres

Resumen

El presente documento tiene como finalidad el desarrollo de estrategias para el crecimiento
de Grupo UNICOMER, en el &rea de crédito, debido a la problematica que se ha venido generando
y se incrementd debido al COVID-19 de incumplir las metas propuestas, recuperacion de creditos
morosos y obtencidn de una cartera 6ptima. La investigacion se realizé bajo un enfoque mixto no
experimental transversal descriptivo donde para fundamentar el estudio fueron aplicados dos
instrumentos; Las encuestas con la técnica de cuestionario y las entrevistas con la técnica del
desarrollo de una guia de preguntas mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia a
ejecutivos, personal operativo y clientes. En el afio 2020 la empresa vivié una restructuracion
debido a la consecuencia econdémica del pais generando un disturbio en sus indicadores por lo que
se concluye que necesita mejorar las estrategias que se han desarrollado ya que no se le da un
seguimiento adecuado, carecen de claridad, medicion y socializacion hacia sus colaboradores del
area de crédito y areas a fin, los colaboradores se siente desmotivados y sin compromiso por lo
que es un factor que afecta el desarrollo de muchas necesidades. A causa de todo los antes
mencionado la parte de investigadora del documento recomienda a Grupo UNICOMER mediante
una propuesta la implementacion de créditos colectivos como una nueva area de ventas y un plan
de motivacion y socializacion de la propuesta para el personal, con el fin de solucionar el objeto

de estudio y se logre el crecimiento que se esta buscando.

Palabras Clave: Alianzas, Cliente Potencial, Crédito, Cumplimiento de meta, Estrategia,
Morosidad, Cartera Optima, Recuperacion de credito.
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DEVELOPMENT OF STRATEGIES FOR THE GROWTH OF GRUPO UNICOMER, IN
THE CREDIT AREA.

Keren Alejandra Ponce Garcia
Josué Gamaliel Garcia Torres

Abstract

The purpose of this document is to develop strategies for the growth of the UNICOMER
Group, in the credit area, due to the problems that have been generated and increased due to
COVID-19 of failing to meet the proposed goals, recovery of delinquent credits and obtaining an
optimal portfolio. The research was carried out under a descriptive cross-sectional non-
experimental mixed approach where two instruments were applied to support the study; Surveys
with the questionnaire technique and interviews with the technique of developing a question guide
through non-probability sampling for convenience to executives, operational personnel and clients.
In 2020 the company underwent a restructuring due to the economic consequence of the country
generating a disturbance in its indicators, so it is concluded that it needs to improve the strategies
that have been developed since it is not given adequate monitoring, they lack clarity, measurement
and socialization towards its collaborators in the credit area and areas to end, the collaborators feel
unmotivated and without commitment, which is a factor that affects the development of many
needs. Because of all the aforementioned, the investigator part of the document recommends that
UNICOMER Group, through a proposal, implement collective credits as a new sales area and a
plan for the motivation and socialization of the proposal for the staff, in order to solve the object

of study and the growth that is being sought is achieved.

Key words: Alliances, Potential Client, Credit, Goal achievement, Strategy, Default,
Optimal Portfolio, Credit recovery.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. Introduccion

El desarrollo de estrategias constituye la principal directriz del comportamiento empresarial
y puede condicionar de forma notable el resultado alcanzado por la organizacion, dado a esto las
empresas no pueden competir sin una mision, sin objetivos, sin metas y sin las estrategias
necesarias para poder lograr los objetivos propuestos. Se considera que la esencia de las estrategias
esta en identificar como una empresa le puede ofrecer un valor Unico a sus clientes y crecimiento

a la empresa para generar mejores resultados.

Como plan, una estrategia se convierte en un curso de accion conscientemente definido y
una guia para la situacion. Ademas, es una guia de accién destinada a derrotar a un oponente o
competidor. Es un modo de guiar el comportamiento en el curso de las acciones de una

organizacion, la consistencia del comportamiento, incluso si no es intencional.

Las empresas se encuentran en constantes cambios para poder lograr el posicionamiento
ideal y de esta manera llegar a todos los clientes potenciales que le den la estabilidad necesaria.
Por lo antes mencionado se desarrolla la investigacion a continuacién para Grupo UNICOMER
con el fin de brindarle un crecimiento al area de crédito y lograr el cumplimiento de metas, reducir
la morosidad y obtener una cartera optima mediante el desarrolla de la propuesta de créditos

colectivos desarrollada en el capitulo VI del documento.



1.2.Antecedentes del problema

Las empresas en la actualidad a consecuencia del COVID-19 han desarrollado estrategias
fundamentales para poder ser mas competitivas en el mercado laboral y de esta manera poder
obtener éxito a largo plazo y una mejor administracion empresarial. Deben asumir la importancia
de que puedan identificar las estrategias o grupos de estrategias internas para una efectividad para
competir, al establecer las adecuadas es la manera en la que se puede lograr las metas y objetivos

de la empresa.

Para Johnson y Scholes (1993), la estrategia es la direccion y el alcance de una organizacion
a largo plazo; consigue ventajas para la organizacion a través de su configuracion de los recursos
en un entorno cambiante, para hacer frente a las necesidades de los mercados y cumplir las
expectativas de los accionistas. La estrategia trata sobre las decisiones acerca de en qué negocios
se compite, delimitan el entorno especifico de la empresa y fijan los limites de la misma; la

estrategia persigue adaptar la empresa a su entorno. (Johnson, 1993)

Para Grupo UNICOMER las estrategias han existido siempre, pero en la actualidad pese a
la situacion econdmica del pais y post COVID-19 ha sido una problematica el tener las adecuadas
o cumplir las establecidas para el cumplimiento de las metas u objetivos en el area de crédito, dicha
problematica genera la inquietud de realizar la investigacién presente para identificar sus
debilidades y oportunidades en el area para desarrollar las estrategias adecuadas para el
crecimiento del departamento y de esta manera logre sus margenes de utilidades, reducir su tasa
de morosidad, encuentre nuevos nichos de mercados, cumpla sus metas entre otros beneficios para

ella.



El departamento de crédito y cobranza es tan relevante para las empresas, quienes ejecutan
estos cargos desarrollan la gestion de procedimientos para el manejo eficiente de los créditos
asignados, la recuperacion de la cartera y revelan la liquidez considerando medidas de control en

los ingresos de la empresa. (Vasquez, 2018)

Los créditos han sido una accion de poder obtener formas de pagos diferidos haciendo
compras a corto, largas y medianas plazo desde los afios 1782. (Rodriguez, 1998) Con la
globalizacién se vive con tecnologias muy avanzadas donde se presentan nuevas formas de
evaluaciones hacia posibles clientes potenciales, de esta manera ayuda a generar utilidades de
manera oportuna y preferencial por su alta y rapida respuestas de ofertas y demandas de las

empresas.

1.3. Definicion del problema

1.3.1. Enunciado del problema

El interés de lograr estrategias y generar mejoras en el area de crédito en Grupo
UNICOMER, es fundamental para cumplir las metas u objetivos para resolver de manera agil las
gestiones que surgen en la organizacion para su crecimiento. Para que una estrategia sea exitosa,
ésta debe ser coherente con los valores y las metas, con los recursos y capacidades de la misma,

con su entorno, con su estructura y sistemas organizativos.

Por lo que surge la necesidad de realizar la investigacion debido a que se esta presentando
la problematica del incumplimiento de las metas. Esto es un factor que ha sido problemas para
muchas empresas incluyendo a Grupo UNICOMER por las situaciones actuales del pais en su

economia y resultados del post COVID-19. Las empresas se ven obligadas a reinventarse en
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muchas situaciones con las que ya han venido laborando para poder alcanzar sus objetivos y metas
de la mejor manera. Influyendo situaciones externas como la competencia directa de las tarjetas
de créditos con pagos de mini cuotas y extra financiamientos o empresas del mismo rubro con
estrategias muy innovadora al otorgamiento de créditos inmediatos, agregado a que se generan
cambios también en el factor interno como el de contar con la estructura adecuada bien capacitada,
tener los soportes tecnologicos, la fluidez en la comunicacion interna, contar con herramientas de
decision mas apegadas a mejores practicas, desarrollar estrategias que capten a clientes potenciales

que cumplan los requisitos de crédito, entre otros factores.

1.3.2. Formulacion de problema

La actual crisis financiera en el pais ha provocado que las grandes y medianas empresas
dedicadas a las ventas o servicios busquen diversas opciones estratégicas para atender los
requerimientos y necesidades de los clientes, y brindar opciones de obtener productos o servicios
que otorgan las organizaciones. Como, por ejemplo: el desarrollo administrativo de las empresas

que es el crédito.

De esta manera, Grupo UNICOMER al obtener nuevas estrategias desea lograr un
crecimiento de ventas al crédito cumpliendo la meta de los objetivos planteados mensualmente
con sus variables de porcentaje de colocacion de clientes nuevos y de consumo para ser mas
competitiva, seguir operando y fortaleciéndose para aumentar la capacidad financiera, productiva
y tecnoldgica, accediendo a nuevos mercados generando un crecimiento de nuevas inversiones. El
COVID-19 ha sido un factor de que las empresas se desarrollen y actualicen. En la actualidad
Grupo UNICOMER tiene competencias con tarjetas de créditos y empresas del mismo rubro, la
problematica con este proyecto de investigacion es que no hay suficiente demanda de crédito,
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donde el sector financiero ha entrado con estrategias de marketing para promover el consumo, y
cambiar la estructura crediticia. Segun lo antes mencionado han sido uno de los factores

primordiales para no llegar al cumplimiento de créditos presupuestados.

En funcidn del planteamiento anterior es necesario realizar la siguiente pregunta:

¢ Qué estrategias generarian el cumplimiento de metas, alianza y reduccion de morosidad
para el crecimiento de Grupo UNICOMER en el area de crédito en el segundo semestre del afio

20227

1.3.3. Preguntas de investigacion

e Cuales son los principales factores que afectan al cumplimiento de las metas propuestas

por el departamento de crédito?

e De qué manera se puede lograr una cartera 6ptima de clientes potenciales?

e ,Como recupera Grupo UNICOMER los créditos que ingresan al sistema de morosidad?

e . Cuales son las estrategias que generaria un crecimiento de ventas de crédito en Grupo

UNICOMER?

1.4.0bjetivos

1.4.1. Objetivo General

Proponer mejoras para el cumplimiento de metas, alianza y morosidad de Grupo
UNICOMER en el area de crédito a traves de desarrollo de estrategias con el fin de lograr el

crecimiento en la empresa.



1.4.2. Objetivos Especificos

e Conocer los principales factores que afectan al cumplimiento de las metas propuestas por

el departamento de crédito.

e Identificar de qué manera se puede lograr una cartera éptima de clientes potenciales.

e Describir la manera en como Grupo UNICOMER recupera los créditos que ingresan al

sistema de morosidad.

e Enunciar las estrategias que generaria un crecimiento de ventas al crédito en Grupo

UNICOMER.

1.5. Justificacion

En el presente trabajo de investigacion se lleva a cabo por la problematica que Grupo
UNICOMER present0 a finales del afio 2019 y a consecuencia del COVID-19 en el afio 2021 en
sus estrategias para el area de crédito para a obtener un crecimiento en la cartera de clientes
optimos, reduccién de morosidad y los créditos presupuestados para lograr el cumplimiento de

metas.

El COVID-19 ha generado que las organizaciones contribuyan mas a un comportamiento
de cambios con nuevas alternativas en las ventas a desarrollar, con el fin de generar estrategias que
le permitan crecer. A medida que van evolucionando las estrategias en la actualidad del afio 2021,
son mas competitivas tanto en la colocacion de productos o cash generando innovar
constantemente, ya que el actual avance tecnoldgico genera interés en las organizaciones de ser
competitivas y despierta la necesidad de obtener todas las herramientas y beneficios como

compafiia para ser los mejores.



Grupo UNICOMER desarrolla procesos en los créditos en sus seis cadenas a nivel nacional,
pero no cuenta con alternativas o estrategias que le permitan mejorar los procesos actuales para
lograr un mejor desarrollo y crecimiento, por lo que es importante llevar a cabo el estudio y
proponer estrategias, ya que al tenerlas su importancia radica en la vinculacion con los resultados
propuestos por la empresa. Al realizar las estrategias es importante que se concentre en sus
fortalezas para que las acciones/decisiones estén debidamente coordinadas con los objetivos
planteados por el area de crédito de Grupo UNICOMER para lograr de esta manera ser mas
competitiva e innovadora hacia la competencia generando un margen de utilidad atractivo y un

mejor posicionamiento en el mercado.



CAPITULO II. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se desarrollard el marco tedrico que hace referencia a las fuentes de
consulta, de esta manera permite analizar el problema objeto del estudio de investigacion sobre el
desarrollo de estrategias para el crecimiento de Grupo UNICOMER en el area de crédito, se
planteara los factores del macroentorno y microentorno, situacion interna de la organizacion y

teorias que fundamentan el tema analizar.

2.1 Andlisis de la situacion actual

En el desarrollo de estrategias y mas en el area de crédito es necesario evaluar la situacién
actual en la que se encuentra el pais y que factores implican en el crecimiento o declive, uno muy
importante es el de la economia el cual fue afectado en marzo del 2020 hasta la actualidad del 2021
a causa de la llegada de la pandemia del COVID-19 con una contraccion del PIB del -9.0% (BCH,
2021), lo cual altero los buenos indicadores de las organizaciones provocando el aumento del
desempleo, de tasas moratorias, desacuerdos con alianzas, disminucion de ventas, cierre de

negocios, entre otros factores.

A lo antes mencionado, el gobierno de Honduras como las empresas se vieron en la
necesidad de tomar medidas para retener todos estos efectos negativos, donde se aplicaron decretos
como el del 33-2020 la Ley de Auxilio al Sector Productivo y a los Trabajadores ante los Efectos
de la Pandemia Provocada por el COVID-19 (3 de abril de 2020) y para alivio fiscal a través del
DECRETO NO.29-2020 para la adquisicion de ciertos productos (12 de marzo de 2020) (BLP,
2020), todo para acomodar las deudas preexistentes en préstamos, a mayores plazos a tasas de

interés mas baja.



Las empresas que aplican crédito ante toda esta problematica tuvieron que acudir a realizar
reestructuraciones internamente para poder mantenerse a flote debido que el aumento de tasas
moratorias se elevd, las estrategias se debilitaron, lo cual dio iniciativa a que se replantearan que
se necesitaba para mejorar, porque no fueron de funcionamiento y estan dando represarias a la
actualidad afo 2021, como el de no cumplir las metas y tener desacuerdos con las alianzas ya
establecidas, donde da apertura a desarrollar nuevas estrategias que se adapten a la problematica

de la situacion actual con el fin de lograr mejoras, crecimientos y cumplimiento de los objetivos.

Se considera que las estrategias de crédito deben medirse y alinearse conforme a las politicas
corporativas de la compafiia. Para establecer estas estrategias debe la institucion darse cuenta en
las condiciones, si son internas tendria que ver el entorno, factores, la competencia , el mercado,
el sector y los tipos de clientes, y externos seria el crecimiento horizontal, no perder el mercado,
nuevas inversiones, generalmente se usa la estrategia de crecimiento acelerado, donde esta
estrategia ofensiva da como dicho objetivo el creciente aumentos de las ventas y elevadas cuotas
de mercado, hay que tener en cuenta que las estrategias de crédito marcan grandes lineas de
actuacién, tanto asi que las politicas de crédito sirven para facilitar que los empleados tengan una
pauta de trabajo para conseguir los mejores resultados en la gestion del crédito. Entre los tipos de
crédito esta en relacion con el objetivo, en relacidn con la garantia y con las operaciones bancarias.

(Prado, 2017)

2.1.1 Analisis de macroentorno

Desarrollar una estrategia implica tomar decisiones con conocimiento de causa sobre
mercados, productos y servicios. En una estrategia se incluyen todas las acciones que determinan

la direccidn que tomaré la institucién, que fijan los objetivos de la organizacion, y que repercuten



directamente en la toma de decisiones, asi como en el uso de los recursos disponibles. La mejor
forma de definir los objetivos de la organizacion y las metas estratégicas fijadas es llevando a cabo
un analisis riguroso de las decisiones tomadas en materia de gestion de recursos y gobierno. (CCl,

2021)

Para la investigacion es importante conocer cuales son los componentes que engloban el
desarrollo de estrategias en el macroentorno y hablar sobre que categorias podrian afectar o

favorecer para la toma de decision como la economia y tecnologia.

2.1.1.1 Economia

Cuando la economia sea estable en los paises, promovera un entorno empresarial propicio
para el flujo de inversion extranjera y creara las condiciones para que las entidades econdémicas y
los individuos puedan tomar decisiones adecuadas sobre el ahorro o la compra de bienes y
servicios. Por lo que cuando ocurre una crisis economica, los indicadores basicos como el empleo,
las exportaciones o el producto interno bruto (PIB) disminuyen. Esto provoca que se genere una
alerta para que la empresa pueda realizar las correcciones necesarias. Es comin que la economia
vuelva a crecer después de un periodo negativo. Sin embargo, para ello es necesario aplicar

politicas que corrijan los factores que provocaron la caida del mercado.

En la economia mundial: En camino hacia un crecimiento firme, aunque desigual debido a
los efectos perdurables de la COVID-19; Un afio y medio después del inicio de la pandemia de
COVID-19, la economia mundial esta en condiciones de lograr en 2021 su recuperacion posterior
a una recesién mas solida en 80 afios. Pero se prevé que el repunte sera desigual entre los paises,
ya que las principales economias parecen estar listas para registrar un fuerte crecimiento, si bien
muchas economias en desarrollo estan rezagadas. (BM, 2021)
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Se espera que el crecimiento mundial se acelerard en un 5,6 % en el afio 2021, y esto se
debera en gran medida a la fortaleza de las principales economias como Estados Unidos y China.
Y aungue el crecimiento de casi todas las regiones del mundo ha sido revisado al alza para 2021,
muchas contintan afrontando el COVID-19 y sus posibles largos efectos. A pesar del repunte de
este afio, se espera que el nivel del PIB mundial en 2021 sera un 3,2 % por debajo de las previsiones
anteriores a la pandemia, y se anticipa que el PIB per cépita entre muchos mercados emergentes y
economias en desarrollo se mantendra por debajo de los niveles maximos previos al COVID-19
durante un periodo extenso. A medida que sigan apareciendo nuevos brotes de la pandemia, esta

marcara el rumbo de la actividad econdmica mundial. (BM, 2021)

Se espera que Estados Unidos y China contribuyan cada uno con aproximadamente una
cuarta parte del crecimiento mundial en 2021. La economia estadounidense se ha visto reforzada
por un apoyo fiscal a gran escala; se espera que la vacunacion se generalice a mediados de 2021,
y que el crecimiento alcance el 6,8 % este afio, el ritmo mas rapido desde 1984. En tanto, se
proyecta que la economia china que no se contrajo el afio pasado crecera un solido 8,5 %y que se
moderard a medida que el pais se concentra en reducir los riesgos para la estabilidad financiera.

(BM, 2021)

Las Secuelas duraderas: Se anticipa que los mercados emergentes y las economias en
desarrollo se expandiran en el 2021 el 6 %, impulsados por el aumento de la demanda externa y
de los precios de los productos basicos. Sin embargo, la recuperacion de muchos paises se ve
limitada por el resurgimiento de casos de COVID-19, la vacunacion desigual y el retiro parcial de
las medidas gubernamentales de apoyo economico. Si se excluye a China, se prevé que el
crecimiento serd mas moderado, de 4,4 %. A largo plazo, las perspectivas de los mercados

emergentes y las economias en desarrollo se veran probablemente mermadas por las secuelas de
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la pandemia: el deterioro de las habilidades por la perdida del empleo y de la escolaridad; una
fuerte caida de la inversion; mayores cargas de la deuda, y mayores vulnerabilidades financieras.
Se prevé que el crecimiento de este grupo de economias sera moderado, de 4,7 %, en 2022, a

medida que los Gobiernos retiren gradualmente el apoyo en materia de politicas. (BM, 2021)

@ 2010-2019 021-23

Figura 1 Crecimiento del ingreso per cépita en relacion con las economias avanzadas

Fuente: Banco Mundial (BM, 2021)

Se anticipa que la inflacion mundial, que ha aumentado junto con la recuperacion econémica,
seguira subiendo durante el resto del afio; sin embargo, se espera que se mantendra dentro del nivel
deseado en la mayoria de los paises. En aquellos mercados emergentes y economias en desarrollo
donde la inflacion supera la meta establecida, es posible que esta tendencia no justifique una
respuesta de politica monetaria si la inflacion es temporal y las expectativas de inflacion se

mantienen firmes. (BM, 2021)

12



@ Mundo @ Economias avanzadas [ MEED [ Paises de ingreso bajo

Figura 2 Desviacion en la produccidn con respecto a las previsiones anteriores a la pandemia.

Fuente: Banco Mundial (BM, 2021)

2.1.1.2 Desarrollo de estrategias de crédito y cobranza — México

Las empresas de hoy en dia para lograr obtener una mayor ganancia en el tema de finanzas
recurren a estrategias, politicas, métodos, procesos y medios que les permitan identificar ciertos
puntos débiles especificos del porque sus ingresos son bajos, uno de estos lineamientos a seguir
para mejorar son las estrategias de cobranza y como se otorgan los productos que ofrece cada
entidad privada asi se tomaran adecuadas decisiones que permitan el crecimiento empresarial de
estas mismas. (Cordova, 2021)

En México Carrasco H. (2014) Al estudiar la problematica del exceso de liquidez en México
sefiala que: Se dice que las reformas requieren de tiempo para producir resultados, algunos mas
rapidos que otros. Asi, pareciera que, por un lado, el contexto internacional le favorece a México

por la llegada de grandes montos de inversién resultado de la politica monetaria expansiva en
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Estados Unidos y, por otro lado, en el contexto nacional, las grandes expectativas que estan
generando los cambios internos que las reformas harian posible. Ambos, refuerzan una direccion
conducente a mejorar la economia significativamente. (Cordova, 2021)

El poco conocimiento en la otorgacion del crédito y las cobranzas por parte del empresario
hace complicado trabajar bajo esa modalidad. Hoy en dia ubicar, evaluar, escoger y seleccionar
una decision de crédito es una accion temeraria y poco confiable ya que el mercado no responde a

dicho efecto, es decir hoy se vende, pero no se cobra. (Cordova, 2021)

2.1.1.3 Tecnologia

La tecnologia ha sido un factor clave en el peso que suponen cada uno de los distintos
sectores econOmicos. La técnica permite a las empresas alcanzar notables mejoras en su
productividad al permitir grandes avances en los procesos productivos. Ahora bien, en muchas
ocasiones el desarrollo tecnologico termina por destruir empleos, especialmente en la industria.
Esta destruccion de puestos de trabajo a causa de la introduccion de nuevas maquinas se denomina
como paro tecnologico. (Cabia, 2021) Pero el desarrollo tecnolégico no implica Unicamente
inconvenientes, pues se crean numerosos empleos relacionados con las nuevas tecnologias. ES
mas, se estd produciendo un fenémeno en los paises desarrollados denominado “terciarizacion de
la industria”. Esta “tercerizacion” consiste en que cada vez se les da mas importancia a los servicios
relacionados con los procesos de produccion como: planificacion, investigacion, gestion,

marketing y servicio posventa.

El comercio ha vivido una gran revolucién con las nuevas tecnologias. Prueba de ello es el
e-commerce 0 comercio electronico. Las compras online cada vez son mas frecuentes. En este

campo encontramos gigantes empresariales como Amazon, un dominador hegeménico del
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comercio electrénico. En las economias como Francia, Espafia o Estados Unidos, al ser paises
desarrollados, el sector terciario o sector servicios tiene un elevadisimo peso en la economia. En
estos paises, el turismo tiene un gran impacto y como subsector encuadrado en el sector servicios,
su influencia es capital en el producto interior bruto. Por ello, la tecnologia ha posibilitado la
expansion de los touroperadores (operador turistico), que ofrecen paquetes de viajes que
comprenden transporte, alojamiento y manutencion, todo ello a través del uso de las tecnologias.

(Cabia, 2021)

La introduccidn de las nuevas tecnologias es importante para la evolucion y el desarrollo de

las empresas un ejemplo de esto son las TICs.

Los elementos que conforman las tecnologias de la informacion y la comunicacion, son los
servicios. Cada vez es mas grande el abanico de servicios que se nos ofrece: correo electronico,
busqueda de informacién, banca online, comercio electrénico, e-administracion, e-gobierno,
servicios privados, servicios de ocio, etc. En Espafia, por ejemplo, existen Entidades Publicas
Estatales que se dedican al fomento de las TICs para la realizacién de tramites administrativos,
tanto a nivel privado como publico, como pueden ser todas aquellas gestiones que se pueden

realizar desde casa con el uso del DNI electrénico.

Los tics se distinguen en tres niveles.

e Anivel de informacién: Reduce costes y mejora el uso y la transmision de la misma.

(véase gestion de documentos).

e Nivel de estructura de la empresa: Mejora la comunicacion y relaciones personales

de los trabajadores.
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e A nivel comercial: Extension del mercado (comercio electronico), disminucién de

costes logisticos, facilita el feedback con los clientes y mejora la imagen de marca.

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion son una herramienta que sirve para
hacer mas facil y comoda nuestra vida, tanto a nivel personal como profesional y ademas, le da un

poco de aliento a nuestro planeta. Por tanto, por qué no dar luz verde a estos avances.

2.1.2 Anélisis de microentorno

En Honduras, para que una empresa sea exitosa se generan tipos de estrategias para producir
e identificar factores que le ayuden a lograrlo y poder distinguirse, como, por ejemplo: Tamario de
la empresa, vinculos en el mercado externo, capital humano, multiactividad y formalidad. Existen
factores de éxitos de implementacion segun COHEP. (Larach, 2018)
e Alianzas estratégicas con empresas y gobierno para la implementacion de la estrategia
nacional de empresa sostenible.
e Apoyo permanente de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT).

e Formulacién de Propuestas de Proyectos ante la cooperacion internacional.

La situacion actual del COVID-19, al afio 2021 las empresas en Honduras se vieron afectadas
generando desempleo a nivel nacional esto ocasiond que las empresas 0 negocios tuvieran
primeramente una innovacion y posterior a esto una adaptacién para poder recuperarse y tomar las

mejores estrategias para generar margen de utilidad, siendo uno de ellos el crédito.

Del 7 al 17 de mayo de 2020 se levantd una encuesta movil rapida de las empresas a nivel
nacional para recolectar datos sobre la resiliencia empresarial a la crisis provocada por el COVID-

19. La encuesta fue disefiada en base a la teoria sobre la resiliencia y los indicadores del diagnéstico
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de los sistemas de mercado de Honduras. Se valido la encuesta de 1330 empresas de 18

departamentos y 15 actividades economicas diferentes. (USAID, 2020)

Ecti'.-'i-::lad Ecomomica Rzspussias Jepartamento Respusstas
Actividades profesionales 118 Atlantids £Q
Agricultura (produccion) 6a Cheoluteca 74
Alojamiento 114 Coldn g
Artisticas, eventos ¥ recreativas gz Comayagus 74
Comercio 250 Copan 31
Construccion 54 Cortes 286
Energia y gas 11 =l Paraiso 34
Financieras y de seguros 19 Srancizeo Morazan A38
madustrias manufacturas a9 Gracizz & Dios 4
nformacién ¥ comunicaciones 24 mribuca 21
rmobiliarias 12 zlaz De La Bzhia 39
Salud humanz 52 La Paz k]
Servicio de comidas 285 Lempira 12
Servicios administrativos g4 Ccotepeque 3
Transporte 35 Clancho 74
Total 1330 Santa Barbard 63
Vallz ]
‘foro 36
Total 1330
Iamaﬁn:u Respusstas
“ediana/Grande T2
Micro 1049
Jequena 209
Total 1330

Figura 3 Muestra de empresas a nivel nacional

Fuente: Agencia de los Estados Unidos para el desarrollo internacional (USAID, 2020)
Existen dimensiones que llevan las estrategias a la practica a través de planes, proyectos y
actividades especificos que se seleccionan entre las mejores préacticas internacionales en funcion

de su éxito en tener un impacto positivo en el desarrollo.
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La formulacion de la Estrategia de desarrollo empresarial, atiende a varias dimensiones; una
primera dimension esta relacionada con los principios estratégicos sobre los cuales se cimientan
las intervenciones propuestas, tanto para el sector publico como para el sector privado con el
propdsito de mejorar el clima de negocios para el desarrollo empresarial; una segunda dimension,
que incorpora la geografia del desarrollo de las empresas; y una tercera dimension, que atiende las
diferencias entre las empresas que surgen de su tamafio relativo y que posibilita formular
iniciativas especificas para asegurar una efectiva participacion y acceso de los establecimientos
productivos de distinto tamafio y operando en distintos sectores de la actividad econdémica al

circulo virtuoso de crecimiento econémico y generacion de oportunidades. (COHEP, 2013)

Existen multiples estandares de las estrategias de marketing, entornos a las diferentes
herramientas que se pueden utilizar en el sector MIPY ME (micro, pequefias y medianas empresas).
En Tegucigalpa, Honduras, el sector de las PYMES es muy fuerte, son la columna vertebral de la

economia hondurefia y actualmente son un eje importante del pais.

En el micro entorno, analizando hacia lo interno de las organizaciones, en la variable
planeacion y administracion los encargados consideran tener fortalezas en el manejo
administrativo lo que se considera positivo, en la variable control no tienen una tendencia hacia lo
positivo o lo negativo se puede decir que estan iguales en cuanto a sus fortalezas como debilidades,
en la variable marketing, tienen una tendencia negativa lo que se considera débil en casi todas las

variables en estudio, especialmente en el area de investigacion. (PYMES, 2021)
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Valoracion PROMEDIO

Tendencia a seguir al competidor 5 Muy Alto
Sus competidores son bastantes equilibrados 5 Muy Alto
Existe crecimiento lento del sector industrial 3 moderado
Existe similitud en los productos y servicios ofertados por su
competencia 5 Muy Alto
Incrementos de la capacidad instalada 5 Muy Alto
Existe diversidad de estrategias competitivas 4 alto
Rivalidad entre competidores es: 5 Muy Alto

Figura 4 Matriz 5 fuerzas de Porter como anélisis del Microentorno. Rivalidad entre competidores

de la empresa

Fuente: Desarrollo de un sistema integral de matrices del entorno de marketing para la toma de decisiones y el aporte

del crecimiento de la pequefia y mediana empresa (PYMES, 2021)

El propdsito de la estrategia de fomentar al emprendimiento de Honduras es elevar la
capacidad de respuesta y fortalecimiento institucional en el ecosistema de emprendimiento, en la
industria de soporte, instrumentos financieros, articulacion institucional, mentalidad-cultura y

sistema educativo de Honduras.

Actualmente se cuenta con cuatro tipos de créditos: i) comerciales: orientados a financiar la
industria, turismo, comercio, exportacion, mineria, construccion, comunicaciones, ii)
microcréditos: destinados a financiar actividades en pequefia escala, iii) créditos de consumo y
tarjetas de crédito: obligaciones contraidas para financiar la adquisicién de bienes de consumo o
el pago de servicios; vy, iv) créditos de vivienda: para financiar la construccion, ampliacion,

remodelacion, compra de vivienda y terreno (CNBS, 2020).
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Figura 5 Porcentaje de adultos con algun tipo de crédito.

Fuente: Comisidn nacional de bancos y seguros, Honduras C.A. (CNBS, 2020)

El indicador muestra el porcentaje de personas con algun tipo de crédito con respecto a la
poblacion hondurefia mayor de 18 afios. La cobertura para el afio 2020 fue del 14.3% de la
poblacion que posee un crédito; decreciendo en 1.4 puntos porcentuales respecto al afio anterior,
afectado por una baja en el nimero de deudores, consecuencia de una pandemia y los dos
fendmenos naturales (ETA e IOTA), mismos que generaron fuertes impactos en diversas areas del
pais durante el mes de noviembre de 2020, pese a que el saldo de los créditos otorgados a personas

naturales, refleja una tasa de crecimiento del 2.0% (L3,067.0 millones). (CBNS, 2020)
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Figura 6 Namero de personas con crédito por género

Fuente: Comision nacional de bancos y seguros, Honduras C.A. (CNBS, 2020)

2.1.3 Andlisis Interno

Grupo UNICOMER fue fundado en el afio 2000 y las operaciones comprenden de varias
cadenas dedicadas a la venta al por menor con excelente posicionamiento. Ofreciendo una alta
gama de productos de marcas con renombre mundial y pequefios enseres, muebles, audio, video,
productos electronicos, accesorios y productos de Optica, motocicletas, y una variedad de

accesorios tecnoldgicos. (Grupo UNICOMER, 2019)

El desarrollo de dicha investigacion para el crecimiento en el area de crédito en Grupo
UNICOMER es importante saber que el desarrollo de las estrategias es fundamental por lo que
evaluar su situacion interna es de suma importancia para conocer factores que implican que esto

suceda.
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Grupo UNICOMER en la actualidad al afio 2021, generd un crecimiento de morosidad en el
area, esto a partir de la llegada de la pandemia de COVID-19, donde manejo indicadores que fueron
afectados de la misma manera, como: cumplimiento de meta, morosidad y alianzas, donde se
necesita mejorar o realizar estrategias, algunas estrategias que surgieron para mejorar la situacion
fueron las siguientes: Los diferentes planes de créditos que han ayudado aumentar la ventas,
ejemplos como; plan regala cuota que ayudo a conservar a los clientes activos, despertando interés
a seguir comprando mas al crédito, plan cuota “kanguro” brindando al cliente cancelar su primera
cuota hasta el segundo mes de pago, también estrategias de cobros con descuentos con
cancelaciones totales tanto en cash o producto y restructuraciones de créditos, mencionado todo lo
anterior se ha identificado mejorias pero ain no cumple la expectativas y objetivos planteado por
la organizacion por lo que se necesita desarrollar nuevas estrategias y tener el crecimiento

esperado.

A partir de octubre del 2020 (UNICOMER, 2021) se definio restructuraciones de créditos
en Grupo UNICOMER lo cual provocé un impacto donde el 45.2% fueron cuentas restructuradas
dandoles a los clientes oportunidad de recuperar sus créditos debido a la crisis sanitaria y al cierre
general ocasionado en marzo del 2020. Contando un proceso de analisis e investigacién si los
clientes que aplicarian a reestructuraciones contaban con la capacidad de poder retomar y pagar
un nuevo credito. En la actualidad del afio 2021 debido a lo anterior su tasa de morosidad aumento

del 7% a un 13.94%, donde lo ideal internamente seria el 6%.

2.2 Conceptualizacion

Alianzas

Las alianzas son mecanismos de colaboracion en los cuales las organizaciones publicas y las
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entidades privadas y de la sociedad civil comparten algunos recursos, conocimientos y riesgos,
con el fin de lograr una mayor eficacia en la produccién o en algin eslabon de la cadena productiva.

(Hartwich, 2008)

Cliente Potencial

Un cliente potencial es aquella persona que se podria convertir en comprador o consumidor
de los productos que ofrece una empresa. Toda empresa, ya sea grande o pequefia necesita de sus
clientes, debido a que los clientes compran sus productos y esto les permite generar ingresos y por
supuesto ganancias. En consecuencia, los clientes potenciales son muy importantes para cualquier
empresa, puesto que constituyen una enorme fuente de oportunidad para el crecimiento y el

desarrollo de cualquier negocio. (Quiroa, 2021)

Crédito

Un crédito es una operacion de financiacion donde una persona llamada ‘acreedor’
(normalmente una entidad financiera), presta una cierta cifra monetaria a otro, llamado ‘deudor’,
quien, a partir de ese momento, garantiza al acreedor que retornara esta cantidad solicitada en el
tiempo previamente estipulado mas una cantidad adicional, llamada ‘intereses’. (Montes de Coa,

2021)

Cumplimiento de meta

Las metas especificas son mas motivadoras que las metas generales en términos de
desempefio laboral. Sin embargo, para que el establecimiento de metas sea efectivo, los individuos
deben poseer la capacidad necesaria para llevar a cabo las tareas y estar comprometidos con el

logro de las metas. (LOCKE, 2019)
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Tubbs y Dahl examinaron varias medidas alternas del compromiso con las metas y
expusieron serias preguntas referentes a la utilidad de las medidas del autoinforme. Tubbs
argumentaba que una medida de discrepancia absoluta (por ejemplo, la diferencia entre una meta
personal y una meta asignada) puede servir como un medio mas valido para valorar el compromiso

con las metas. (Tubbs y Dahl, 2016)

Estrategia

Es el proceso de evaluacion sistematica que sigue un negocio para definir sus objetivos a
largo plazo, identificar metas y objetivos, desarrollar estrategias para alcanzarlos y localizar los
recursos necesarios para ejecutarlos. Segun Michael Hitt, Robert Hoskisson y Duane Ireland, es el
conjunto de compromisos, decisiones y acciones requeridas por una empresa para lograr

competitividad estratégica y obtener un rendimiento superior al promedio. (Gastulo, 2018)

Morosidad

La morosidad es aquella practica en la que un deudor, persona fisica o juridica, no cumple
con el pago al vencimiento de una obligacion. De manera general, la condicion de moroso se
adquiere una vez gue una obligacion no es afrontada al vencimiento por parte de una persona u
organizacion. Un moroso, que es la persona gque acusa o presenta morosidad, necesita de un
documento contractual (contrato, factura, cheque y cualquier documento de cobro general) donde
vengan reflejadas las condiciones y fechas de pago y cobro entre las partes. Por ello, no podemos

decir que cualquier sujeto que no afronte sus obligaciones es moroso. (Pedrosa, 2021)

La morosidad mide el grado de demora en los pagos, por lo que suele ser una ratio de interés

en el campo de las finanzas, asi como en las transacciones comerciales. Por ello resulta importante
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conocer el indice de créditos y deudas que no se han satisfecho a su término tanto a nivel general
como en un sector determinado, cubriéndose asi de los posibles riesgos que puedan ocasionar

ciertos agentes. (Pedrosa, 2021)

Cartera Optima

Son clientes que generan compras de una forma periodica sin descuidar su récord crediticio.
Otra caracteristica importante de los buenos clientes es que pagan a tiempo y en la forma acordada.

Esto quiere decir que no hay atrasos, regateos o solicitudes sospechosas de su parte. (Broker, 2018)

Recuperacion de crédito

Se refiere que la capacidad de pago del comprador se determina a través de su situacion
economica financiera y de su flujo de caja, asi como de sus antecedentes crediticios. Estos factores
nos indicaran si el cliente cuenta y podra seguir contando con capacidad y voluntad de pago.
Existen 4 etapas de recuperacion de créditos como: Etapa preventiva: se realiza antes que venza el
crédito. Busca prevenir o evitar que éste caiga en mora. Etapa administrativa: se lleva a cabo desde
que vence el crédito. Termina cuando no se efectta el pago dentro del plazo ampliado establecido.
Etapa judicial: tras agotar los dos recursos previos, se interpone la demanda judicial para el cobro

del crédito. (medina, 2017)

2.3 Teorias de sustento

2.3.1 Teoria de Peter Drucker — Planificacién Estratégica

Drucker explica de forma concreta, se refiere a que las competencias gerenciales

corresponden a la administracibn mas que a otra disciplina. La primera competencia es la
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comunicacion dentro la organizacion. La segunda corresponde a la adopcion de decisiones en

condiciones de incertidumbre, y la tercera es la planificacion estratégica. (Olmos, 2010)

La organizacion tiene que tener solo un propdsito, o de lo contrario sus miembros se
confunden, y perseguiran su propia especialidad en lugar de aplicarla a la tarea comun”. Definira
“resultados en funcion de su propia especialidad y le impondran sus calores a la organizacion. Solo
una mision bien enfocada y comun mantendra unida a la organizacion y le permitira producir. Si
carece de esa mision, la organizacion pronto perdera prestigio y, por tanto, su capacidad de atraer

a las personas que necesitan para dar rendimiento. (Olmos, 2010)

Muchas organizaciones dicen cosas de rutina: “Las personas son nuestro mayor activo”. Pero
pocas practican lo que predican, ni lo creen en el fondo. Aln siguen creyendo, como en el siglo
XIX: las personas nos necesitan a nosotros mas de lo que nosotros las necesitamos a ellas. Pero
las organizaciones tienen que atraer las personas, conservarlas, reconocerlas y recompensarlas,

motivarlas y servirlas y satisfacerlas. (Olmos, 2010)

Por consiguiente, Drucker presenta A la innovacion y el emprender como précticas dirigidas
a un fin. El emprendedor busca la maximizacion de las oportunidades, antes que la maximizacion
de los beneficios; prima la eficacia sobre la eficiencia; no se interesa tanto en como hacer las cosas,
sino en cémo identificar lo que hay que hacer y aplicar ahi los recursos y la iniciativa. (Murillo,

2006)

Drucker propugna la innovacion en todos los campos, no solo en la alta tecnologia y destaca
dos areas hacia las que la sociedad emprendedora deberia orientarse especialmente: la solucion del
desempleo y la reduccion del nimero de instituciones y politicas publicas anticuadas e ineficientes.
En 1991, publica Direccién de instituciones sin animo de lucro, donde aplica los conceptos de
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estrategia, liderazgo, arte de emprender y otros muchos procedentes de la administracion y
gerencia, al sector de instituciones sin animo de lucro y a otras instituciones sociales. (Murillo,

2006)

2.3.2 Teoria de Kenneth R. Andrews — Estrategia Corporativa

Kenneth R. Andrews, desarrolla el concepto de estrategia corporativa, entendida como el
patrén de los objetivos, propdsitos 0 metas, las politicas y planes esenciales para conseguir las
metas. Esta nocidn permite establecer en qué clase de negocio la empresa esta o quiere estar y qué
clase de empresa es o quiere ser. Para Andrews, la estrategia corporativa sirve de guia durante
largos periodos de tiempo para el desarrollo de la empresa y alcanzar resultados superiores sin
privarla de su capacidad de una respuesta rapida a condiciones cambiantes. Unido al concepto de
estrategia, se identifica factores determinantes. Se debe realizar un analisis de las oportunidades,
peligros, fortalezas, debilidades, valores personales y responsabilidad social. Conceptos que
permiten disponer de herramientas para lograr interpretar lo realizado por los directivos en materia
de hechos, opiniones y perspectivas, que surgen por dentro y por fuera de la empresa. (Andrews,

2009)

Andrews menciona que la diferencia entre formulacion y aplicacion de la estrategia. La
primera requiere habilidades analiticas para hacer un diagndéstico de la empresa y del entorno, la
segunda, habilidades administrativas que le permitan: disefiar una estructura organizacional,
administrar procesos y ejercer liderazgo. Para Andrews la formulacién de la estrategia no termina
cuando empieza su aplicacion. Una empresa esta cambiando siempre en respuesta a su propio
caracter y desarrollo pasado, lo que hace que la formulacion y la aplicacion sean procesos que se

complementen (Andrews, 2009).
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Ya que la estrategia es la creacion de una posiciéon Unica y valiosa que comprende un
conjunto distinto de actividades. Asi la estrategia se convierte en un patron de decisiones
coherente, unificador e integrativo que determina y revela el proposito organizacional en términos
de objetivos a largo plazo, programas de accion y prioridades en la asignacion de recursos,
seleccion de los negocios de la organizacién o de aquellos en los que va a estar en el futuro, asi
como el establecimiento de una ventaja competitiva sostenible a largo plazo en cada uno de sus
negocios. De esta manera se responde adecuadamente ante las amenazas y oportunidades en el
medio ambiente de la firma, y considerando las fortalezas y debilidades de la organizacion,
logrando asi una vision global de factores tanto internos como externos para la toma de decisiones

estratégicas. (Ockham, 2010)

2.3.3 Teoria de McClelland — Necesidades Motivacion Laboral

David McClelland fue un psicélogo estadounidense. Conocido por su trabajo sobre la teoria
de la necesidad, publicé una serie de obras desde 1950 hasta la década de 1990 y ha desarrollado
nuevos sistemas de puntuacion para el Test de percepcion Tematica y sus descendientes. Su teoria
es también conocida como Teoria de las Tres Necesidades. Plantea que una vez que el individuo
ha logrado satisfacer sus necesidades basicas o primarias, la conducta del individuo pasa a estar

dominada por tres tipos de necesidades: Logro, poder y afiliacion. (Rivera R. , 2014)

En la que establece que una necesidad insatisfecha origina una tensién que promueve unos
impulsos en el interior del individuo. McClelland destaco a su vez tres de estos impulsos mas
dominantes: La motivacion para el logro: el individuo desea crecer y desarrollarse.
La motivacién por afiliacién: relacionarse con las personas en un ambiente social. La motivacién

por competencia: es un impulso por realizar un trabajo de gran calidad. Y la motivacion por poder:
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es un impulso por influir en las personas y cambiar las situaciones. (Rivas, 2018)

Estos tres motivos adquiridos seran importantes para las personas interesadas en actuar
eficazmente en una empresa. Sin embargo, estas deben estar orientadas a la obtencion del éxito
dentro del mundo competitivo que se vive actualmente. McClelland sostiene en su articulo “That
Urge to Achieve” que la incitacion al logro es el ingrediente principal en el éxito de los negocios,
los individuos y las naciones. La propuesta de McClelland, permite que la administracién trate
diferencialmente a sus trabajadores segun la tendencia de cada uno, de manera que el supervisor
se comunicara con sus empleados segun la necesidad particular de cada persona; en la actualidad
esta teoria tiene mucha utilidad en seleccion de personal y en promocion laboral, ya que los
distintos tipos de motivacion de los trabajadores van a determinar sus distintas expectativas

laborales. (Rivera R. J., 2014)

2.4 Metodologias Aplicadas

2.4.1 Marco Ldgico

2.4.1.1  Andlisis de Marco Logico

Es una herramienta para facilitar el proceso de, disefio, ejecucion y evaluacién proyectos. Su
énfasis esta centrado en la por objetivos, la orientacion hacia grupos beneficiarios y a facilitar la
participacion y la comunicacién entre las partes interesadas. Cabe resaltar que la metodologia del
marco logico es una “ayuda para pensar” y no un sustituto para el andlisis creativo, es un
instrumento que ayuda a dicho analisis y permite presentar sucintamente diferentes aspectos del

proyecto y acompafia como guia, toda la evaluacion de un proyecto. (Sanchez, 2007)
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Etapas de la metodologia

Teniendo presente una situacion problematica y la motivacion para solucionarla, las etapas

para llevar a cabo la metodologia segun el ILPES son dos:

e Identificacién del problema y alternativas de solucién, en la que se analiza la situacién
existente para crear una vision de la situacion deseada y seleccion de las estrategias que se
aplicaran para conseguirla. Existen cuatro tipos de analisis a realizar: el analisis de
involucrados, el analisis de problemas (imagen de la realidad), el analisis de objetivos
(imagen del futuro y de una situacion mejor) y el analisis de estrategias (comparacion de
diferentes alternativas en respuesta a una situacion precisa).

e Laetapa de planificacion, en la que la idea del proyecto se convierte en un plan operativo
practico para la ejecucion. En esta etapa se elabora la matriz de marco logico. (Sanchez,

2007)

2.4.1.2  Antecedentes de Marco Logico

De acuerdo con Maldonado, et al (2007), la Metodologia Marco Logico fue desarrollada en
su primera version hacia fines de los afios 60 del siglo XX, concretamente en 1969 por parte de la
firma consultora Practical Concepts Inc., especificamente a través de los especialistas Ledn
Rossenberg y Lawrence Posner, bajo contrato con la Agencia para el Desarrollo Internacional de
los Estados Unidos (USAID, por sus siglas en inglés, que significan United States Agency for
International Development). EI marco ldgico se propuso para mejorar la calidad de las inversiones
sociales, superando los tres problemas que en opinidon de sus creadores eran los principales

defectos de los proyectos de desarrollo:
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Planificacion demasiado imprecisa. Proyectos de objetivos maltiples y cuyos componentes
no se relacionaban claramente con las actividades. Ausencia de una imagen clara de los
objetivos y metas que el proyecto debe lograr si es ejecutado con éxito, lo cual planteaba a
los evaluadores muchas dificultades para comparar de manera objetiva lo planeado con los
resultados reales.

Responsabilidad gerencial ambigua. Aunque los gerentes de proyectos aceptaban la
premisa de que éstos se justifican en funcion de los beneficios entregados a la poblacion,
se resistian a ser considerados responsables del impacto del proyecto. Ellos encontraban
muy dificil especificar aquello de lo cual eran directamente responsables y aquello que,
correspondiendo con el entorno socioeconémico, politico y natural, tiene repercusiones
notables sobre la ejecucién del proyecto.

Evaluacién excesivamente controversial. Ante la ausencia de metas claras y frecuentes
desacuerdos acerca de lo que busca un proyecto, los evaluadores terminaban usando su
propio criterio para determinar los aspectos positivos y negativos. Los resultados
subsecuentes del monitoreo y evaluacion, por lo tanto, frecuentemente se convertian en
causa de mayores desacuerdos acerca del éxito o fracaso del proyecto, en lugar de

contribuir al mejoramiento del mismo.

La Metodologia de Marco Logico ha logrado constituirse como una forma novedosa y
apropiada de regulacion para la direccion y el control estratégico a nivel general, aunque a nivel
particular, su implementacion demanda por un lado de una estructura adaptada a las condiciones,
situaciones y contexto del lugar en el cual se decida su incorporacion, particularmente cuando se
habla de criterios institucionales, porque se involucran reglas del juego cuya ldgica se hace

importante a tomar en consideracion, dado que se requiere buscar mecanismos de trabajo
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colaborativo entre las instancias internacionales y nacionales; y por el otro reconocer que cada
sector es diferente y por lo tanto necesitaria de diferentes estrategias de implementacion. (Moreno,

2012)
2.4.1.3  Andlisis critico de Marco Légico

Basado a lo antes mencionado se comprende que el desarrollo de la metodologia del marco
I6gico es una opcidn para las empresas que desean facilitar el proceso de disefio, ejecucion y
evaluacion proyectos, aunque cabe mencionar que no es la mejor opcion para todas por lo que se

describe lo siguiente:

Ventajas

e Facilita la conceptualizacion y planeacion de un proyecto en torno a objetivos claros y
delimitados.
e Essencillo y facil de disefiar.

e Su estandarizacion facilita el seguimiento el analisis sectorial y los estudios comparativos.

Desventajas

e Su légica rigida es poco flexible con la dindmica y complejidad de los problemas sociales.
e Invisibiliza efectos no esperados en los proyectos y programas sociales.
e No estimula la participacion comunitaria. (SYNERGIA CONSULTORIA Y GESTION

S.A.S, 2019)
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2.4.2 EIl Benchmarking

2.4.2.1  Andlisis de Benchmarking

EL benchmarking es un método util que puede recopilar informacion en cualquier campo o
area, identificar riesgos antes de tomar decisiones o desarrollar estrategias, a nivel comercial o
empresarial, la tendencia de desarrollo de bienes o servicios, y patrones de comportamiento del
consumidor. Se conoce por hacer comparaciones de empresas del mismo rubro para tomar puntos
de referencias, aungue se reconoce que no todas las ideas o practicas de otras personas seran utiles

para todo aquel que busque mejorar dentro de las organizaciones.

Las empresas se enfrentan a mercados globalizados y competitivos, lo que produce una
dependencia constante de informacion sobre el desarrollo de nuevas metodologias de organizacion
que les permitan adaptarse rapidamente a los cambios tecnoldgicos y estratégicos que se van
produciendo en el mercado y en la economia mundial. En este entorno, las organizaciones deben
ir superando sus puntos criticos y lograr una posicion delante de su competencia. Ante estos retos
aparece el benchmarking, convirtiéndose en una herramienta fundamental que permite detectar y
aplicar los mejores procesos para obtener mejores estandares de calidad y una mayor
productividad, basandose en las experiencias por las cuales atravesaron las empresas lideres del

mercado. (Carlos Hernandez Rodriguez, 2017)

24.2.2  Antecedentes del Benchmarking

Este concepto, como tal, se atribuye a una publicacion “Benchmarking: The Search for
industry Best Practics which Lead to Superior Performance”, escrita por Robert C. Camp en 1989.

En este documento se detalla el resurgimiento de una compafiia que atravesd una grave crisis y
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que, gracias a la implantacion del benchmarking, llegd ese mismo afio a ganar el Premio Nacional

de Calidad Malcolm Baldrige. (Carlos Hernandez Rodriguez, 2017)

En el afio 1979, aparece, por primera vez, el término Benchmarking Competitivo, cuando la
empresa Xerox comienza a cuestionarse su modelo de gestion, debido a que vendia sus productos
y servicios por debajo de sus costos de produccion; este acontecimiento marco la pauta para el
desarrollo del Benchmarking. Gracias a que examinaron exhaustivamente la composicion de las
maquinas de la competencia, encontraron nuevos elementos que abaratarian la fabricacion de las
maquinas. A partir de ese momento, la compafia Xerox ordend la implantacion del Benchmarking

en todas las unidades del negocio. (Carlos Hernandez Rodriguez, 2017)

El Benchmarking se esta convirtiendo en una forma eficaz de transmision de conocimiento
y nuevas ideas a raiz de las vivencias de otras empresas. La autora lo describe como una forma de
desarrollar mejores practicas, de aprender de otras entidades, organizaciones y culturas. EIl proceso
no termina con el aprendizaje organizativo, sino con la creacion de un plan de accién que consiga
convertir el conocimiento en mejoras para la empresa. Por tanto, el Benchmarking puede ser
considerado como un proceso de evaluacion de productos, servicios y procesos entre
organizaciones, mediante el cual, una de ellas analiza como otra realiza una funcion especifica

para igualarla o mejorarla. (Carlos Hernandez Rodriguez, 2017)

2.4.2.3  Andlisis critico del Benchmarking

El Benchmarking contribuye a comprender los aspectos positivos y negativos de las
organizaciones para obtener informacion clave para la toma de decisiones, a formular metas
estratégicas y realistas en base a sus capacidades y las condiciones en las que se encuentra. Por lo
tanto, como cualquier herramienta, recurso o metodologia, consta de ventajas y desventajas,
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algunas personas defienden el Benchmarking y algunos no le encuentran una logica. Este es

definitivamente un proceso que permite mejorar las actividades dentro de la empresa y la

organizacion, por lo que es necesario tener en cuenta lo siguiente:

Ventajas:

Es una excelente herramienta de mejora continua, ya que permite conocer
informacién importante para la organizacion. Exige el estudio continuo de los
propios procesos de trabajo y el de otras empresas detectando continuamente

oportunidades de mejora.

Es atil para hacer prondsticos del comportamiento del mercado, al estudiar los
efectos de estrategias similares puestas en practica por otras organizaciones,
permitiendo en un corto plazo de tiempo establecer objetivos alcanzables y
concretos.

Se promueve el trabajo en equipo, lo que hace més llevadera la implantacion de
nuevas ideas para mejorar el rendimiento del equipo de trabajo.

Permite conocer con suficiente anterioridad nuevas tendencias y direcciones

estratégicas en funcion de estas y gestionar adecuadamente el cambio.

Es una buena herramienta para reunir informacion necesaria sobre el desempefio
para cambiar los procesos vitales de la organizacion (Carlos Hernandez Rodriguez,

2017).

Desventajas:

Es un proceso complejo que se necesita de mucho compromiso para tener éxito.
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e No es un proceso que deba elegirse cuando se investigan cuestiones rutinarias, de

baja 0 mediana importancia, debe reservarse a cuestiones de importancia vital.

e El miedo de las organizaciones a adoptar politicas de las cuales no tienen mayor
conocimiento debido a que son originadas en otros lugares y de las cuales no se

tiene certeza alguna.

e El sentido de competitividad evita el flujo de libre informacion que el método

requiere para el mismo.
e Requiere de capacitacidn especializada para el personal que lo vaya aplicar.

e A la competencia suele no gustarle que la estudien o analicen. (Carlos Hernandez

Rodriguez, 2017)

2.4.3 Andlisis de riesgo crediticio, propuesta del modelo credit scoring

2.4.3.1  Andlisis Riesgo crediticio - Modelo Credit Scoring

El modelo de credit scoring considera la definicion y posterior ponderacion de variables
cuantitativas y cualitativas que permitan enriquecerse de informacién para evaluar la calidad

crediticia del cliente. (FICA, 2016)

El credit scoring estima el momento en el que se esta Ilevando a cabo la solicitud, cuél serd
el comportamiento del crédito hasta su vencimiento, atendiendo al riesgo del cliente. Se evalla a
través de un modelo predictivo de comportamiento de pago o reembolso mediante una puntuacién
que mide el riesgo de un prestatario y/o de la operacion. En general, estos métodos de calificacion
de créeditos se aplican para obtener un conocimiento sobre distintos aspectos tales como los

siguientes:
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e El comportamiento financiero en cuanto a los productos solicitados y a la morosidad,;

e La relacion entre el riesgo y rentabilidad. El credit scoring aporta informacion sobre el
precio o prima por riesgo, volatilidad, diversificacion, etc.;

e El coste de la operacion. La agilizacion general de procesos que se consigue con el credit
scoring permite la reduccion del coste en el proceso de concesion de un crédito. (Canton,

2010)

2.4.3.2  Antecedentes de Riesgo crediticio - Modelo Credit Scoring

Concepto de Credit Scoring Los credit scoring, segun Hand and Henley (1997), son
procedimientos estadisticos que se usan para clasificar a aquellos que solicitan crédito, inclusive a
los que ya son clientes de la entidad crediticia, en los tipos de riesgo bueno y malo. En sus inicios,
durante los afios setenta, las aplicaciones del credit scoring se construian con técnicas estadisticas
(en particular, con el andlisis discriminante). Posteriormente, los métodos empleados
evolucionaron a técnicas matematicas, econométricas y de inteligencia artificial. En cualquier
caso, la construccidén de toda aplicacion del credit scoring se realiza tomando la informacién del
cliente contenido en las solicitudes del crédito, de fuentes internas e, incluso, de fuentes externas

de informacion.

Schreiner (1999), con una muestra de 39,956 microcréditos, desarrollé un modelo en el que
empled la regresion logistica binaria en clientes de Bancosol (Bolivia), y en el que incluyo las
nueve variables independientes disponibles. Dichas variables fueron resumidas en experiencia
como prestatario; historial de morosidad; género; sector de actividad; cantidad desembolsada;
garantias; sucursales; oficiales de crédito; y, la fecha del desembolso. También para Bolivia,

Vogelgesang (2003) formul6 dos aplicaciones estadisticas para dos entidades de 8.002 y 5.956
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casos respectivamente, mediante un modelo de utilidad aleatoria bajo los supuestos de Greene
(1992). En la region de Latinoamérica, Miller y Rojas (2005) formularon un credit scoring de
Pymes de México y Colombia respectivamente, mientras que Milena, Miller y Simbaqueba (2005)
hicieron lo mismo para microfinancieras de Nicaragua. En Mali, Diallo (2006) volvio a emplear
la regresion logistica para una muestra de 269 créditos de una entidad micro bancaria del pais.

Diallo solo obtuvo 5 variables significativas en su modelo. (Canton, 2010)

2.4.3.3  Andlisis critico de Riesgo crediticio - Modelo Credit Scoring

El credit scoring se basa principalmente en el historial de préstamos del solicitante. Dicha
informacidn es otorgada por las centrales de riesgo, entidades que retnen informacion de todos los
usuarios del sistema financiero. https://economipedia.com/definiciones/calificacion-crediticia-

credit-scoring.html

El riesgo de crédito en las entidades de microfinanzas se manifiesta de la misma forma que
en el &mbito bancario. Desde sus origenes, la actividad microfinanciera ha requerido sistemas de
gestién adecuados para minimizar los costes. Las limitaciones e inconvenientes en la elaboracion
de sistemas de calificacion estadistica del cliente potencial plantean dificultades a la hora de
construirlos, hecho que se refleja en la escasa literatura existente hasta la fecha sobre modelos de

credit scoring para las IMFs.

Ventajas:

Al seguir una metodologia ya establecida, el banco invierte menos tiempo y recursos en
procesar las solicitudes de crédito. Asi, se reducen los costos y aumenta el volumen de préstamos

otorgados.
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Permite evaluar con objetividad, aplicando a todos los usuarios los mismos criterios.

Desventajas:

e Al ser un proceso automatizado, pueden dejarse de lado circunstancias particulares. Hay
personas que podrian ser sujetas de crédito por su nivel de ingresos, pero, por ejemplo, no
cuentan con un amplio historial en el sistema financiero.

e Laevaluacion crediticia se reduce a un numero, dejando de lado aspectos cualitativos como
la disposicion de la persona a cumplir con sus obligaciones financieras.

e Se basa en el pasado, pero no puede prever todo lo que sucedera en el futuro, como la

pérdida de un empleo. (Cantén, 2010)

2.5 Instrumentos Utilizados

2.5.1 Cuestionario

Para el desarrollo de la investigacién se aplicara una de las técnicas mas utilizadas como el
cuestionario, mediante una encuesta ya que es esa técnica de recopilacion de informacion o datos
en la que la parte investigadora solicita a los sujetos de investigacion los datos y variables mas
relevantes con que desean obtener para el desarrollo de una investigacion. En este caso sera
dirigida para el personal de Grupo UNICOMER en el area de créditos, control de calidad y
cobranzas para obtener la informacion adecuada para el desarrollo de estrategias del crecimiento

que se estd queriendo obtener.

2.5.2 Entrevistas

Teniendo en cuenta la problemética del desarrollo de la investigacion se realizara una
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entrevista mediante la técnica de guia de preguntas para recopilar informacion en el area de
créditos de Grupo UNICOMER vy éareas a fines con el fin de conocer las opiniones y/o perspectivas
de los entrevistado que en este caso si aplicara a los ejecutivos; Subgerente de cobros, jefe de

cobros, jefe de control de calidad, jefe de creditos, supervisor de créditos.
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

En el presente capitulo se desarrollara la metodologia de la investigacion que hace referencia
a la congruencia metodoldgica, donde se explica a profundidad en una matriz con el fin de mostrar
que se encuentran alineadas tanto el problema y las preguntas de investigacion, para cumplir el
propdsito de recoleccion de informacion que se utilizara en el desarrollo de los instrumentos y de

esta manera realizar el analisis de variables de estudios.

Asimismo, desarrolla una metodologia para la elaboracion de la investigacion, de alcance
descriptivo, mostrando la poblacion y muestra definida para el estudio, que se aplicara técnicas de

recoleccion de informacion como cuestionario y entrevistas.

3.1 Congruencia metodoldgica

En el desarrollo de la seccion de congruencia se realiza una matriz metodolégica de la
investigacion con el fin de comprobar que los objetivos y preguntas den respuesta al problema,
como el de la identificacidn de las variables, para mostrar la coherencia de una visién detallada y

bien organizada de todo lo que conlleva todo el proceso investigativo.

3.1.1 Matriz metodoldgica

En la siguiente tabla, muestra los objetivos de investigacion del tema “Desarrollo de
estrategias para el crecimiento de Grupo UNICOMER, en el area de crédito” para poder
implementar y llegar a cumplir los objetivos que se plantearon al inicio de la elaboracion del
informe. Por este motivo la elaboracion de una matriz metodol6gica, obteniendo variables
independientes por parte de los objetivos especificos y variable dependiente de desarrollo de

estrategias.
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Tabla 1 Matriz de congruencia metodologica

Desarrollo de estrategias para el crecimiento de Grupo UNICOMER, en el &rea de crédito.

OBJETIVOS VARIABLES VARIABLE
DEPENDIENTE

OBJETIVO
RECEEERTS GENERAL FREEINRAD ESPECIFICOS INDEPENDIENTES
Conocer los

¢Cuales son los
principales factores
que afectan al
cumplimiento de las
metas propuestas por
el departamento de

principales factores
que af_ectan al Cumplimiento de
cumplimiento de las

metas
metas propuestas por
el departamento de

Proponer mejoras
para el crédito? crédito.
¢Queé estrategias | cymplimiento de
generarian el ; , ifi £
cumplimiento de | et A12n22Y | De qué manerase | \TETIEEE R AL
\ morosidad de e I U P -
metas, alianza y puede 99 aruna lograr una cartera Cartera Optima
reduccién de Grupo cartera éptima de Aol dle dlaEs
morosidad para el | UNICOMER en el clientes potenciales? P potenciales 5 llo d
crecimiento de area de crédito a :;t?;rtz ioas €
Grupo traves de . Describir la manera )
UNICOMER en el desarrollo de ¢Como recupera en como Grupo
area Ide cred(ljto en estrategias con el Grllégocrlégliltocg I\SER UNICOMER Recuperacion de
el segunco fin de lograrel | ; 054 recupera los créditos créditos
semestre del afio ingresan al sistema de : I
20227 crecimiento en la morosidad? _ Queingresan a
' empresa sistema de morosidad
Enunciar las

¢Cuales son las
estrategias que
generaria un
crecimiento de ventas
de crédito en Grupo
UNICOMER?

estrategias que
generarfa un
crecimiento de ventas
al crédito en Grupo
UNICOMER.

Estrategias de
crecimiento

Fuente: Elaboracion propia.
3.1.2 Esquema de variables de estudio

Mediante el esquema se presentan variables independientes como: 1) Cumplimiento de
metas. 2) Cartera 6ptima 3) Recuperacion de créditos 4) Estrategias de crecimiento. Las cuales son

utilizadas para establecer una relacion de proceso investigativo con finalidad de la variable

dependiente de desarrollo de estrategias.
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Cumplimient
0 de metas

Estrategias
de
crecimiento

Desarrollo de Cartera
estrategias optima

Recuperacion

de créditos

Figura 7 Diagrama de variables

Fuente: Elaboracion Propia

3.1.3 Operacionalizacion de las variables

En la presente seccion se desarrolla la operacionalizacion de las variables donde esta
constituida por una serie de procedimientos o indicaciones para realizar la medicion de una
variable definida conceptualmente. En esta se intenta obtener la mayor informacion posible de la
variable seleccionada, a modo de captar su sentido y adecuacion al contexto (Freire, 2019).
Generando facilidad en la lectura donde se obtienen variables que se subdividen conforme a la
investigacion; Dimensiones, indicadores, item e instrumentos. Para recolectar y analizar la

informacion.
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Tabla 2 Matriz de operacionalizacion de variable

Desarrollo de estrategias para el crecimiento de Grupo Unicomer, en el &rea de crédito.

Definicion Conceptual

Indicadores

Item

Instrumento

Variable

Las metas especificas son mas 17 Encuesta Analista
motivadoras que las metas generales en
términos de desempefio laboral. Sin es Ie\:I:?ftiacl:sas Gestion en tiempo y forma 16 Encuesta Analista
o embargo, para que el establecimiento P y de las solicitudes
Cumplimiento q . UL generales
de metas e metas sea efectivo, _Ios |nd|V|duc_>s 34 Encuesta Analista
deben poseer la capacidad necesaria '
para llevar a cabo las tareas y estar | Compromiso Planificacié
comprometidos con el logro de las| logro de las aniticacion y 10 Entrevista
metas organizacion
. metas
10,11 Encuesta Analista
15 Encuesta Analista
Son clientes que generan compras de Récord 8 Entrevista
una forma periédica sin descuidar su ecord Proceso de investigacién )
récord crediticio. Otra caracteristica| Ccrediticio 9 Encuesta Analista
Cartera 6ptima importante de !os buenos clientes es 11 Encuesta Cliente
que pagan a tler_npo y en la forma 5 Encuesta Analista
acordada. Esto quiere decir que no hay
atrasos, regateos o  solicitudes objetivos 5 Entrevista
sospechosas de su parte. Aqi ) -
estrategl_gos de Enfoque en el cliente 12,13 Encuesta Analista
colocacion de
créditos 9,10 Encuesta Cliente
. . 7,8 Encuesta Analista
Se refiere que la capacidad de pago del |  Capacidad de 2
comprador se determina a través de su pago Mora 7.8 Encuesta Cliente
situacion econémica financiera y de su 14 Encuesta Analista
Recuperaciéon |flujo de caja, asi como de sus :
- D 13 Encuesta Cliente
de creditos | antecedentes crediticios. Estos factores -
nos indicaran si el cliente cuenta y|  Situacion Evaluacion de inaresos 6 Encuesta Analista
podra seguir contando con capacidad y econdmica g 12 Encuesta Cliente
voluntad de pago. -
9 Entrevista
Es el proceso de evaluacion sistematica 1 Entrevista
que sigue un negocio para definir sus |  Proceso de o o )
objetivos a largo plazo, identificar e_valuag_on Beneficios/productividad 3,4 Entrevista
metas y  objetivos, desarrollar | Sistematica ) Entrevista
estrategias para alcanzarlos y localizar
Estrateqias de los  recursos  necesarios  para _
crecin?iento ejecutarlos.  Segin  Michael Hitt, 6 Entrevista
Robert Hoskisson y Duane Ireland, es
el conjunto de  compromisos, | competitividad | Innovacion y gestion de 7 Entrevista
decisiones y acciones requeridas por estratégica cambio
una empresa para lograr
competitividad estratégica y obtener un 18 Encuesta analista

rendimiento superior al promedio.

Fuentes: Elaboracion Propia
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3.2Enfoque y métodos

3.2.1 Enfoque

En el trabajo de investigacion se emplea el enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo),
utilizando la recoleccion de datos para buscar a implementar y desarrollar estrategias en el area de
créditos, realizando en lo cualitativo entrevistas para conocer la opinién de los ejecutivos
encargados de créditos y las &reas a fin, y en lo cuantitativo seleccionando la informacién que se
brinde en el cuestionario utilizando la técnica de encuesta a la cartera de clientes y personal de
créditos con el fin que se requiere una mejor comprension del problema identificado de
investigacion para mejorar el tema de investigacion a desarrollar, del cumplimiento de metas, de

alianzas y reduccion de morosidad.

3.2.2 Meétodo

Tomando en cuenta el desarrollo del caso de estudio en la presente investigacion los
objetivos y el enfoque se determinan que el presente trabajo es aplicable el método descriptivo y

deductivo por las siguientes caracteristicas;

El método deductivo segun Aristoteles y sus discipulos implantaron el razonamiento
deductivo como un proceso del pensamiento en el que de afirmaciones generales se llega a
afirmaciones especificas aplicando las reglas de la légica. Es un sistema para organizar hechos
conocidos y extraer conclusiones, lo cual se logra mediante una serie de enunciados que reciben
el nombre de silogismos. El razonamiento deductivo puede organizar lo que ya se conoce y sefialar
nuevas relaciones conforme pasa de lo general a lo especifico, pero sin que llegue a constituir una

fuente de verdades nuevas. (Newman, 2016)
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El método descriptivo busca un conocimiento inicial de la realidad que se produce de la
observacion directa del investigador y del conocimiento que se obtiene mediante la lectura o
estudio de las informaciones aportadas por otros autores. Se refiere a un método cuyo objetivo es
exponer con el mayor rigor metodoldgico, informacion significativa sobre la realidad en estudio
con los criterios establecidos. En adicion al rigor, el método descriptivo demanda la interpretacion
de la informacion siguiendo algunos requisitos del objeto de estudio sobre el cual se lleva a cabo
la investigacion. Es una interpretacion subjetiva, pero no es arbitraria. Es una informacién
congruente con los hechos, y la informacion obtenida es consistente con los requerimientos de la

disciplina metodoldgica. (Abreu, 2014)

3.2.3 Alcance

Al exponer el tema de estudio “Desarrollo de estrategias para el crecimiento de Grupo
UNICOMER, en el area de crédito” se identifica la aplicacién del alcance descriptivo porque este
tipo de estudios tienen como propdsito especificar las propiedades, caracteristicas, los perfiles de
las personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a un analisis. De
igual manera en el alcance descriptivo se aplica describiendo todas sus dimensiones del objeto a

estudiar.
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Enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo)

Enfoque J
\
* Descriptivo
Alcance
J
\
» No experimental - transversal
Disefio

Deductivo
Metodo | * Descriptivo

» Cuestionario
Entrevista

Instrumntos

Figura 8 Diagrama de enfoques y métodos

Fuente: Elaboracion propia

3.3 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion aplicable para el presente estudio de investigacion es no
experimental para el Grupo UNICOMER en el area de créditos debido a que es aquella que se
realiza sin manipular las variables. Se basa fundamentalmente en la observacion de problemas que
ocurren en el medio natural para analizarlos posteriormente. En este tipo de investigacion, los
sujetos no estan expuestos a condiciones o estimulos, y transversal debido a que recolecta los datos
en un momento y su proposito es evaluar una situacion, fendbmeno o contexto en un punto
determinado de la situacién que se esta investigando, se observa los valores donde se presenta una

0 mas variables para que al obtener los datos se realice una descripcion, analisis y relacion de ellos.

3.3.1 Poblacion
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La poblacion del estudio para la investigacion son empleados de Grupo UNICOMER en el
area de créeditos y areas a fin distribuido de la siguiente manera: 39 empleados en créditos, 89
empleados en cobros y 4 empleados en control de calidad. Sumado los clientes que se encuentran

en mora mayor a 90 dias de atraso con un total de 14,671.

3.3.2 Muestra

La muestra a considerar en este estudio serd no probabilistica por conveniencia, ya que la

seleccidn de elementos no se hara aplicando métodos basados en probabilidades.

Se aplicara una entrevista a 5 ejecutivos de rangos altos como ser: Subgerente de cobros,
jefe de cobros, jefe de control de calidad, jefe de créditos, supervisor de créditos. De igual manera
se aplicara una encuesta a 20 analistas de créditos, y otra a 20 clientes que se encuentren en mora

mayor a 90 dias de atraso.

3.3.3 Técnica de muestreo

La técnica de muestreo a considerar en el desarrollo de la investigacion se identifica no
probabilistico debido a que se seleccionara muestras basadas por conveniencias, y no una seleccién
al azar. Lo cual se aplicard un muestreo por conveniencia a: Ejecutivos en el area de crédito,

cobranza y control de calidad, y clientes con una alta morosidad mayor a 90 dias de atraso.

3.4 Instrumentos, técnicas y procedimientos aplicados

La aplicacion de técnicas e instrumentos de investigacion es importante para dar respuestas
a los objetivos y preguntas planteados, se necesita para la recopilacion de datos y de esta manera

realizar el estudio del tema de investigacion. Aplicandolos a ejecutivos de Grupo UNICOMER y
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clientes que brinden la informacion necesaria para la toma de decisiones al desarrollo de las

estrategias;

3.4.1 Técnicas

Se aplicara dos técnicas para el estudio de investigacion conformadas de la siguiente manera;

e La formulacién de una guia de preguntas para la entrevista realizada a 5 ejecutivos de
rangos altos como ser: Subgerente de cobros, jefe de cobros, jefe de control de calidad, jefe
de créditos y supervisor de créditos.

e Y la aplicacion de una encuesta a 20 analistas de créditos, y otra a 20 clientes que se

encuentren en mora mayores a 90 dias de atraso.

3.4.2 Instrumentos

e El primer instrumento serd la realizacion de una entrevista con la formulacion de una guia
de 10 preguntas a los ejecutivos de Grupo UNICOMER tocando temas relacionados a las
variables identificadas para el desarrollo de estrategias como el de cumplimientos de metas,
cartera 6ptima de clientes, la recuperacion de créditos y estrategias para el crecimiento.

e La aplicacion del segundo instrumento es del cuestionario aplicando encuestas de 18
preguntas a analistas de créditos y 14 preguntas a clientes con mora mayor a 90 dias de
atraso, para conocer puntos clave de todas las variables y dar una respuesta a los objetivos

planteados.

3.4.3 Validacion de Instrumentos

La validacion de los instrumentos se realizara a traves de una prueba piloto de cada

instrumento, para la validacion de calidad de cada pregunta, consultando el nivel de entendimiento
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sobre ella, y de esta manera realizar observaciones sobre la estructura de la pregunta o la claridad,

para consiguiente hacer los ajustes para tener un instrumento final.

3.4.4 Procedimientos aplicados

El proceso realizado para el desarrollo de la investigacion se implement6 de manera logica
y metodologica, iniciando del planteamiento del problema, generando una formulacion del
problema emitiendo pregunta de investigacion, un objetivo general y objetivos especificos estando
relacionados con las preguntas de investigacion, consecuentemente en la justificacion, mostrando
la importancia y la necesidad de implementar estrategias para el area de créditos que ayude a

generar flujo de clientes al cumplimiento de meta y reduccion de morosidad.

Seguidamente, se desarroll6 el marco tedrico en el cual se realizd un analisis del
macroentorno y microentorno, asi como analisis interno de Grupo UNICOMER. Posteriormente
desglosando conceptualmente metodologias utilizadas en el estudio: Marco ldgico y

Benchmarking.

Se finaliza con el desarrollo del tercer capitulo correspondiente a la metodologia de
investigacion, que permitira al aplicarse, la obtencién de informacion y datos necesarios para la
comprobacion de las variables planteadas con los objetivos especificos con el fin de cumplir con

el objetivo general del problema de investigacion.

3.5 Fuentes de informacidén

Las fuentes de informacion son el soporte que se necesita para encontrar la informacion
adecuada para la investigacion con el objetivo de facilitar la blasqueda e identificacién de

documentos.
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3.5.1 Fuentes primarias

Las fuentes primarias aplicadas se obtuvieron de las entrevistas y encuestas realizadas, junto
con los datos necesarios para el desarrollo de la investigacion brindados por Grupo UNICOMER.
De igual manera revista cientificas de distintos editoriales, imagenes o graficos como referencias

a la descripcion de la teoria.

3.5.2 Fuentes secundarias

Se utilizan de forma sintetizada y reorganizada de la informacién de las fuentes primarias,
se utilizaron como fuentes secundarias libros relacionados con el tema obtenidos de distintas
paginas Web, publicaciones de paginas oficiales como Banco Mundial, Comision Nacional de
bancos y seguros, Consejo Hondurefio de la empresa privada, y Agencia de los Estados Unidos
para el desarrollo internacional, de buscadores académicos que brindas tesis, ensayos, revistas
electrdnica relacionados al objeto de estudio como ser: Google Académico, WorldWideScience y

Redalyc.

3.6Unidad de analisis

Las unidades de analisis se conformaran de la siguiente manera:

e Directivos de Grupo UNICOMER en éreas relacionadas al departamento de créditos.
e Empleados de Grupo UNICOMER en el area de créditos en los puestos de supervision y
analistas.

e Clientes con morosidad mayor a 90 dias de atraso.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En el presente capitulo se desarrollaran los resultados y andlisis obtenidos de la recoleccion
de datos en el capitulo 111, con la aplicacion de las técnicas e instrumentos de las metodologias de
investigacion, de lo cual se obtuvieron detalles sobre la situacion en la que se encuentra Grupo
UNICOMER en el area de créditos con la finalidad de dar respuesta a las preguntas y objetivos
presentados en el capitulo I, donde se hara uso de tablas y figuras para una mejor interpretacion de

los datos y resultados de la investigacion.

4.1. Informe del Proceso de Recoleccién de Datos

Para lograr la recoleccion de datos se desarrollé en tres etapas de las siguiente manera; se
inicid con las entrevistas a 5 ejecutivos de Grupo UNICOMER en el area de créditos y
departamentos a fin, que forman parte del desarrollo y crecimiento para la organizacion, siendo
los cargos siguientes: Subgerente de cobros, jefe de cobros, jefe de control de calidad, jefe de
créditos, y supervisor de créditos, las entrevistas fueron realizadas de forma presencial con una
duracion de aproximadamente 30 minutos a lo largo de una semana debido a la disponibilidad de
tiempo de las personas entrevistadas.

De igual forma se aplicé una encuesta mediante Google Forms enviada a WhatsApp a 20
analistas de créditos a lo largo de dos dias, con el propdsito de obtener los datos para identificar y
analizar los puntos de mejora que se puedan obtener y subsanar la cartera crediticia, entre otros
factores necesarios para la investigacion.

Por consiguiente, se obtuvo una base de datos de clientes con el perfil que se necesita para
el desarrollo de la investigacion, con una mora mayor a 90 dias de atraso en las distintas cadenas

que pertenecen al Grupo UNICOMER, para aplicar una encuesta realizada en el Google Forms y
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enviada por WhatsApp a los 20 clientes seleccionados por conveniencia en la muestra, de lo cual

se comunico via telefono para consultar la disponibilidad de realizarla.

4.2.  Resultados y Analisis de Técnicas Aplicadas

En el siguiente apartado se muestra de forma ordenada los resultados obtenidos de la
aplicacion de los instrumentos de las entrevistas y cuestionario (encuesta), realizada a los
ejecutivos del area de crédito y areas a fin. Iniciando por describir demogréaficamente las personas
encuestadas, para luego describir en forma ordenada las variables independientes obtenidas:

Cumplimiento de meta, cartera 6ptima, recuperacion de créditos, estrategias de crecimiento.

4.2.1. Datos Demogréficos

4.2.1.1. Analistas de créditos

Del total de 39 empleados del area de créditos se tom6 una muestra no probabilistica por
conveniencia 20 analistas de créditos representado en su mayor parte femenino en un 55%, como

se observa en la figura 9 a continuacion.

1. Género

® Femenino

® Masculino
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Figura 9 Géneros de analistas de créditos

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se detalla diferentes afios de antigliedad laboral de cada analista encuestado,
para para poder visualizar la perspectiva de distintos afios de experiencias y de esta manera ser un
dato importante para la toma decisiones en la aplicabilidad, tomando en cuenta que es su mayoria

son los empleados de 1 a 5 afios mas alto con un 35%.

2. Antigtiedad laboral

®m1allmeses
m1ab afios
=11 a 15 afos
m 16 0 mas
m6 a 10 afios

Figura 10 Antigliedad Laboral

Fuente: Elaboracion propia

4.2.1.2.  Clientes con mora mayor a 90 dias

Del total de los 14,671 de clientes con mora de mayor a 90 dias se tomo por conveniencia
20 clientes encuestados donde su mayor parte representé el género masculino en un 55%, como se

observa en la figura 11 a continuacion.
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1. Género

B Femenino

= Maculino

Figura 11 Género

Fuente: Elaboracion propia

En estado civil de los clientes encuestados, se obtuvo un mayor porcentaje en union libre
representando el 40%, donde se identifica que es un posible factor de que exista atrasos en los
pagos por la cantidad dependiente que tenga a cargo en su hogar, como se muestra a continuacién

en la figura 12 en porcentajes.

2. Estado Civil

H Casado

m Soltero

= Unién libre
u Viudo
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Figura 12 Estado Civil

Fuente: Elaboracion propia

En la seccion de nivel educativo se mostraron la opcion de primaria, secundaria y
universidad el cual se obtuvo de los encuestados solamente universidad y secundaria, siendo el
mayor la universidad representada en un 55%, donde es un dato importante para la toma decisiones
a recomendar para utilizar en el capitulo 6 de la aplicabilidad, debido a que es una posible

representacion que la mayoria sean asalariados.

3. Nivel Educativo

® Secundaria

® Universidad

Figura 13 Nivel Educativo

Fuente: Elaboracion propia

Se identifica que la mayor parte de ingresos de los clientes morosos encuestados de mayor a
90 dias de atraso en Grupo UNICOMER provienen de ingresos asalariados, representando el 55%.
Por lo cual es un dato importante a tomar encuentra en el desarrollo de los siguientes capitulos

para la toma decision de la propuesta.
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4. ;De donde provienen sus ingresos?

® Asalariado
m Comerciante

m Recibe Remesas

Figura 14 Proveniencia de ingresos de los clientes
Fuente: Elaboracion propia

Se muestra que la mayor parte que reciben los ingresos de los clientes morosos encuestados
de mayor a 90 dias de atraso en Grupo UNICOMER los reciben de forma mensual, representando
el 40%. Por lo que es un dato importante a evaluar a la hora de otorgar créditos y no afectar los
pagos de cuotas de los clientes al igual de los créditos ya existentes, hacer una revision de pagos
de cuotas en relacion a como recibe su salario y de esta manera evitar que genere un mal

comportamiento crediticio en la central de riesgo.
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5. ¢Como recibe sus ingresos?

m Diario
m Mensual

= Quincenal

Figura 15 Tiempos de ingresos

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 16 se obtiene los resultados que en la mayoria de los clientes encuestados tienen
dependientes de 1 a 3 personas representandose en un 60%, siendo un factor importante para el
andlisis de los atrasos en los pagos, lo cual da apertura a proponer al cliente una reestructuracion

de sus cuotas a pagar y de esta manera poder reducir la mora.

6. ¢ Cuantas personas dependientes tiene?

mla3
m4a6
= Ninguno
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Figura 16 Personas dependientes de los clientes

Fuente: Elaboracion propia

4.2.2. Causas o Factores que afectan al cumplimiento de meta en el area de

creditos en Grupo UNICOMER

4.2.2.1. Encuesta analistas de créditos

Tabla 3 Cumplimiento de metas, Resultados de encuesta

Muy

Variable frecuentemente  Frecuentemente Ocasionalmente Raramente

Pregunta
3. ¢Cada cuanto
recibe en su
bandeja clientes
nuevos?

20% 70% 10% 0% 0% 100%

4, ;Cada cuanto
recibe en su
bandeja clientes
ya activos?

16. ;/Se siente

40% 40% 20% 0% 0% 100%

Cumplimiento
de metas

comprometido
con el
cumplimiento
de metaen el
area de crédito?

20%

65%

0%

15%

0%

100%

17. ;Se siente
motivado para
alcanzar el
cumplimiento
de la meta de
créditos?

35%

30%

30%

0%

5%

100%

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a los resultados de la pregunta 3 se obtiene un 70% para frecuentemente en el

ingreso de nuevos clientes, lo cual esto permitiria cumplir la meta sin ningn problema, pero eso

no significa que sean los clientes idoneos y con el perfil necesario para aplicar a un crédito y que

vaya de acuerdo a la politica del area, por lo que se identifica que es importante el desarrollar

estrategias que le den al analista de créditos un ahorro de tiempo en analizar realmente los perfiles
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de clientes que tengan un nivel alto de complejidad y los que no se analicen de una manera mas
facil sin necesidad que llegue a su bandeja logrando de esta manera una mejor eficiencia en cuanto

elegir los clientes y lograr las metas necesarias.

Los resultados de la pregunta 4, un 40% muestran que muy frecuente y frecuentemente
forman un total del 80% de la poblacion entrevistada, dando un resultado positivo para el
cumplimiento de meta,0 pero sin dejar a un lado la poblacion que muestra el 20% ocasionalmente,
lo cual se identifica que el area puede no estar realizando la distribucidn correcta de créditos para
aprovechar los tiempos y evitar largas esperas para la aprobacion. En el area de créditos para atraer
0 mantener a estos clientes utilizando créditos y cumplir las metas contempladas, es necesario

ofrecer un beneficio para fidelizar a los clientes que lo motiven a realizar futuras compras.

Se considera que las preguntas 16 y 17 van de la mano debido a que un personal
comprometido se sentird motivado a dar los mejores resultados a los objetivos propuestos de la
organizacion y en este caso el area de crédito. Pero al ver los resultados se identifica que el personal
generalmente no estd motivado para el cumplir sus metas de la mejor manera quizés a falta de
salarios emocionales o econdmicos, falta de atencion de jefes o el de tener las herramientas de

trabajo necesarias para dar los mejores resultados.

4.2.2.2. Entrevista a ejecutivos

Tabla 4 Cartera Optima, resultado de entrevista

10. ;Qué objetivos han sido considerados para el cumplimiento de las metas, y desde su perspectiva considera que se ha dado el
seguimiento adecuado?

Entrevistado Respuestas
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No se ha dado el seguimiento adecuado por ahora se esta trabajando y afinando reporte, plataforma
de cobranzas y se esta capacitando el equipo para lograr que el personal tenga el conocimiento
adecuado que se necesita para la recuperacion y adicional a esto que los sistemas estén alineados,
para el buen seguimiento que se puede afinar reportes que en la actualidad ha sido una de las
debilidades, se esta trabajando para mejorar el seguimiento ya que es algo manual, se esta
trabajando en la amortizacion para ir viendo la recuperacion y reportes que se ocupa generar.

Subgerente de cobros

Segmentacion de cartera y la divisién de gestiones (Call center, cobro domicilio, externo) que sea
Jefe de cobros una cobranza integra. Implementacion de descuento de cancelacion total que se compite con la
competencia.

Uno de los objetivos es la motivacion del personal ya que es clave para el logro de las metas. Si, se
Jefe de créditos ha dado seguimiento ya que todos los objetivos estan alineados a los objetivos generales de la
empresa.

Implementacién de capacitaciones adecuadas para un mejor logro de cumplimiento de meta,
Supervisor de créditos | division de grupo dentro del area de créditos para un mayor seguimiento al analista. Si, se ha dado,
pero no al 100% por interrupciones de sistema y sobrecarga de trabajo.

Si se le da el seguimiento a diario por lado de ventas del consumidor final y por cobros se

Jefe de control de calidad . 2 . L
genera igual diario y se van revisando los indicadores de cobranza.

Fuente: Elaboracion propia.

Como resultado de la entrevista se observa que ha sido considerado la motivacion del
personal, capacitaciones adecuadas y continuas ya que es fundamental para que cada uno de los
colaboradores tenga un equilibrio y de esta manera un mejor funcionamiento en los procesos tanto
de parte de créditos y cobranza para el cumplimiento de las metas. Es importante que los
colaboradores conozcan a profundidad el negocio para poder tener criterios de analisis 6ptimos y
ser mas integro en el seguimiento de la recuperacion. Por otro lado, a pesar de que existan las

motivaciones a veces no se da el seguimiento adecuado debido a interrupciones o cargas de trabajo.

4.2.3. Cartera 6ptima de clientes potenciales

4.2.3.1. Encuesta Analistas de créditos

Tabla 5 Cartera Optima, Resultados de encuesta

Muy

Variable Pregunta frecuentemente | Frecuentemente  Ocasionalmente Raramente Nunca Total
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5. ¢(Realiza las
evaluaciones correctas en
los perfiles de los
clientes?

15% 70% 0% 15% 0%

100%

9. ¢Evalla los
comportamientos de
pagos externos que le 15% 65% 15% 5% 0%
ayude a definir o tomar
una mejor decision a la
resolucidn de un crédito?

100%

10. ¢Hace las respectivas
llamadas de investigacion 50% 25% 15% 10% 0%

hacia el cliente?

100%

C,:ar_tera 11. ;Solicita la

optima | A
investigacion para la

validacion de campo del

cliente?

35% 50% 10% 5% 0%

100%

12. ¢ Los clientes nuevos
son pacientes a la espera
de la resolucién de su
crédito?

35% 50% 0% 15% 0%

100%

13. ¢ Los clientes activos
son pacientes a la espera
de la resolucién de su
crédito?

40% 15% 30% 15% 0%

100%

15. ¢Se cumple con todo
el proceso oficial de 25% 55% 10% 10% 0%

créditos?

100%

Fuente: Elaboracion propia

Al realizar las evaluaciones correctas para otorgar un crédito en Grupo UNICOMER se
busca tener un buen perfil y la cartera dptima que se necesita para evitar muchos de los problemas
que se estan ocasionando en la actualidad como el de tener un alto indice de morosidad, el no
cumplir con las metas y retener el crecimiento en el area. Segun las preguntas relacionadas a la
variable de cartera 6ptima se observa que los resultados son muy variables y no positivos, por lo
que se debe trabajar y desarrollar estrategias para tener los clientes idéneos para mejorar debido a
que esto es la base de la organizacion para mantenerse. Se debe inculcar una cultura interna donde
alinearse a las politicas sea primordial evitando saltarse pasos principales para obtener los

resultados que se necesitan.
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4.2.3.2.  Entrevista Ejecutivos

Tabla 6 Cartera dptima, resultado de entrevista

5. ¢Existen planes de alianzas estratégicas para obtencion de clientes 6ptimos y cobro de créditos?

Entrevistado ‘ Respuestas

Si, alianzas con agente de cobros externos que proveen bases para contactar clientes, o agencia que
brindan servicios cuando hay dificultad de contactarlos ya que se invierte para localizar este tipo de
Subgerente de cobros cliente con morosidad alta, con bases del seguro més telefonicamente hacen un cruce de
informacion, se procede hacer una alianza con ellos y ellos devuelven esa base ya actualizada para
una cobranza, como, por ejemplo; (Pacific Capital, CO CORPORATION, Resuelva, entre otros).

Si existen alianzas estratégicas con cobros, son los outsourcing (cobros externos) ellos cobran la
Jefe de cobros cartera a nombre de Grupo UNICOMER, pero ellos son una empresa tercerizada, a ellos se les
brinda un 15% de pagos de honorarios de lo que logran recuperar.

Si existen alianzas, aparte de venta al consumidor final, existe otras alianzas como ser; el crédito

JEfR € Eeafieg corporativo (crédito de empresa a empresa), crédito colectivo (deducciones por planilla)

Si existe del cual se ha mantenido, también compras de programas para una investigacion mas a
Supervisor de créditos | detalle de los clientes, como ser:” transunion” (ofrece informacion multidimensional de récord
crediticio, llamada "central de riesgo™)

No existe actualmente las adecuada, las anteriores no funcionaron, ha habido alianzas, pero no
Jefe de control de calidad | habia un control de inventario debido a la pandemia esto vino a cerrar o cancelar algunas alianzas
y/o algunas tasas no eran competentes en el mercado.

Fuente: Elaboracion propia

En la obtencidn de resultado de la pregunta 5 de la entrevista a los ejecutivos se identificd
que si existe y han existido alianzas para el desarrollo del area de crédito, no obstante cabe destacar
que en la actualidad del 2021, se siguen presentando problemas en los procesos de base de datos
que se identificaron al aplicar la encuesta a los clientes, la tasa de morosidad sigue aumentando y
las metas no se cumplen como se esperan, dando como resultado que las alianzas y programas
mencionados en la tabla de respuesta deben ser mejoradas y desarrollar nuevas que cumplan los
objetivos propuestos por la organizacion para lograr el crecimiento constante en el area de créditos

en Grupo UNICOMER.
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Tabla 7 Cartera Optima, resultado de entrevista

8. ¢Desde su perspectiva considera que los procesos de cobros estan funcionando actualmente?

Entrevistado ‘ Respuestas

Se esta trabajando en un proceso ya que se ha venido definiendo matrices de temas de riesgos,
Subgerente de cobros manejar los procesos y politica de los cambios que se estan haciendo, ya que se va a ocupar gente
que solo se dedique al mismo proceso de cobranza.

Si ya se esta funcionando en su normalidad hace 6 meses, se estan haciendo ajuste para segregar

SE s cada funcion ya que hay un punto de equilibrio en el area de cobro, y es estable para el area.

Si se considera que estan funcionando pero que ocupan mejoria, contando con cobro preventivo,

Jefe de créditos S
call center, cobro domiciliar, cobro legal y cobros con terceros.

Si hay un proceso de cobro funcionando, si se ocuparia mejorar, desde el area de créditos no hay

SfperiRer el el s un 100% de fundamentos para poder desarrollarla.

Jefe de control de calidad | No estan funcionando por no hay decisiones bien estructuradas.

Fuente: Elaboracion propia

Con base a las opiniones brindadas se detecta que, si se necesita desarrollar estrategias para
los procesos de cobros ya que cada vez va aumentando la tasa de clientes morosos, la opinion de
jefe de control de calidad es importante en la toma de decisiones por que es quien maneja 'y analiza
los indicadores para las mejoras continuas por lo que indica que se debe de tomar en el area crédito
procesos que estén mejores reestructurados. Todo esto siendo necesario para lograr la cartera

Optima ya que al obtener un equilibrio se mantendrian estables los indicadores de cobranza.

4.2.3.3.  Clientes con mora mayor a 90 dias de atraso

Es importante saber que existe un seguimiento para la cobranza del crédito, pero suma
curiosidad del porque existe un alto indice de morosidad a pesar que se realiza la gestion, por lo
cual se identifica que las estrategias actuales no son lo suficientemente adecuadas y necesitan

una mejora o implementar nuevas para que ayude a mejorar dicho indicador.
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9. ¢Le han dado seguimiento de parte de Grupo
UNICOMER para una cobranza?, si su respuesta es
No pase a la pregunta 11.

uSj

Figura 17 Resultados p. 9, Seguimiento de cobranza

Fuente: Elaboracion propia

Al aplicar la encuesta a los clientes seleccionados en el margen de morosidad mayor a 90
dias de atraso se identificd que muchos de los nimeros telefonicos brindados en la base por parte
de Grupo UNICOMER no estaban actualizados cuando es uno de los mayores medios que se estan
utilizando para realizar las cobranzas representando un 85%, por lo que se obtuvo un punto
importante a mejorar para darle prioridad a la actualizacion de datos a la cartera de clientes e
implementar una estrategias diferente para darle seguimiento a los cobros para mejorar los indices

actuales.
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10. ¢Por que medio le han dado seguimiento?

m Correo Electronico
m [lamada

m Visita domiciliar

Figura 18 Resultados p. 10, Medio de seguimiento de cobros

Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de los clientes morosos atraviesan una crisis financiera, y a menudo otras crisis
de la vida a causa de las situaciones econémicas en las que se encuentra el pais u otras situaciones
personales, que se ven en la obligacion de optar con mas deudas de las que ya se tiene, por lo que
los clientes en Grupo UNICOMER no son la excepcion y no tienen el equilibrio necesario para
poder sustentar todas las deudas, es un punto importante para el personal que analiza los crédito
debido a que no hacen una relacién o la evaluacion correcta para la aprobacién ocasionando una

sobre carga de deuda para los clientes.
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11. ¢ Tiene deudas actuales externas a Grupo
UNICOMER que le afecta para realizar el pago de sus
cuotas?

mNo

K|

Figura 19 Resultados p. 11, Deudas externas a Grupo UNICOMER

Fuente: Elaboracion propia

4.2.4. Recuperacion de créditos con morosidad

4.24.1. Encuesta analistas de créditos

Tabla 8 Recuperacidon de créditos, Resultados de encuesta

Muy

Frecuentemente  Ocasionalmente Raramente  Nunca
frecuentemente

Variable Pregunta

6. ¢Se realiza la
validacion de los
ingresos del
cliente?
7. ¢Del ingreso
del cliente
considera el
Recuperacion | ingreso neto?

de créditos | 8. ;Evallacel
porcentaje que se
toma en base a
los ingresos del
cliente para
otorgar un crédito
de acuerdo a
politica?

15% 70% 0% 15% 0% |100%

80% 0% 10% 10% 0% |100%

15% 65% 10% 10% 0% |100%
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14. ;EvallGa el

pago de la
primera cuota de 20% 30% 20% 10% 20% |100%

los clientes?

Fuente: Elaboracion propia

Debido a los resultados obtenidos es importante realizar un analisis e investigacion de
ingresos de cada cliente que se incorpora a obtener créditos con Grupo UNICOMER esto con el
fin de poder medir la capacidad mensual ya que de esta manera ayudara a definir la recuperacion
de crédito para la organizacion. Segun la variacion de porcentajes de respuestas, es importante
apuntar en la evaluacion de la primera cuota a pagar de los clientes ya que esto ayudara a tener una
idea si los clientes podran o no pagar sus cuotas solicitadas. Se requiere de parte del analista dar
seguimiento a los créditos otorgados esto para ayude a tener mas criterio para proximos créditos a

otorgar.

4.2.4.2. Entrevista Ejecutivos

Tabla 9 Recuperacion de Crédito, Resultado de entrevista

9. ¢Segun el porcentaje de ingreso de la cartera de crédito y al contado, considera que existe una capacidad en Grupo
UNICOMER para generar cobros a largo plazo, y por qué?

Entrevistado ‘ Respuestas

Si hay capacidad, se presta crédito en base a recuperacion, hay una proporcion de cartera que
pagan adelantado, esta cartera ayuda a tener una liquidez ya que se va haciendo un ingreso
suficiente para respaldar el crédito a largo plazo, para que la estrategia de recuperacion sea
efectiva, hasta el momento se ha tenido y se puede ir mejorando.

Subgerente de cobros

Si hay capacidad, ya que se esta dando crédito hasta 5 afios y esto brinda la apertura para contar
con cobros de los buenos clientes, por ejemplo: se obtienen carteras irrecuperables se vencio hace
Jefe de cobros 10 afios y se sigue cobrando, con la idea que es un cliente que no tiene voluntad de pago, se
considera que se pueda cobrar un 50% minimo de la deuda ya que se toma como ganancia para
Grupo UNICOMER vya que se habia considerado perdida después de 300 dia de mora.

Si, ya que existen buenos perfiles con pagos puntuales que ayudan a generar ingresos a tiempo para

Jefe de créditos . )
cubrir otorgamientos de plazos largos.

Supervisor de créditos Porgue existe dos porcentajes de una mezcla de crédito y de contado para poder solventar o
considerar una capacidad de generacién de pagos a largo plazo

Jefe de control de calidad | Si existe, ya que Grupo UNICOMER tiene una cartera de clientes que pagan antes del vencimiento
y esto ayuda a generar entrada de dinero diario.
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Fuente: Elaboracion propia

Se observa que, si existe un flujo de efectivo para la liquidez de la empresa por los créditos
al contado y los clientes puntuales que pagan antes del vencimiento, pero aun dado esto la mora
sigue aumentando como resultado de la situacion econémica, entre otros factores que el area de
créditos y cobros deben de tener presente para la mejora continua ya que debe de haber un

equilibrio de ambas partes para mantener a flote la empresa.
4.2.4.3.  Clientes con mora mayor a 90 dias de atraso

Uno de los mayores motivos ha sido la reduccion de ingresos, suspension laboral y
enfermedad, generado a partir de la pandemia segun la obtencidn de respuestas por los clientes, es
importante que se obtenga un equilibrio para préximos créditos otorgados, por lo que tener una
mejor claridad para mejorar o concluir es solicitar ingresos cada cliente para poder actualizar las

bases de datos si cumplen o no con la capacidad mensual de pago de sus cuotas.

7. ¢ Cual fue el motivo del atraso de pago, de
sus cuotas establecidas con Grupo
UNICOMER?

m Creédito prestado
® Enfermedad
Otros
® Reduccion de ingresos

u Suspension laboral

Figura 20 Resultados p. 7, Motivos de los atrasos de pagos
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Fuente: Elaboracion propia

En un mundo muy cambiante las empresas necesitan generar estrategias que cumplan con
las necesidades de cada cliente o ayude a solventar de cierta manera una problematica que es para
muchos, con relacion a la pregunta anterior se suman factores que atrasan a los clientes realizar
Sus pagos con una representacion del 45% a falta de tiempo y un 35% de distancia de las agencias
de Grupo UNICOMER por lo que es un punto a mejorar en definitiva, quizas la comunicacion de
los medios de pago hacia sus clientes no esta siendo la correcta para poder obtener una mejor

recuperacion de la cartera.

8. ¢ Factores que suman al atraso de sus pagos?

m Distancia
® Herramientas de pagos
m Otros

= Tiempo

Figura 21 Resultados p. 8, Factores de atrasos en los pagos
Fuente: Elaboracion propia

Un 85% no cuenta con ingresos adicionales lo que corresponde de parte del area de créditos
visualizar mas a profundidad este tema de los ingresos ya que muchos clientes se encuentran en la
misma crisis econdmica/financiera que no genera un control de gastos crediticios y mas cuando no

hay ingresos adicionales, esto da como resultado un factor a mejorar para el area de crédito para

70



no sobre endeudar a los clientes que soliciten creditos de montos y cuotas altas, agregando que por
esta razon es importante relacionar la pregunta de evaluacion de los ingresos netos para obtener

un panorama mas claro en las aprobaciones.

12. ¢ Cuenta con ingresos adicionales?

mNo

mSj

Figura 22 Resultados p. 12, Ingresos adicionales
Fuente: Elaboracion propia

El 70% de los clientes encuestados estan de acuerdo de realizar arreglos de pagos, lo cual es
importante que los clientes antes de realizarlos se les debe explicar o hacer conciencia cual es la
importancia de los pagos al dia (esto ayuda a generar mejor récord crediticios en la central de
riesgos “buro”), de esta manera generando beneficios internos a largo plazo con Grupo
UNICOMER, que de igual forma ayudara a generar ganancias de ingresos y recuperacion de

clientes para la organizacion.
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13. ¢ Estaria de acuerdo hacer algun arreglo de
pago?

mNo

u Sj

Figura 23 Resultados p. 13, Arreglos de pago

Fuente: Elaboracion propia

4.2.5. Estrategias que generarian crecimiento de ventas al crédito.

4.25.1. Encuesta analistas de créditos

Tabla 10 Estrategias de crecimiento, Resultados de cuesta

Muy

Variable Pregunta frecuentemente | Frecuentemente Ocasionalmente = Raramente Nunca Total

Estrategias 18. ¢Considera que hay
de aplicacion de estrategias 30% 30% 35% 5% 0%
crecimiento | Para el desarrollo del area
de créditos?

100%

Fuente: Elaboracion propia

Es importante ver y conocer las perspectivas de como se encuentran las areas desde un nivel
operativo, al realizar esta pregunta se identifica que para los analistas de créditos el desarrollo de
las estrategias no han sido un fuerte lo cual no significa que no existan porque se tuvo como
resultados unos indices variables, pero si se debe de tener presente el de siempre tener una

comunicacion de la elaboracién de estrategia de parte de gerencia hacia ellos y darle seguimiento
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para el bien comun del area y de la organizacion.

4.25.2.  Entrevistas Ejecutivos

Tabla 11 Estrategias adecuadas p.1, Resultado de entrevista

1. ¢;Considera que existen estrategias adecuadas, 0 se necesita mejorar o desarrollar nuevas y por qué?

Entrevistado Respuestas

Ya se han evaluado estrategias, se evalla en el tiempo y el rendimiento y la eficiencia como tal de
la estrategia. Las estrategias se van definiendo mes a mes de acuerdo particularidad ya que cada
Subgerente de cobros mes tienen su dificultad. Se va evaluando la eficiencia de la estrategia en base a esto se toma la
decision si se mejora, se mantiene o se elimina. si fuera mejorando la estrategia aplicada se toma la
decision si se mantiene 0 no para dar seguimiento y se pueden ir implementando nuevas.

Venimos de post pandemia, se tuvo que desarrollar estrategias méas creativas en temas de
cobranzas, la nueva era se esté digitalizando, ya que Grupo UNICOMER no tenia las plataformas
Jefe de cobros de pagos tecnoldgicamente, antes era pagos en tienda y cobranza de call center y a domicilio,
correo electrdnico, no se tenia deposito a cuenta, pagos en lineas. Ahora cuenta con robot que son
los IVR (llamadas interactivas de cobro robotizadas), SMS (mensaje de texto normal e interactivo
gue hay puestos operativos desde la pagina web llamadas omnichat)

Jefe de créditos Si existe, pero se necesita mejorar ya que no se esté identificando el proceso, anteriormente no
funcionaron a un 100%

Supervisor de créditos | Si existen estrategias, se gener6 nueva implementacion de planes de créditos para los clientes para
poder dar resoluciones de aprobaciones inmediatas, esto a raiz de la nueva gerencia hace 1 afio.

Jefe de control de calidad | Si hay, pero ocupan mejorar (Créditos y cobros), la que no se ve adecuada son la de recuperacion,
se busca mejorar el crecimiento de la cartera para generar el ingreso financiero esperado.

Fuente: Elaboracion propia

En base a los resultados mencionados anteriormente de los ejecutivos del area de créditos y
areas a fines, se detecta que si existen estrategias pero son conscientes de que no son las adecuadas,
sumado a lo anterior es importante destacar que las empresas en general post COVID-19 se han
visto forzadas a reestructurar las estrategias que han acostumbrado a desarrollar por lo que
identifica que es necesario salir de esa area de confort e implementar estrategias innovadoras y

mejores estructuradas para el crecimiento del area.

Tabla 12 Estrategias adecuadas p.2, Resultado de entrevista
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2. ;Cree gue sea conveniente implementar estrategias, alianzas de temporadas anteriores o implementar nuevas?

Entrevistado Respuestas

Siempre se evallan las estrategias pasadas. Sobre todo, para ver en el mismo mes en afios
Subgerente de cobros anteriores si se logro llegar a la meta de presupuesto que podemos implementar en ese mes, de
acuerdo a las condiciones que se deberia de mejorar a la nueva realidad, por ejemplo; economia del
pais.

Jefe de cobros De parte de cobro no eran conveniente ya que eran muy manual, se ha mejorado, pero no en su
totalidad, ya que existe fuga de dinero a falta de métodos de cobros.

Jefe de créditos Si es adecuado implementar nuevas y en base alianzas es conveniente tenerlas permanente y no
solo en temporadas altas.

Supervisor de créditos | Serfa mejor implementar nuevas, para poder fluir de una forma mas efectiva con los tiempos de
respuesta tanto en los clientes nuevos y activos.

Es mejor implementar nuevas, desde el 2019 en gerencia no se habia podido generar nuevas y
creativas, casi no se propuso estrategias que ayudara al crecimiento de cartera y a la reduccion de
mora.

Fuente: Elaboracion propia

Jefe de control de calidad

En el area de créditos en afios anteriores al 2021 han desarrollado estrategias y alianzas pero
no se le ha dado la importancia necesaria y el sequimiento que se deberia para mantenerlas a flote
y mejorar los indicadores, es necesario mencionar que ha existido una relacion de estrategias de
afios anteriores a las que se quiere realizar a la actualidad para analizar mejoras, pero se debe tener
en cuenta que el mundo, las empresas y las personas son cambiantes a causas de las nuevas
tecnologias y globalizacién por lo que la empresa debe tener presente para ser mas competitiva e
innovadora en el mercado con las nuevas tendencias que van surgiendo. Esto a fin con la mencion
del ejemplo del jefe de cobros que existe fuga de dinero a falta de implementacién de métodos

innovadores de lo antes mencionado para el buen funcionamiento.
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Tabla 13 Estrategias adecuadas p.3, Resultado de entrevista

3. ¢Cuanto es el tiempo adecuado para plantear estrategias en el area de créditos y/o cobros?

Entrevistado

Subgerente de cobros

‘ Respuestas

Se evalla el mes anterior, 0 en un mes se va evaluando la estrategia que se va implementar minimo
para 3 meses, para poder ir evaluando la eficiencia de una campafia. Que haya un flujo de pagos
con los clientes se evalla para definir una estrategia, y se van evaluando con seguimiento la
eficiencia que se va dando de esa estrategia que se esta generando para la empresa. se definen las
estrategias de los diferentes canales de recuperacion que Grupo UNICOMER tiene, por ejemplo:
call center, cobro domiciliar, cobros externos, se define cada estrategia por cada canal de
recuperacion.

Jefe de cobros

Son 15 dias antes del inicio del mes, para proximo mes. para ir viendo las tendencias de pagos

Jefe de créditos

Lo més adecuado tiene que ser cada dos meses mas cuando son especificas de temporadas altas

Supervisor de créditos

Con anticipacién de dos meses para una adaptacion en el proceso y el flujo diario

Jefe de control de calidad

Cada 3 meses implementar estrategias, pero no se da seguimiento y quedan votadas.

Fuente: Elaboracién propia

Segun los entrevistados se evalla y se coinciden que el tiempo idéneo para mantener y crear

nuevas estrategias es de dos a tres meses por los procesos de adaptacion para una eficiencia de

parte de ambas areas (crédito y cobros), en créditos se desarrollan para un mejor proceso y que el

flujo diario sea de forma adecuada y por parte de cobro desarrollar estrategias diferentes por cada

canal de recuperacion antes mencionado.

Tabla 14 Estrategias adecuadas p.4, Resultado de entrevista

4. ¢ Actualmente existe una evaluacion para detectar el crecimiento del area de créditos? ¢Si es de cobros, existe una evaluacion

para detectar la reduccion de la mora? ¢Si existe, cual?

Entrevistado

Subgerente de cobros

Respuestas
Reporte de recuperacion de mora nos miden la provision y la mora, deslizamiento, indice de mora,
como se va comportando, que hay que mejorar, si no hay capacidad instalada para contratar,
evaluar si se esta haciendo bien el cobro como se debe se hace una evaluacién de recuperacion. se
hace una segmentacion de la cartera.
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Si, se hizo una readecuacion salarial de cobro, hubo una reduccion de personal antes se contaba
con 48 cobradores actualmente solo hay 15 cobradores, esto se le llama Sizing (permite valorar el
tema de como esta la plataforma, cuanto es la carga de trabajo que tiene cada colaborador de
cobro), el Sizing da apertura a poder evaluar la capacidad instalada. A mayor venta, mayor % de
mora, de 10 créditos dados 2 van a mora (naturaleza de la cartera)

Jefe de cobros

- Si existe como la evaluacion de desempefio por cada uno de los analistas, el crecimiento depende
Jefe de créditos de la apertura de la empresa en el mercado o negocio.

Si, existe se hace una evaluacién de desempefio por cada analista para poder detectar donde estan
Supervisor de créditos | SUS oportunidades para mejorar en el proceso, también por supervision para visualizar el
crecimiento en la cartera

De parte de créditos indicadores de mezcla de ventas, también viendo el logro del cumplimiento de
colocacidn de las ventas totales. En base porcentaje de ventas, el que define la cartera de cobro es

Jefe de control de calidad .
el presupuesto de colocacion.

Fuente: Elaboracion propia

Existe la implementacion y desarrollo de estrategia, pero no se esta dando el seguimiento
que se deberia de dar. Sumado a esto no existe el personal que se necesita para la carga laboral y
realizar una buena distribucion en el area de créditos y areas a fines, por lo que desarrollando

estrategias y adecuarse al presupuesto de la organizacion seria lo ideal para el crecimiento.

Tabla 15 Estrategias adecuadas p.6, Resultado de entrevista

6. ¢Para una gestion de cambio considera que se han generado planes innovadores de créditos, para lineas méas baratas que pueda
generar un mayor movimiento y de esta manera existan recuperaciones de créditos mas rapido?

Entrevistado Respuestas

Convertir un cliente de tarjeta a crédito, el impacto en la mora es menor, ya que muchos brindan
Subgerente de cobros | Primas altas y el financiamiento es menor y el riesgo igual. Se ha creado planes de clientes
Premium (clientes de un nivel mas alto) para reducir la mora. Evaluacion del Score (es una forma
para ayudar a ver el riesgo y probabilidad de deudas de los clientes externo e interno)

Jefe de cobros Entre més bajo es el perfil del cliente, m&s es riesgosa la mora. Pero se concluye que los clientes
con menores ingresos son mas temerosos con [os atrasos.

Jefe de créditos Si existen planes con tasas competitivas, segin producto y perfil de cliente, para segmento que son
tarjeteros.

Supervisor de créditos | Si implementacion de planes con tasas mas comodas para poder generar un mayor movimiento, por
ejemplo, a raiz de pandemia, se implemento planes para buenos clientes; de tecnologia, linea
blanca, ayudando a solventar sus necesidades de solicitudes de créditos.
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Jefe de control de calidad

Si se ha flexibilizado el tema de las tasas, se ha recibido planes de créditos de acuerdo al perfil del
cliente y lineas de productos se ha incrementado la colocacion de créditos. Y de parte de cobros el
riesgo es mucho menor.

Fuente: Elaboracion propia

Los 5 entrevistados manifiestan que los planes de créditos han venido a hacer una innovacion

de mejores tasas y planes que ayudan a generar en créditos un crecimiento y de parte de cobro que

el riesgo sea mucho menor. Pero haciendo mencion a una variable como ser la recuperacion de

créditos se necesitan estrategias avanzadas dado a la situacion actual a la que vivimos. Es

recomendable que

se realicen estrategias de planes por segmentacion de productos para Grupo

UNICOMER, para visualizar donde esta la mayor mora e implementar estrategias que ayuden a

crecer en la recuperacion y colocaciones de créditos.

Tabla 16 Estrategias adecuadas p.7, Resultado de entrevista

7. (Hay capacidad de pagos para implementar nuevas alianzas con terceros?

Entrevistado

Subgerente de cobros

‘ Respuestas

Si, de la misma recuperacion se puede pagar, existe hay una tabla de honorarios a pagar ya que
entre mas recuperan mas se le paga, es una tabla de honorario ligada a la recuperacion que ellos
hacen, (se paga solo practicamente)

Jefe de cobros

Si hay, temas de banco y billetera electrénica (Tengo, "Cashk™)

Jefe de créditos

Si base a la estructura y a las ventas consumidor final llamada "Retail".

Supervisor de créditos

Si hay, de la misma colocacién de créditos para poder implementar nuevas alianzas.

Jefe de control de calidad

Si hay capacidad de pago ya que cuenta con la fluidez siendo una empresa grande, ya que le ayuda
a tener un ingreso de clientes y financieramente.

Fuente: Elaboracion propia

Se manifiesta que si existe la capacidad para generar implementacion de alianzas ya que de

los entrevistados se consolida que de la misma recuperacion y colocacion de crédito se puede

cubrir dicha inversién, pero se necesita estrategias que ayuden a forzar y mantener una fluidez

financiera para la empresa y de esta manera poder llegar a sostener una implementacion de alianzas

a largo plazo para el crecimiento general de la organizacion.
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4.3.  Aplicacion de metodologias

La seleccidn de las metodologias aplicadas en el presente proyecto se realizd en base a
congruencia del planteamiento del problema y los objetivos especificos al principio de la
investigacion, las metodologias a aplicadas son las siguientes:

e Marco Lbgico

e Benchmarking

4.3.1. Aplicacion del Marco Légico

El marco logico es una herramienta utilizada en la planificacion de proyectos que facilita la
consecucién de determinados objetivos mediante una metodologia (MML) basada en ellos. Fue la
Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional la que la que la utilizé por primera

vez, en el afo 1969. (Economipedia , 2021)

Tomando en cuenta que la Metodologia de Marco Légico ha logrado constituirse como una
forma novedosa y apropiada de regulacion para la direccion y el control estratégico a nivel general,
se considerd que es una metodologia adecuada para la resolucion de la investigacién para el

crecimiento de créditos en Grupo UNICOMER, tomando los siguientes aspectos;

43.1.1. Involucrados

Tabla 17 Involucrados para la resolucion en el marco logico

Involucrados Excluidos/Neutrales Perjudicados/Oponentes potenciales

Clientes Morosos

Ejecutivos de créditos

—— Clientes con pagos al dia Competencias directas
Ejecutivos de cobros

Analistas de créditos
Fuente: Elaboracion propia.
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Esta fase se dirige a todas las areas y los involucrados para el desarrollo del marco légico.
Es decir, no solo considera al pablico, usuario o cliente final, sino también a los oponentes y

externos a la organizacion.

Esta etapa consiste en analizar a los involucrados que afectan o aportan a los objetivos,
expectativas e incidencia. De esta manera se puede aprovechar el apoyo de aquellos con intereses

coincidentes, disminuir la oposicion y conseguir la atencién de los indiferentes.

4.3.1.2.  Arbol de problemas

En la segunda etapa se identifica los problemas de raiz que se desea intervenir o a solucionar.
Es importante realizar un analisis de todos los involucrados para obtener todas las visiones en

juego y se llegue a un acuerdo de la causa del problema.

Falta de
cumplimiento de
metas

Estrategias ) No se
sin ARBOL DE obtiene una

pronostico y PROBLEMAS cartera
medicién optima

Crecimiento
de mora

Figura 24 Arbol de problemas de marco ldgico
Fuente: Elaboracién propia.
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4.3.1.3.  Arbol de soluciones/objetivos

El siguiente paso se declarara la situacion futura a la cual se desea llegar con el proyecto,
resolviendo el problema o necesidad mencionada en el arbol de problemas. Es muy importante

considerar que deben de dar respuestas y llevar coherencia de las variables;

Lograr el
cumplimiento

de meta

ARBOL DE
el SOLUCIONES/ [l de cartera
OBJETIVOS optima

Elaboracion de
estrategias

Crecimiento

Optimas para el
crecimiento

Reduccion de
mora

Figura 25 Arbol de soluciones del marco l6gico

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.1.4. Andlisis cualitativo de alternativa

Tabla 18 Analisis cualitativo de alternativas en marco légico

Alternativa 1: Lograr Alternativa 2: Alternativa 4: Elaboracion

Alternativa 3: de estrategias 6ptimas para
Reduccion de mora et p

Criterios el cumplimiento de Crecimiento de
metas cartera 6ptima el crecimiento

Tiempos de resolucién

de créditos medio bajo medio medio
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Historial crediticio bajo medio alto alto
Capacidad de pago medio medio alto alto
Motivacién laboral alto alto alto alto
Tasa de interés alto medio medio alto

Fuente: Elaboracion propia.

A partir del arbol de objetivos, las antiguas causas se transformaron en objetivos especificos.

Desde aqui se extraen las acciones a llevar a cabo para solucionar el problema raiz, las cuales

deben ser evaluadas y priorizadas.

Es importante determinar qué acciones quedan dentro de la intervencion del proyecto y

cuéles se pueden abordar en una etapa posterior. Por lo que se tomaron criterios importantes a

evaluar para las alternativas/variables seleccionadas, evaluadas segln el orden de importancia

como ser bajo, medio y alto.

4.3.1.5. Analisis cuantitativo de alternativa

Tabla 19 Andlisis cuantitativo de alternativas en marco ldgico.

Alternativa 4:

Alternativa 1: Lograr Alternativa 2: . . -
.. .. . L Alternativa 3: Elaboracion de
Criterios Coeficiente el cumplimiento de Crecimiento de L s
o Reduccion de mora estrategias dptimas
metas cartera optima i
para el crecimiento
Tiempo del
crédito 3 3 9 1 3 3 9 3 9
Historial
crediticio 4 1 4 3 12 5 20 5 20
Capacidad de
pago 5 3 15 3 15 5 25 5 25
Motivacion
laboral 4 5 20 5 20 5 20 5 20
Tasa de interés 5 5 25 3 15 3 15 5 25
73 65 89 99

Fuente: Elaboracién propia.

Elegida las alternativas se construyé un EAP (Estructura Analitica del Proyecto). Esta

estructura es la esquematizacion de los niveles jerarquicos del proyecto y la solucion mas viable.

81



Lo cual se logré determina un fin, el objetivo central, los componentes las actividades, obteniendo

como resultado de la ponderacion un porcentaje alto en la elaboracion de estrategias en un 99% y

la reduccién de mora en un 89%, es decir que son las variables méas importantes y significativas

para el crecimiento del area de créditos en Grupo UNICOMER.

4.3.2. Aplicacion de Benchmarking

El benchmarking sirve para realizar un analisis comparativo de los productos o servicios que

ofrece la competencia, realizado a fin de mejorar un producto ya existente o de disefiar uno nuevo

en cualquier sector. Este estudio o técnica busca orientar las mejores practicas y estrategias con la

finalidad de encaminarse a la mejora continuada y orientada a los clientes. (Economipedia, 2016)

Tabla 20 Benchmarking de tasas

. Valor . Valor Tasa Tasa
Competidor Producto Prima . . Plazo Cuota

Contado Financiar Mensual Anual

CAMA FACENCO L 7,999.00 20% L 6,399.20 102 | L 130.00 7.14% 85.70%

JUEGO DE SALA L 15,999.00 20% L 12,799.20 102 | L 242.00 6.32% 75.89%

REFRIGERADORA L  10,699.00 20% L 8,559.20 102 | L 167.00 6.68% 80.14%

COMPUTADORA L  16,499.00 20% L 13,199.20 102 | L 249.00 6.30% 75.59%

ELEKTRA |PANTALLA L 6,795.00 20% L 5,436.00 102 | L 112.00 7.31% 87.67%

CELULAR L 4,499.00 20% L 3,599.20 102 | L 69.00 6.48% 77.75%

EQUIPO SONIDO L 3,995.00 20% L 3,196.00 102 | L 72.00 8.38% | 100.53%

MOTOCICLETA ITALIKA L 38,999.00 20% L 31,199.20 154 | L 464.00 5.53% 66.37%

MOTOCICLETA ITALIKA

FISO L 18,999.00 20% L 15,199.20 102 | L 257.00 5.11% 61.34%

PANTALLA L 15,995.00 30% L 11,196.50 36 L 704.00 5.31% 63.74%

REFRIGERADORA L 19,999.00 30% L 13,999.30 36 L 892.00 5.42% 65.02%

JUEGO DE COMEDOR L 17,999.00 30% L 12,599.30 36 L 802.00 5.41% 64.92%

LADY LEE |ESTUFA L  18,999.00 30% L 13,299.30 36 L 848.00 5.42% 65.09%

CAMA L 10,999.00 30% L 7,699.30 36 L 490.00 5.41% 64.91%

CELULAR L 11,999.00 30% L 8,399.30 24 L 640.00 5.52% 66.27%

JUEGO DE SALA L 12,999.00 30% L 9,099.30 36 L 580.00 5.42% 65.06%

CAMAS L  10,297.00 35% L 6,693.05 24 L 602.00 7.36% 88.29%

COMPUTADORA L 11,597.00 35% L 7,538.05 24 L 623.00 6.40% 76.80%

CEUFD PANTALLA L 9,997.00 35% L 6,498.05 24 L 526.00 6.17% 74.06%

UNICOMER |- JUEGO DE COMEDOR L 13,997.00 35% L 9,098.05 24 L 818.00 7.35% 88.24%

JUEGO DE SALA L 21,497.00 35% L 13,973.05 24 L 1,225.00 7.06% 84.75%

CELULAR L 6,997.00 35% L 4,548.05 18 L 409.00 5.65% 67.77%

REFRIGERADORA/ESTUFA | L 10,297.00 35% L 6,693.05 24 L 602.00 7.36% 88.29%

82




|MOTOCICLETA L 39,897.00 35% L 25,933.05 | 48 |L1,470.00 5.16% 61.95%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos de la tabla presente se obtuvieron de parte de las publicaciones de
las redes sociales (Facebook, Instagram) de cada una de estas empresas, esto para hacer un sondeo
y calculo de como estan con las tasas de intereses de cada una de las empresas que se realizo la

investigacion.

Para poder ser competitivo en el mercado es importante hacer un benchmarking para detectar
como esta la competencia y de esta manera poder evaluar puntos que ayuden a la empresa a tener
ventajas competitivas y generar tasas atractivas para los clientes. En la tabla antes ilustrada se
realizd un comparativo de tasas de la competencia directa a Grupo UNICOMER, tomando en

cuenta que las tasas son en base a clientes que realizan su primera compra.

Se realizd una comparacion por diferentes lineas de producto como ser; Linea blanca,
tecnologia, medio de transporte (motocicletas), considerando dos empresas que son competencias
directas; Elektray Lady Lee. Observando y analizando como esté la situacion actual de cada una
de ellas para poder definir estrategias competitivas y darle el respectivo seguimiento. En el analisis
se calculo la tasa mensual, incluyendo los diferentes indicadores como ser; producto, valor de
contado, prima, valor a financiar, plazo y cuota. Tomando en cuenta que los plazos de Grupo

UNICOMER son mensuales, con Elektra son semanales y Lady Lee mensuales.

Segun el Benchmarking analizado e investigado, Grupo UNICOMER se identifica que es
competitivo en lineas de tecnologias con Lady Lee ya que mantiene una tasa de un 6.07%, se
observa que Lady Lee como empresa en la actualidad afio 2021 anda en un promedio general

5.42% maés bajo que los demas, consideramos que es un punto a mejorar para el crecimiento de la
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cartera en Grupo UNICOMER ya que existe un declive en ciertas lineas de productos que en la
actualidad del 2021 estd generando dificultades de colocacion de ventas al crédito, aunque cabe
mencionar que las tasas de intereses de las motocicletas es bastante competitiva lo cual lo puede

usar a su favor.

Grupo UNICOMER ayuda a los buenos clientes activos generandoles tasas méas bajas para
poder brindarles un mejor beneficio por fidelizarse con la organizacion y teniendo un buen récord
crediticio lo cual aportan a la liquidez de la empresa. Pero no aplica tasas competitivas a clientes
nuevos como su competencia, como ser de Lady Lee lo que es un punto a tomar en cuenta debido
a que los clientes realizan analisis de donde es mas conveniente realizar sus compras al crédito y
esto afecta a Grupo UNICOMER en los cumplimientos de metas, lo cual es ideal desarrollar

estrategias que le beneficien y de esta manera ser mas competitiva.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se realiza las conclusiones obtenidas en base a los resultados de la
investigacion sobre el Desarrollo de estrategias para el crecimiento de Grupo UNICOMER, en el
area de crédito, presentandose también las recomendaciones para mejorar varios aspectos que se

estan presentando en la organizacion, basandose en las conclusiones.

5.1 Conclusiones

5.1.1 Con base a los resultados de la investigacion se concluye que, el cumplimiento de metas
en el area de créditos en Grupo UNICOMER es afectada a causa de varios factores como
ser la falta de motivacion del personal representado en un 35% y falta de compromiso con
15% del total de los encuestados, tomando en cuenta que es algo clave para el buen
funcionamiento de la organizacion porgue el recurso humano es el motor para poder lograr
los objetivos estratégicos y mejorar su eficiencia y efectividad, porque el éxito o fracaso
de las empresas es el fruto el esfuerzo de su personal. Otro factor es el ingreso de cliente
nuevos Yy ya activos en la bandeja de los analistas, se considera que el area de créditos no
maneja una buena distribucion para los analisis de créditos, algunos reciben mas que otros
lo que afecta al tiempo de espera de los clientes, no cuentan con herramientas tecnologicas
que le permitan el ahorro de tiempo para analizar créditos que no necesiten tanto, para si
poder analizar manualmente los que tienen mas dificultad. Por otro lado, se concluye que
los ejecutivos del area de créditos y afines no estdn generando las estrategias adecuadas
que apoyen al personal a desarrollarse para sentir el compromiso, motivacion y brindar las

herramientas adecuadas, de igual manera se identificd en la entrevista de que si se han

85



5.1.2

5.1.3

implementado estrategias, pero no se le da seguimiento necesario para lograr resultados
positivos para obtener el cumplimiento de metas propuestas en el area de créditos.

Se concluye que no se ha logrado obtener la cartera 6ptima que se necesita en el area de
crédito de Grupo UNICOMER debido a que no se estan realizando las evaluaciones
necesarias. A través de las opiniones de los ejecutivos entrevistados se concluye que no
estan realizando un analisis en conjunto del area de créditos junto con cobros de la situacion
actual para identificar cuales son las alianzas adecuadas que necesitan mejorar o cambiar
para otorgar créditos y resolver la cobranza ya que sus respuestas no llevan una secuencia,
lo cual se debe de mejorar para trabajar en conjunto y lograr el buen funcionamiento.

Se concluye con base a los resultados que, no estan gestionando de la mejor manera los
procesos para la reduccion de mora en el area de créditos de grupo UNICOMER. Los
analistas no estan realizando los procesos adecuados para el ingreso de nuevos clientes y
evitar de esta manera que la indice morosidad reduzca del 13.94% del que se encuentra.
Los factores que se deben evaluar se deben cumplir en un 100%, como ser; el de las
validaciones de los ingresos de los clientes, considerar el ingreso neto de los clientes y
evaluar el pago de la primera cuota de los clientes que es uno de los méas importante para
la recuperacién de los créditos, donde el 50% no lo estd cumpliendo como se debe por lo
que empeora la morosidad ya que causan sobreendeudamiento a los clientes y genera que
no realicen los pagos en tiempo y forma. Se agrega que la manera que estan realizando los
cobros no es la mas eficiente ya que a la mayoria se realiza por llamada telefonica y la base
de datos brindada por el area de control de calidad no esta actualizada causando atrasos en

los pagos o pérdida de control para la reduccién de la mora.
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5.1.4 Se concluye que no existen estrategias adecuadas para el crecimiento del area de crédito

de Grupo UNICOMER, de acuerdo a los resultado se obtuvo que un 40% de los analistas
considera que no se estan generando las adecuadas y con la entrevista a los ejecutivos del
area de créditos y a fines se identifico que no estan desarrollando estrategias que sea claras,
medibles y comprensibles para todos, ya que las estrategias que estan desarrollando no
llevan un plan, se estan cambiando en un plazo de 3 meses segun los entrevistados y no se
les esta dando el seguimiento que necesitan. Los empleados, en este caso los analistas no
estan entiendo exactamente cuales son las estrategias para lograr el éxitos y crecimiento,
no estan teniendo la comunicacién continua que necesita o el lenguaje sencillo para que

comprendan y todos participen y contribuyan para la implementacion de ella.

5.2 Recomendaciones

5.2.1

5.2.2

Se recomienda que para el cumplimiento de metas se desarrollen planes estratégicos
enfocados en la motivacion de los empleados, especialmente para los analistas y se fomente
el compromiso de su trabajo, seguido a esto se recomienda en que se realice una evaluacién
automatica de los comportamientos de créditos en los clientes con el fin de reducir los
tiempos de espera especialmente en los asariados ya que son la mayor fuente de créditos y
del resto de casos que requieran una mayor evaluacion/investigacion sea distribuida de
manera lineal en la bandeja de los analista.

Se recomienda que para tener la cartera dptima que se busca en el area de créditos en Grupo
UNICOMER se deben de realizar retroalimentaciones semanales y tener una mejor
comunicacion interna general para que todos los analistas de créditos reconozcan las

oportunidades de mejora y se cumplan los procesos con el fin de desarrollarse y tengan el
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5.2.3

5.24

criterio de evaluacion con la finalidad de mejorar el proceso de las investigaciones y
aprobaciones.

Se recomienda que para tener una recuperacion de créditos y reducir los indices de
morosidad se debe implementar una alianza que permita a Grupo UNICOMER una via méas
segura de que sus clientes realicen sus pagos en tiempo y forma, todo con el fin de obtener
mayor liquidez en la organizacion y reduccion de mora.

Se recomienda desarrollar estrategias medibles, claras y comprensibles que le permitan al
area de crédito el crecimiento necesario para cumplir con los objetivos de la organizacion.
Implementando estrategias de alianzas para la venta de los créditos y otorgamiento de
créditos a distintas empresas, siempre dandole a las estrategias el seguimiento necesario

para ver resultados mas optimos.
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Tabla 21 Matriz de concordancia de los segmentos de la tesis

CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

DESARROLLO DE ESTRATEGIAS PARA EL CRECIMIENTO DE GRUPO UNICOMER, EN EL AREA DE CREDITO

OBJ. PREGUNTAS DE OBJETIVOS
PROBLEMA GENERAL INVESTIGACION ESPECIFICOS RESULTADOS CONCLUSIONES RECOMENDACIONES
Con base a los resultados de la investigacion se concluye que, el
cumplimiento de metas en el &rea de créditos en Grupo UNICOMER . oo
. S Se recomienda que para el cumplimiento de metas se
es afectada a causa de varios factores como ser la falta de motivacion desarrollen planes estratégicos enfocados en la motivacion de
¢Cudles son los Conocer los Se obtuvo como resultado para cumplimiento de | del personal representado en un 35% y falta de compromiso con 15% p 9

principales factores que
afectan al
cumplimiento de las
metas propuestas por el
departamento de
crédito?

principales factores
que afectan al
cumplimiento de las
metas propuestas
por el departamento
de crédito.

las metas, que los factores que afectan, son los
compromisos y la motivacion, por falta de apoyo
de los ejecutivos para tener un equilibrio para un
mejor funcionamiento de los procesos, al igual de
la mala distribucion de los ingresos de los clientes
a las bandejas de los analistas.

del total de los encuestados. Otro factor es el ingreso de cliente nuevos
y ya activos en la bandeja de los analistas, se considera que el area de
créditos no maneja una buena distribucién para los andlisis de
créditos, algunos reciben mas que otros lo que afecta al tiempo de
espera de los clientes, no cuentan con herramientas tecnolégicas que le
permitan el ahorro de tiempo para analizar créditos que no necesiten
tanto. Por otro lado, se concluye que los ejecutivos del area de créditos
y afines no estan generando las estrategias adecuadas que apoyen al
personal a desarrollarse para sentir el compromiso, motivacion.

los empleados, especialmente para los analistas y se fomente
el compromiso de su trabajo, seguido a esto se recomienda en
que se realice una evaluacion automética de los
comportamientos de créditos en los clientes con el fin de
reducir los tiempos de espera especialmente en los asariados
ya que son la mayor fuente de créditos y del resto de casos
que requieran una mayor evaluacion/investigacion sea

distribuida de manera lineal en la bandeja de los analista.

Proponer mejoras
para el
cumplimiento de
metas, alianza y
morosidad de

¢ Qué estrategias
generarian el

cumplimiento de

metas, alianza'y

¢De qué manera se
puede lograr una

reduccion de Grupo cartera Optima de
: .
morosidad para el UN|COMEB _en clientes potenciales?
crecimiento de | ©l area de crédito
Grupo através de
UNICOMER en desarrollo de

Identificar de qué
manera se puede
lograr una cartera
6ptima de clientes
potenciales.

se necesita para evitar muchos de los problemas
que se estan ocasionando en la actualidad, el no
cumplir con las metas y retener el crecimiento en
el area. Se debe inculcar una cultura interna donde
alinearse a las politicas sea primordial evitando
saltarse pasos principales para obtener los
resultados que se necesitan, sumado a lo antes
mencionado el area de créditos necesita mejoras
en los tiempos de espera, estrategias que eviten
esperas molestas para los clientes ya que se
necesita atraerlos y retenerlos no perderlos.

Se concluye que no se ha logrado obtener la cartera 6ptima que se
necesita en el area de crédito de Grupo UNICOMER debido a que no
se estéan realizando las evaluaciones necesarias. A través de las
opiniones de los ejecutivos entrevistados se concluye que no estan
realizando un analisis en conjunto del &rea de créditos junto con
cobros de la situacion actual para identificar cuales son las alianzas
adecuadas que necesitan mejorar o cambiar para otorgar créditos y
resolver la cobranza ya que sus respuestas no llevan una secuencia.

Se recomienda que para tener la cartera 6ptima que se busca
en el area de créditos en Grupo UNICOMER se deben de
realizar retroalimentaciones semanales y tener una mejor

comunicacion interna general para que todos los analistas de

créditos reconozcan las oportunidades de mejora y se cumplan
los procesos con el fin de desarrollarse y tengan el criterio de
evaluacion con la finalidad de mejorar el proceso de las
investigaciones y aprobaciones.

el &rea de crédito
en el segundo
semestre del afio
2022?

estrategias con el
fin de lograr el
crecimiento en la

¢Coémo recupera Grupo
empresa.

UNICOMER los
créditos que ingresan al
sistema de morosidad?

Describir la manera
en cémo Grupo
UNICOMER
recupera los créditos
que ingresan al
sistema de
morosidad.

Se observa que, si existe un flujo de efectivo para
la liquidez de la empresa por los créditos al
contado y los clientes puntuales que pagan antes
del vencimiento, pero aun dado esto la mora sigue
aumentando como resultado de la situacion
econdmica, entre otros factores que el area de
créditos y cobros deben de tener presente para la
mejora continua ya que debe de haber un
equilibrio de ambas partes para mantener a flote la
empresa.

Se concluye con base a los resultados que, no estan gestionando de la
mejor manera los procesos para la reduccién de mora en el area de
créditos de grupo UNICOMER. Los analistas no estéan realizando los
procesos adecuados para el ingreso de nuevos clientes y evitar de esta
manera que la indice morosidad reduzca del 13.94% del que se
encuentra. Los factores que se deben evaluar se deben cumplir en un
100%, como ser; el de las validaciones de los ingresos de los clientes,
considerar el ingreso neto de los clientes y evaluar el pago de la
primera cuota de los clientes que es uno de los mas importante para la
recuperacion de los créditos.

Se recomienda que para tener una recuperacion de créditos y
reducir los indices de morosidad se debe implementar una
alianza que permita a Grupo UNICOMER una via mas segura
de que sus clientes realicen sus pagos en tiempo y forma, todo
con el fin de obtener mayor liquidez en la organizacién y
reduccién de mora.

¢Cudles son las
estrategias que
generaria un
crecimiento de ventas
de crédito en Grupo
UNICOMER?

Enunciar las
estrategias que
generarfa un
crecimiento de
ventas al crédito en
Grupo
UNICOMER.

Es importante ver y conocer las perspectivas de
cémo se encuentran las areas desde un nivel
operativo. Debido a los resultados obtenidos es
importante realizar un anélisis e investigacion de
ingresos de cada cliente que se incorpora a obtener
créditos con Grupo UNICOMER esto con el fin de
poder medir la capacidad mensual ya que de esta
manera ayudara a definir la recuperacion de
crédito para la organizacién.

Se concluye que no existen estrategias adecuadas para el crecimiento
del area de crédito de Grupo UNICOMER, de acuerdo a los resultado
se obtuvo que un 40% de los analistas considera que no se estan
generando las adecuadas y con la entrevista a los ejecutivos del area
de créditos y a fines se identificé que no estan desarrollando
estrategias que sea claras, medibles y comprensibles para todos, ya
que las estrategias que estan desarrollando no llevan un plan, se estan
cambiando en un plazo de 3 meses segun los entrevistados y no se les
esta dando el seguimiento gue necesitan.

Se recomienda desarrollar estrategias medibles, claras y
comprensibles que le permitan al &rea de crédito el
crecimiento necesario para cumplir con los objetivos de la
organizacion. Implementando estrategias de alianzas para la
venta de los créditos y otorgamiento de créditos a distintas
empresas, siempre dandole a las estrategias el seguimiento
necesario para ver resultados mas 6ptimos.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

Desarrollo de estrategias de alianzas de créditos colectivos y desarrollo de

plan de motivacidn y socializacion de la propuesta.

Presentado por

Keren Alejandra Ponce Garcia
Josué Gamaliel Garcia Torres
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CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

6. 1 Introduccioén

Las empresas del rubro comercial han buscado formas de generar estrategias con el fin de
ser mas competitivas y atractivas para los clientes, sobre todo los clientes 6ptimos. A raiz de la
pandemia COVID-19 no estaban preparadas al 100% para afrontar situaciones que les permitieran
sostener las ventas, y que la morosidad no fuera una razon que les afectara a generar liquidez para

mantenerse a flote.

En atencion a las recomendaciones del presente documento, este capitulo analiza los
resultados de la investigacion realizada, con el fin de exponer el desarrollo de estrategias de
créditos colectivos para distintas organizaciones y un plan de accion para la motivacion y
socializacion de la propuesta para los colaboradores para el crecimiento del area de crédito en

Grupo UNICOMER.

A continuacion, se busca desarrollar las estrategias antes mencionadas que seran de gran
apoyo para un buen funcionamiento en el area de créditos en Grupo UNICOMER, analizandolas
para definir sobre los requerimientos y procedimientos necesarios a seguir de la mejor manera para
la implementacion de la propuesta. Posteriormente se realiza un estudio financiero de todas las
mediciones pertinentes a los costos de inversion para la implementacion, finalizando con los

indicadores necesarios que mediran los resultados de la propuesta.

92

-

22 fg g b - ! ELECTRO

D13 WiV meyor L '
DA wIF meyo al major precio!



X}
g

unicomer

CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

6. 2 Justificacion de la propuesta

Durante el desarrollo de la investigacion se identificaron distintos factores que permitieron
decidir qué estrategia proponer para que permita al area de crédito tener crecimiento en la cartera
de clientes, un mejor cumplimento de metas y reducir la mora. A medidas se investigd sobre lo
antes mencionado junto a la situacion de Grupo UNICOMER se desarrolla el capitulo presente
con la finalidad de brindar la propuesta de créditos colectivos y un plan de motivacion y
socializacion donde se identifica la situacion actual al afio 2021, de esta manera plantear o planear
para socializar para que pase por un proceso de aprobacion donde permita la implementacion
estratégica para generar a la empresa en general un mejor posicionamiento y aceptacién en el

mercado en el segundo semestre del afio 2022.
6. 3 Alcance de la propuesta
Objetivo General

Disenar el desarrollo de estrategias para impulsar la colocacion de créditos 6ptimos con el
fin de obtener el crecimiento del area de créditos en Grupo UNICOMER para la implementacion

en el segundo semestre del afio 2022.
Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico estratégico, analizando la situacion del area de crédito en Grupo

UNICOMER.

e Desarrollar la propuesta de alianzas estratégicas con créditos colectivos que permitan el

logro de la cartera Optima, reduccion de la mora 'y cumplimiento de las metas.
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CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

e Presentar un plan de motivacion y socializacion del desarrollo de la propuesta a los

colaboradores del area de créditos en Grupo UNICOMER.
6. 4 Descripcion y desarrollo a detalle de la propuesta

A continuacién, se presenta la propuesta con el desarrollo de estrategias para el area de
créditos en Grupo UNICOMER donde incluye todos los componentes manifestados en los
capitulos anteriores con congruencia de los objetivos planteados en la seccion anterior, para un

logro de implementacién en el segundo semestre del afio 2022.

& |

4 ) o SOLUCION 4
* Cumplimiento de *Créditos

meta. colectivos y plan
*Reduccion de +Disefio de de motivacion y

morosidad. propuesta socializacion de la
«Clientes 6ptimos. Estrategica. propuesta

PROPUESTA/
Gl  PROBLEMA \\ Nl RESULTADOS
ACTUAL

@)

Figura 26 Resumen al desarrollo de la propuesta

Fuente: Elaboracidn propia.

Seguidamente se presenta un cuadro de opciones evaluadas, donde se concluyé con el tema
antes mencionado “Desarrollo de estrategias de alianzas de créditos colectivos y desarrollo de plan

de motivacion y socializacion de la propuesta”.
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Tabla 22 Opciones Evaluadas

N° Opciones Evaluadas
Realizar alianzas estratégicas de créditos con agencias de viajes en Grupo
UNICOMER.

2 | Alianzas estratégicas de créditos cash con agencias de motos.
3 | Implementar delivery para recuperacion de cobros en Grupo UNCOMER.
4 | Pagos automaticos de créditos en Grupo UNICOMER con tarjetas de créditos.

Desarrollo de estrategias de alianzas de créditos colectivos y desarrollo de plan
de motivacidn y socializacion de la propuesta.
Fuente: Elaboracion propia.

6.4. 2 Descripcion clara del “Qué” y “Como” se hara el proyecto

6.4.1.1 Diagnostico estratégico de la situacion actual

CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

En la siguiente seccion se analizara cual es la situacion en la que se encuentra el area

de crédito de Grupo UNICOMER a través del analisis del entorno y analisis interno para

de esta manera determinar a los retos que se puede enfrentar y sus posibilidades de éxito

mediante un FODA:

Oportunidades

Andlisis del entorno

Amenazas

Fortalezas

Analisis Interno
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Debilidades

Figura 27 Diagnostico estratégico
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis del entorno: Se detecta los factores claves de éxito o factores estratégicos del entorno:

Tabla 23 Andlisis del entorno

[%2]
L
9( 1. Generacion de nuevas alianzas.
o
z
>
@ | 2. Planes de motivacion y capacitacion continua para las areas de créditos y
© | cobros
o .
(@]
1. Situacion econémica y politica del pais.
<
L\(j 2. Alto indice de desempleo
z
g 3. Competitividad con las tasas de intereses.
<
4. Sobreendeudamiento del perfil de cliente perteneciente a nuestro micho
de mercado.

Fuente: Elaboracién propia.

Anadlisis interno: Se detecta los recursos y capacidades claves para el crecimiento de la empresa:

Tabla 24 Andlisis interno

<

g 1. Cobertura a nivel nacional de las ventas de distintas agencias y tiendas.
<

>

8 2. Planes de crédito segmentados por tipo de cliente y producto.

i

<D( 1.Diversidad de canales de recoleccién de pagos para todas las cadenas de
A | Grupo UNICOMER para evitar la morosidad.

=

i

O | 2. Incumplimientos de los procesos para la aprobacion de créditos.
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CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

Fuente: Elaboracién propia.

6.4.1.2 Desarrollo de la propuesta de créditos colectivos

Para el desarrollo de la implementacion de los créditos colectivos es importante mencionar
que es una alianza con las empresas para ofrecer crédito a sus empleados por medio de deduccion
de planilla. Empleados con permanencia que gocen de condiciones preferentes a Grupo
UNICOMER que puedan adquirir créditos sin complicaciones, aplicando a descuentos y/o

beneficios.

Por lo tanto, segln a los resultados obtenidos en el capitulo 1V se identificd que el mayor
problema para obtener el crecimiento, reducir la mora y tener la cartera dptima en el area de
créditos uno de los mayores problemas eran los clientes asalariados representado en un 55% en la
encuesta realizadas de los 20 clientes elegidos por una muestra por conveniencia, por lo que se
solicit6 informacion de los indicadores que estén representando en mayor cantidad a los clientes
morosos en su totalidad que obtienen créditos en Grupo UNICOMER Yy es representado en un 75%
por los clientes asalariados (Grupo UNICOMER, 2021). Debido a que conlleva a desarrollar la

propuesta descrita debajo de la siguiente manera;
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Finalizacion de la

negociacion Etapa 7

Requisitos para Etapa 6

obtencion de crédito

Procedimientos Etapa 5

Negociacion Etapa 4

Contratacion de personal

para ventas de créditos Etapa 3

[ ] colectivos.

/ Bulsqueda empresas
potenciales para
[ ] L negociar créditos Etapa 2
~a® colectivos.

Identificaciéon empresas

con mayores indices de Etapa 1

clientes en mora.

Figura 28 Etapas desarrollo de la propuesta de créditos colectivos

Fuente: Elaboracion propia.

Etapa 1: Identificacion de las empresas con mayores indices de clientes en mora.

Es necesario identificar las empresas que representan a la mayor cantidad de asalariados con
morosidad en el area de créditos para poder realizar una previa negociacion y de esta manera

obtener la reduccion de morosidad, las empresas potenciales a negociacién son las siguientes:

Tabla 25 Empresas con mayor indice de morosidad
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Etapa 2: Blsqueda de empresas potenciales para negociar créditos colectivos.
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CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

N° Empresas con mayor indice de morosidad

1 | AGUAS DE CHOLUTECA
2 | ASIS SEGURIDAD
3 |COMSEG
4 |COSEM
5 |CNK SEGURIDAD
6 |ALLIED GLOBAL
7 | SOUTHERN APPAREL CONTRACTORS
8 |SEPRIMET
9 |PRODUCCIONES NACIONALES BORJAS
10 |SEPRINS
11 |RANCHITO MANGLARES
12 |SERSEL
13 |INDEX
14 | AZUCARERA TRES VALLE
15 |ZIP CHOLOMA
Fuente: Elaboracion propia.

Realizar un analisis con la gerencia general y gerencia de créditos y cobros junto con

personal a cargo sobre las empresas que representen una cantidad de clientes con un buen récord

crediticio internamente en Grupo UNICOMER.

Etapa 3: Contratacion de personal para ventas de créditos colectivos.

En Grupo UNICOMER actualmente existen en su mayoria una cantidad de ventas en las

tiendas de diferentes cadenas a nivel nacional, de igual manera las ventas de créditos corporativos

negociadas a 30 dias sin intereses que son negociaciones directamente de Grupo UNICOMER a

diferentes empresas constituidas, por consiguiente se propone en el desarrollo de la estrategia

implementar otra area de ventas que son las ventas de créditos colectivos, contratando personal

gue pueda cubrir esta nueva area de venta para el crecimiento de la cartera 6ptima visitando las
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CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

unicomer

empresas para realizar convenios de negociaciones colectivamente, de esta manera impulsar las
ventas en las empresas a este tipo de clientes, por lo que se requiere el siguiente personal; un
supervisor y dos vendedores colectivos uno para la zona norte y otro para zona centro-sur. A
continuacion, se adjunta el organigrama de canal de ventas con la nueva propuesta de los créditos

colectivos.

Figura 29 Perfil y funciones de supervisor de ventas colectivas

|
4

unicomer

TE ESTAMOS

BUSCANDO

Supervisor de ventas
colectivas
Perfil:

1. Graduado de Licenciatura en banca y finanza,
administracion de empresa o areas a fines.

2. Experiencia minima 3 afios.

3. 25 afios en adelante.

4. Género indistinto

5. Manejo de herramientas office 365 nivel avanzado.

Funciones:

1. Analizar la eficiencia de los canales para detectar si son
los adecuados y efectivos.

2. Realizar la rotacion de los productos como tactica de
salida de los mismos.

3. Preparar los pronosticos y plan de venta.

4. Supervisar al grupo de vendedores que esta a su cargo.

reclutamiento_tgu@unicomer.com

Siguenos en

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 30 Perfil y funciones de vendedor de ventas colectivas

unicomer

TE ESTAMOS

BUSCANDO

Vendedor de ventas
colectivas

VENDEDOR VENTAS COLECTIVAS

Perfil:
1. Pasante o licenciatura en administracion de empresa, banca y finanza, o
areas a fines.

2. Experiencia 2 afios minimo.

3. 24 anos de edad en adelante.

4. Género indistinto.

5. Poseer vehiculo propio.

6. Excelentes conocimientos de MS Office

7. Residenciaen SPS y TGU (Preferiblemente)
Funciones:

1. Negociar/cerrar acuerdos y gestionar ventas colectivas.

2. Buscar activamente nuevas oportunidades de venta a través de llamadas,
correos, etc.

3. Brindar asesoria sobre productos, orientando al cliente durante el proceso
de compra.

4. Planificar las estrategias de venta que implementara la empresa.

S. Optimizar el resultado de las ventas para lograr aumentar los ingresos de la
empresa.

6. Dar seguimiento a los resultados de las cuotas de ventas.

reclutamiento_tgu@unicomer.com

Siguenos en

Fuente: Elaboracién propia.
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CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

GRUPO
UNICOMER
| |
| | |
VENTAS VENTAS
CORORATIVAS (TIENDAS)
1 1
| | 1 | | | | | |
Corporativos o i Almacenes I Opticas La )
poIe nveni
Institucionales gglectivg La Curacao Tropigas Radio Shack Curacao Agencias Cash
(30 dias)
Gerente de Gi;ed"gﬁade Gerente de Gerente e Supervisores Aseunpceig\slisggsh
cadena La Almacenes cadena Radio cadena Opticas Agencias Cash Z%na Centro-
Supervisor Curacao Tropigas Shack La Curacao Zona Norte Sur
: Supervisor de Supervisor de
Su(;%r;/':saolr_ade cadena cadena nivel Jefes de Jefes de Jefes de
‘Curacao Almacenes nacional Radio tiendas Agencias Cash Agencias Cash
Tropigas Shack
superviorte || suprmsorce | | suprvsorde | | swrvierde || s || epouose | | eecunosce | | epanos
Corporativo Colectivo Norte Centro-Sur Norte Centro-Sur tiendas ventas Agencias Cash Agencias Cash
Zona Centro- Zona Centro- Jefes de Jefes de Jefes de Jefes de Ejecutivos de
Zona Norte Sur Zona Norte sur tiendas tiendas tiendas tiendas ventas
Ejecutivos de Ejecutivos de Ejecutivos de Ejecutivos de
ventas ventas ventas ventas

Figura 31 Organigrama de canal de ventas, Grupo UNICOMER.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Etapa 4: Negociacion

Para llevar a cabo la negociacion es necesario ofrecer a las empresas la siguiente

informacion:

Planes de créditos especiales con tasas preferenciales.

Facturacion en planes de créditos “Crédito Colectivo” gozando de una tasa preferencial en
todos los articulos (excepcion de motos).

Financiamiento desde 3 hasta 24 meses en el plan “Crédito Colectivo™.

Facturacion en el plan “Crédito Colectivo Motos” para motos con financiamiento de 6 a 48
meses.

Negociacion de 12% de descuento (de precio normal) en su primera compra al crédito con

las cadenas de Grupo UNICOMER.

Cuadro de descuentos después de su primera compra al crédito, tasas promediadas de

descuentos brindadas por Grupo UNICOMER conforme al margen de ganancia por cada linea de

producto para que no se vea afectada en cambios de precios:

Tabla 26 Descuento de acuerdo a la linea de producto.

N°  Lineadeproducto  Descuento

1 | Camas y Colchoneria 10%

2 | Muebles en general 10%

3 | Utensilios/Enseres 12%

4 | Audio (Equipos de sqnidos), Videos 10%
(Pantallas y Car Audio)

5 |Refrigeracion, estufas, lavadoras, 10%
secadoras, aire acondicionado

la curacao |
AR ¥ meyor

COURTS facta ¢ Sotica, y! ﬂ“’"‘"
artes A R - =
— TROPICAS ICoLTO) Optica| (== Sarverotal = Fach,



g,

unicomer

CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

6 | Maguinas de coser, ventiladores y cuidado 12%
personal

7 | Computadoras, tablet, celulares 7%

8 | Motos 5%

Fuente: Elaboracion propia.

La aplicacion de descuento en los créditos colectivos es un beneficio mutuo, es decir, los clientes de las
empresas negociadas obtienen un descuento exclusivo que no se brinda en las tiendas fuera de la propuesta por lo

que genera fidelidad a Grupo UNICOMER vy obtencién de mas clientes.

Da a la apertura a Grupo UNICOMER hacer mas competitivo conforme al resto de empresas comerciales por
que le brindara a los clientes de la propuesta de créditos colectivos descuentos atractivos, mas acceso a pagar cuotas
en un mayor tiempo con cuotas accesibles y de igual manera logrando un buen comportamiento crediticio en la

central de riesgos a los clientes.

Etapa 5: Procedimiento

Los empleados se presentan a las tiendas de Grupo UNICOMER a cotizar productos y
solicitan a su departamento de recursos humanos evaluar si tienen capacidad de pago segun su
endeudamiento, si cuenta con disponible. Posterior a esto se presenta a las distintas tiendas de
Grupo UNICOMER con la autorizacion por deduccion de planilla firmada y sellada por la

empresa, para facturar el producto.

Etapa 6: Requisitos para obtencion de crédito

Requisitos empleados afiliados
e Solicitud de crédito.
e Croquis de domicilio y trabajo.
e Autorizacion de la compra por parte del patrono (empresa).

e Autorizacion de pago del empleado, mediante deduccion por planilla.
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e Copia de tarjeta de identidad del empleado (si es primera vez).

Requisitos para negociacion de las empresas:
e Empresa legalmente constituida
e Escritura de la constitucion de la empresa.
e RTN.
e Referencias bancarias comerciales.

e Poder general o representante legal.

Excepciones y criterios de aprobacion
e No se dara créditos a empleados temporales.
e Sino cumple con los requisitos de liquidez del 30% se otorgard mayor plazo para pagos.
e Si no cumple con los requisitos de liquidez se colocaria como requerimiento un anticipo
de prima alto al ajustarse al valor del 30% de lo requerido.
e Se dara prioridad a articulos de primera necesidad (Camas, Estufa, Refrigeradora, aires
frios segln ubicacion geogréfica) se otorgara a plazos accesibles de pagos segun su

disponible.

NOTA: “El modelo de crédito corporativo funciona en empresas que no tienen su propia

cooperativa o sus fondos de ahorros internamente”.
Etapa 7: Finalizacion de la negociacion

Con la informacion antes mencionada el analista procede a revisar y aprobar el credito, por

lo que procede a entrega de producto con el area de ventas/bodega.

Al realizar todas las 7 etapas para la obtencion de créditos colectivos se identifica la siguiente

105

iy, - . - - i
| ca COURTS artefacta X s o ®m=’ = ﬂ
_la curacao | g ekt | kv e ————r {i[mmm_ oﬂﬁcaﬁ_mg:ﬁ i mmmmm

T L
Pz e meyor al major precial



X}
g

unicomer

CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

informacion para los colaboradores de las empresas negociadas:

Ventajas/Beneficios
e Crédito mucho mas agil y sin complicacién, trato preferencial.
e Los empleados que gestionen crédito bajo el sistema por deduccion por planilla, no se le
exigira pago alguno en concepto de prima, créditos a 0 (cero) prima.
e No se revisara en la central de riesgo.
e Los empleados afiliados tendran la opcion de elegir segun les resulte mas conveniente, al
comprar articulo con el precio de oferta (en caso que existiera), o con el precio normal de

lista menos el descuento pactado.

Asi mismo las empresas se comprometen a cumplir con las condiciones siguientes:

Hacer un analisis del endeudamiento del empleado de tal forma que sus deducciones no

superen el 50% de su sueldo.

e Reportar a Grupo UNICOMER el nombre, cargo y la firma de las personas que dispone
como responsables, para autorizar las compras de los empleados.

e La empresa en ningun momento servird de aval al empleado afiliado que se ha hecho
acreedor del crédito en caso de dejase de laborar para la empresa o deje de ser miembro
afiliado.

e La empresa brindard anticipadamente a Grupo UNICOMER la informacion acerca del
retiro del empleado.

e Deducir a los empleados de su salario los pagos periodicos segun las condiciones de crédito

pactadas y autorizadas por el empleado y el patrono (empresa). Asi mismo, el empleado
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autorizara en la deduccion por planilla firmada por su persona, que en caso abandonar sus
labores le serd deducido el saldo restante del crédito de sus derechos laborales.
6.4.1.3 Desarrollo de plan de motivacion y socializacion de la propuesta

En base a los resultados del capitulo IV, se identifico la falta de motivacion y
compromisos de parte de los colaboradores hacia su trabajo causando problemas en la
operacion, por lo que es importante el desarrollo de un plan de motivacion para el area de
créditos en Grupo UNICOMER, debido a que un colaborador motivado se entregard mas
porque se siente mejor en su area de trabajo y esto genera realizarlo con mayor eficacia,
aumenta la sensacion de pertenencia a la empresa y a su equipo de trabajo, aumenta la
productividad de la compafiia y le brinda al colaborador facilidad de ideas para transmitir
a sus superiores. También se identificd que la alta gerencia no esta dandole seguimiento a
las estrategias ya que no son socializadas de la mejor forma. A continuacién, se presenta
un plan de motivacion y socializacién de la propuesta de crédito colectivos, proyectado
para realizarlo en un periodo de 3 meses a todos los colaboradores del area de créditos, de
igual manera funcionando para las estrategias ya establecidas de la organizacién y que se

requiere dar seguimiento:

Tabla 27 Desarrollo de plan de motivacion y socializacién de la propuesta

PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION DEL DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE CREDITOS
COLECTIVOS

Mes de Proceso a
Programa ejecucion Objetivo Actividades fortalecer
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1. Campeonatos de
Fomentar e futbol.'
implementar la 2. Te_n|5 de mesa.
cultura de los 3. béisbol.
_dgportes y de Fortalece la
actividades sana que union del
Deportivos Recreativos | jul a sep -22 | ayuden a socializar equino de
mas en equipo en quipo
trabajo.
general. Jornadas
creativas y de
integracion que
incluya a la familia.
Programar rotaciones | 1. El area esta
de turnos para poder | dividida por grupos
distribuir de una de entradas y salida,
forma mas equitativa, | se haria una rotacion Comodidad
Rotacion de horarios dic-22 para beneficios de los | de horario mensual - ady
- - satisfaccion
empleados y con el fin de brindar
estratégicamente | satisfaccion y
mejorar la motivacion a cada
productividad. colaborador.
1. Turnos fines de
. semana con su
Programar rotaciones S
5 respectivo dia libre en
de dias libres a la
T fomentar la semana. Comodidad
Motivacion Dias libres oct-22 semana para 2. Otorgar un dia - ady
comodidad y . satisfaccion
. L libre al colaborador
satisfaccién al o
con mayor indice de
colaborador )
cumplimiento de
meta del area.
1. Desarrollar
Establecer jornadas | jornadas de Home
de Home Office para | Office, durante uno a
promover el dos dias al mes 'y que .
Home Office jul-22 equilibrio entre la | el colaborador pueda Cog:g:;?d
vida personal y trabajar desde la P
laboral de cada uno | comodidad de su casa
de los colaboradores. | (division rotativa de
area).
1. Realizacion de
viajes trimestralmente
L que ayude al Reduccion de
Crear viajes que . ) .
N ayuden al empleado a colab_orad(_)r §aI|r de estres y mejor
Viajes sep-22 : . la rutina diaria. rendimiento
salir del estrés laboral . )
Lo 2.Actividades como: para las
y de la rutina diaria. . o
Caminatas, parques actividades
de recreacion,
museos.
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1. Socializar
implementaciones de
estrategias para que
Brindar cada colaborador
asesoramiento de | pueda adquirir
todas las estrategias | conocimientos
implementadas en el | previos para un
. ., . . . S ) Todos los
Ejecucion jul-22 area de crédito para | crecimiento del area. Drocesos
u . i i
oder obtener un solo | 2. Elegir analistas con
dialogo de mayores
implementaciény | conocimientos
aplicacion. realizando
evaluaciones al resto
de los analistas con
poca experiencia.
1. Se realizaran foros
-~ resenciales
Conocer distintas | " y
- virtuales para conocer
opiniones de cada g
opiniones y/o
. uno de los . Todos los
Foros jul-22 conocimientos de
colaboradores y procesos
cada colaborador para
puedan ser tomadas .
poder implementar el
en cuenta.
desarrollo de las
estrategias.
1. Se harén
observaciones para
Socializacion evaluar su capacidad
. - de liderazgo,
Brindar accesibilidad erazgo,
. seguridad, actitud y
y confianza a ;
compromiso. 2.
colaboradores que .
. Asignar Todos los
Personal clave sep-22 tenga liderazgo y
. mensualmente procesos
actitud para poder
colaboradores de
ascender a puesto . .
asistencia a
mayores O
supervision para
poder desarrollar sus
habilidades y
conocimientos.
1. Realizar reuniones
presenciales y
mostrar situaciones
dramatizadas de
casos reales para
poner a prueba los
Lograr cuales son las g
; . conocimientos de
RolePlay actitudes y reacciones Todos los
sep-22 cada colaborador y
(Juegos de roles) de cada uno de los - procesos
poder brindarle apoyo
colaboradores. g
de andlisis en caso de
que sea su debilidad y
brindar asesoramiento
de como negociar con
areas relacionadas a
créditos.
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Visitas fisicas con

Realizar visitas a
diferentes tiendas
dentro de Grupo

1. Visitar tiendas de
Grupo UNICOMER
para que cada
colaborador pueda
observar desde otra
perspectiva como se
negocia fisicamente

CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

Todos los

AT wivir meyjor
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) . dec-22 UNICOMER para |con un clientey
areas relacionadas 2 procesos
que cada colaborador | poder tener criterios
amplié mas sus de andlisis mas
conocimientos. concretos y
argumentos que
ayuden al flujoy
proceso del area de
crédito.
1. Realizar
capacitaciones sobre
Conocer a P
. los nuevos
profundidad las .
. - implementos de las
., implementaciones y :
Implementacion de - estrategias, para que Todos los
. sep-22 objetivo de cada
estrategias . los empleados se procesos
estrategia - e
. sientan incluidos y
implementada por
S , capaces de tener
ejecutivos del area. L
criterios para las
tomas de decisiones.
Obtener herramientas .
1. Capacitaciones de
que pueda solventar | ;. .
o o liderazgo vy realizar
L distintas situaciones L
Capacitacion - habilidades para que
Liderazgo dic-22 de conflictos y pueda el colaborador tenga Todos los
g obtener maneras . g procesos
) amplitud en procesos
diferentes de e
o de andlisis en base a
visualizar alguna g
LS creditos.
toma de decisiones.
Fortalecer los 1. Hacer reuniones
procesos mediante | grupales para realizar
capacitaciones a todo | mini casos con
Fortalecimiento de jul-22 el equipo, dando | tiempo estimado de Todos los
procesos cumplimiento ala | 30 minutos que sirva procesos
politica ya para realizar
establecida por Grupo | ejercicios y
UNICOMER. retroalimentacion.
1. Realizar
evaluaciones sobre
. las capacitaciones
Mejorar los .
S implementadas y
conocimientos, N
. L crear conciencia
Retroalimentacion o desarrollo,
- S Capacitaciones . - sobre la buena Todos los
mediante comunicacion . . jul-22 habilidades de todos |~
: impartidas implicacion de las procesos
interna los colaboradores en ;
.| estrategias del buen
sus puestos de trabajo - .
] - funcionamiento del
en el &rea de créditos. -
proceso y se sientan
méas comprometidos
con el area.
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Gestionar los
conocimientos de

1.Implementacion de
Ccursos presenciales y
online de diferentes

CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

mejor gestion.

recordatorio para el

Cursos cada uno de los temas que ayuden al Todos los
presenciales/online sep-22 colaboradores y empleado enriquecer procesos
optimizar la y fortalecer sus
eficiencia operativa. | conocimientos en el
area de crédito.
1. Realizar artes
visualmente
atractivos para el
envio en la
Fortalecer procesos y | comunicacion interna
Reforzamientos por jul a dic-22 politicas del area de | del area de créditos Todos los
equipo crédito para una como forma de procesos

cumplimiento de la
politica y procesos
establecida por la
empresa.

Fuentes: Elaboracion propia.

Tabla 28 Indicadores y acciones de Home Office

HOME OFFICE
N° Indicadores Meta % Acciones
Mantener un minimo de cantidad de solicitudes a trabajar
diariamente por analista, establecido por jefatura de
Cantidad de solicitudes trabajadas créditos. Como meta 10 clit,an_tes nuevos con una duracion
1 de créditos nuevos diarios 25% Qe 30 a 40 minutos cada crédito t_rabajado (anallza( e
investigar). Dando respuesta minima 1 hora a maxima de 8
horas, considerando que cada perfil de cliente requiere un
andlisis diferente.
Mantener un minimo de cantidad de solicitudes a trabajar
Cantidad de solicitudes trabajadas digri_amente por analista, e_stablecidq por jefatura de 3
2 de créditos activos diarios 25% credltos._ Como meta 12 cllentes_ activos con una duracion
de 15 minutos maximo. (En revisién de que los datos en el
sistema coincidan)
3 Porcentajes de aprobaciones 15% Meta propuesta de aprobacién diarias de clientes nuevos y
diarias clientes activos minimo de un 85% de clientes tomados.
Que se cumplan los tiempos de aprobacion antes
4 | Tiempos de aprobacion 15% mencionado. (1 a 8 horas minimo clientes nuevos y 15
minutos clientes activos)
5 Minimo solicitudes pendientes de 10% Meta propuesta de solicitudes pendientes diariamente de un
créditos 15% como minimo entre clientes nuevos y clientes activos.
6 | Cumplimiento de horario 506 Cada_colaborad(_)r (analista de préditos) cump_la con el
horario establecido por gerencia de 8 horas diarias, de
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entrada y salida, cumpliendo total a la semana 44 horas
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Atencion a clientes internos
(tiendas)

5%

Poder dar atencion de forma remota a clientes internos
como ser areas relacionadas a créditos. (jefes de tiendas y
gjecutivos de ventas)

Total

100%

Fuentes: Elaboracion propia.

Tabla 29 Propuesta de actividades de viajes

PROPUESTA DE VIAJE
# ‘ Lugares Actividades ‘ Fechas Propuestas costo
1. 1. Transporte de autobus de
Grupo UNICOMER a la tigra. 04 de septiembre del
1 La Tigra 2. Hacer senderismo por equipos. 5022 L 6,000.00
3. Compartir alimentacion
1. Transporte de autobus de Grupo
UNICOMER a parque aurora.
2. Realizacion de actividades como
2| Parques Acuéticos juegos con participacion de todo | o5 g sep del 2022 | L 8,500.00
el equipo, posteriores
actividades libremente.
3. Compartir alimentacién
1. transporte de autobus de Grupo
UNICOMER a museos dentro
3 Museos de la ciudad. (Tegucigalpa) 16 de oct del 2022 | L 5,000.00
2. Entradas y Guia para el museo.
3. Snacks
1. transporte de autobis de Grupo
UNICOMER a EI Picacho.
4 El Picacho 2. Juegos recreativos. 06 de nov del 2022 | L 6,500.00
3. Aguay alimentacion.
Total L 26,000.00
Fuentes: Elaboracion propia.
112
( ia cuacas )] COURTS artefacta TROPIGAS @ﬁm %T Ry=— FACI

pard wr mejor

Tk ko guet quenes
al mejor precia!




be
g

unicomer

CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

Tabla 30 Ficha de capacitacion para plan de motivacion y socializacion

Ficha de capacitacion para plan de motivacién y socializacion

Temas Descripcion/Actividades participantes Duracion
04 de julio del
Inicio: Bienvenida, introduccion 2022
y dindmica introductoria. 5 de julio del
1 hora 2022
Desarrollo: Dar capacitacion de | 20 analistas | diaria por
Fortalecimiento | la implementacion de créditos de créditos |4 dias (dos Universidad
de procesos | colectivos, sus negociaciones, en | paracada | jornadas: 6 de julio del Unicomer
gue consiste, procesos, fecha matutina y 2022
requisitos, politica y manera de vespertina)
evaluarlos
Final: Preguntas y respuestas, 7 de julio del
coffe break. 2022
Dar una capacitacion sobre la
importancia de estrategias.
Inicio: Bienvenida, introduccion
y dindmica introductoria. 20 analistas )

L . 06 de septiembre .
Implementacion de créditos h | I Universidad
de estrategias | p llo: C itacion d para cada 2horas | de .2022 yel 08 Unicomer

Desarrollo: _allpacuacmn e foch septiembre 2022
implementacion de estrategias de echa
créditos colectivos.
Final: Preguntas y respuestas,
coffe break.
Inicio: Bienvenida, introduccion
y dindmica introductoria.
Desarrollo: Dar una capacitacion
sobre 11 estilos de liderazgo mas | 20 analistas 05 de diciembre
Liderazao | comunes con el fin que los de créditos | .| del2002yel 09 |Universidad
g €jecutivos reconozcan e para cada de diciembre del | Unicomer

identifique y de esta manera fecha 2022
puedan ejecutar sus labores con
una mejor direccion.
Final: Preguntas y respuestas,
coffe break.

Fuentes: Elaboracidn propia.
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6.4. 2 Desarrollo de los elementos necesarios para el desarrollo del proyecto.

A continuacién, se presenta procedimiento para el desarrollo de la propuesta de créditos
colectivos, desde que el ejecutivo de ventas digitaliza la documentacion en el sistema hasta dar

resolucion de aprobacion por parte del analista de créditos. En la figura 32 y tabla 31 se ilustran el

proceso a detalle para una mejor comprension.
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0. Inicio

1. Digitaliza
Asesor de ventas | documentos de

crédito colectivo

14. Completa
requerimientos

A

Analista de 2. Toma crédito

Créditos

v

3-¢Cuenta co
documentacion

__No—»| 4. Elimina transaccion —»@
equerida?

decrédito incompleta

i
v

7. Verificar los
No requisitos de obtencién
de créditos colectivos

5. Registra datos del
afiliado

6.Crédito
Colectivo?

v Si

8.Crea solicitud de
crédito

9. Imprime
resolucion decrédito

v

10.Verifica 11. Analiza que
(D+ informacién del » cumpla todos los —
afiliado requisitos

12. e'_Determina?

=Lel 13. Registra
equerimientos

requerimientos

Si »

7 éCrédito requiere

No—<_aprobacién a otro

16. Solicita Aprobacion
decrédito

17. éCrédito
aprobado?

Si
18.Genera 20. Envia

documentos de 19. Digitaliza y
crédito resolucién —_»| documentacidn al
archivo

Figura 32 Procedimiento para el desarrollo del proyecto (Diagrama de flujo)

Fuente: Elaboracidn propia.
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Seguidamente se ilustra un cuadro con la descripcion del procedimiento de cada una de las
actividades de crédito colectivo que realizaria el ejecutivo de ventas, analista de créditos para una

mejor comprension desde que el afiliado llega a tienda hasta que se da resolucion de aprobacion.

Tabla 31 Descripcion del procedimiento

\[o} Actividad Responsable Especificaciones

0 Inicio | e e
Digitaliza los documentos requeridos en el
sistema de acuerdo a politica de créditos
Digitaliza d 105 d vigente.
1 igitaliza documentos de Asesor de ventas

crédito colectivo Es responsable de validar en el sistema el
status de la solicitud de crédito, si hay
requerimientos gestionar con afiliados lo mas
rapido posible.

De acuerdo a la asignacidn de tipo de crédito
para revision, selecciona de la estacion de
trabajo en el sistema correspondiente el
registro de transaccion de crédito colectivo.

Valida que estén digitalizados los
documentos minimos requeridos del afiliado:

Afiliado crédito nuevo
e Documento de identificacion

e Solicitud de crédito ambas caras

2 Toma crédito Analista de créditos
e Croquis
e Constancia reduccion de planilla
Afiliado crédito activo
e Hoja de actualizacion de datos del
afiliado.
e Constancia reduccion de planilla
Envia la transaccion de crédito a la bandeja
del sistema, solo si se cuenta con los
documentos antes indicados.
3 ¢Cuenta con documentacion Si, continda con actividad 5. No, contintia
requerida? con actividad 4.
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CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

Elimina transaccion de crédito
incompleta

Analista de créditos

Traslada transaccion de crédito del sistema
para la bandeja de “Eliminados” indicando en
observaciones la razén por la que se elimind.

Notifica al jefe de tienda mediante correo
electrénico y teléfono, indicando las razones
por las que se elimind la transaccion.

Continla en actividad 21.

Registra datos del afiliado

Analista de créditos

Actualiza el registro del afiliado de acuerdo a
la informacion proporcionada en la hoja de
actualizacion datos.

Crea el registro del afiliado en base de datos
de acuerdo a la informacion proporcionada en
la solicitud de crédito.

¢ Crédito colectivo?

Si, continda con actividad 7. No, continlia
con actividad 8.

Verificar los requisitos de
obtencion de créditos
colectivos

Analista de créditos

Pasar actividad 8

Crea solicitud de crédito

Analista de créditos

Crea la solicitud en el sistema relacionando el
ndmero de cotizacién.

Imprime resolucion de crédito

Analista de créditos

10

Verifica informacion del
afiliado

Analista de créditos

De acuerdo a lo establecido en la politica de
crédito, segun el tipo de crédito:

o Verifica nimeros telefonicos en base
de datos del afiliado.

o Realiza la verificacion telefénica a
referencias.

e Realiza la validacion de constancia
de deduccion de planilla.

e Para afiliado activos valida:

e Que la firma en actualizacién de
datos sea la misma registrada en
solicitud de crédito en el archivo
digital.

e Consulta historial de crédito.

11

Analiza que cumpla todos los
requisitos

Analista de créditos

Realiza confirmacion de la informacion
obtenida de los documentos.
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¢Determina requerimientos?

CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

Si, continda con actividad 13. No, continlia
con actividad 15.

13

Registra requerimientos

Analista de créditos

Registra en el sistema los requerimientos para
completar datos, documentos o modificar
condiciones del crédito.

14

Completa requerimientos

Asesor de ventas

Continla en actividad 10.

15

¢ Crédito requiere aprobacion a
otro nivel?

Si, continda con actividad 16. No, continlia
con actividad 17.

16

Solicita aprobacién de crédito

Analista de créditos

De acuerdo a los niveles de autorizacion para
otorgamiento de créditos establecidos en la
politica de créditos vigente, proporciona
informacion del crédito al autorizador para
evaluar, emitir la resolucion y registrar la
aprobacion del crédito en el sistema.

La persona que autoriza tiene que firmar la
resolucion de crédito.

17

¢ Crédito aprobado?

Si, continda con actividad 18. No, continlia
con actividad 19.

18

Genera documentos de crédito

Analista de créditos

Envia la impresion de los documentos de
crédito generados a la impresora de la tienda
gue gestiono el crédito.

e Contrato
e Pagaré

e Contrato de garantia adicional si
aplica

e Contrato aceptacién de servicios si
aplica

19

Digitaliza resolucion

Analista de créditos

La hoja de resolucién tiene que estar firmada
por quien emiti6 la resolucion.

Envia a la bandeja de “crédito aprobado” del
sistema la transaccion del crédito
aprobado.

20

Enviar documentacion al
archivo

Analista de créditos

Entrega para archivo los documentos soporte
del crédito:

e Resolucién de crédito

o Documentacion: copia de identidad,
constancia de aceptacion de
deduccidn de planilla

21

Fin

Fuente: Elaboracién propia.
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6.4.3. Medidas de control (indicadores, mediciones)

CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

En la siguiente seccion se establecen los indicadores que se deben medir de manera mensual

para conocer la viabilidad de la propuesta de los créditos colectivos y que sean de refuerzos para

aplicar mejoras y cambios todo con el fin de ayudar el crecimiento del area de crédito con el

cumplimiento de las metas, reduccién de moray a la motivacién de los colaboradores, para lograr

un trabajo eficiente. A continuacion, se presenta la tabla donde se encuentran los indicadores

necesarios para la medicién de la propuesta.

A continuacién, se presenta la tabla de indicadores de medicion para la ejecucion del

proyecto créditos colectivos tomando en consideracion lo siguiente:

e En el apartado de aprobacion de créditos se proyecta en cantidad, ya que seria 18

créditos aprobados, 12 de clientes activos y aproximadamente 6 cliente nuevos que

este sujeto a cambio de acuerdo de la disponibilidad de los empleados en las empresas

negociadas.

Tabla 32 Indicadores de medicion

Indicadores medidos en el area de créditos y que son de gran relevancia para la

Métrica Peso
propuesta

Cumplimiento de meta
Hacer la gestion en tiempo y forrr_1a de las soIicitu_des asignadas para cumplir con _Igs 42% 25%
promesas de servicio en las resoluciones de los créditos aportando al logro de colocacion
presupuestado mensual/anual.

Aprobacioén de créditos
Cantidad minima requerida de créditos diarios atendidos como parte de la evaluacion 18 25%
de desempefio personal.

Solicitudes Pendientes
Asegurar la resolucion de los créditos en tiempo y forma, dejando un porcentaje minimo 2% 15%
mensual de pendientes, escalando casos de excepcion con la supervision de créditos
para clientes que lo requieran.
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Solicitudes Anuladas

Asegurar el cumplimiento de los requerimientos dando seguimiento con la parte 5% 10%
comercial y con el cliente mismo para lograr un minimo de solicitudes anuladas

Reduccién de mora

Aprobar créditos bajo los parametros establecidos por Grupo UNICOMER para mitigar 15% 10%
el riesgo de mora crediticia en un % minimo

Clientes 6ptimos

Medir la cantidad de clientes nuevos que van ingresando al sistema por motivo de la 10% 15%
implementacion de la propuesta de créditos colectivos.

100%

Fuente: Elaboracion propia.

6. 5 Cronograma de implementacion y presupuesto

6.5.1 Cronograma de implementacion

Tabla 33 Cronograma de implementacion

Duracién Mesesl Meses2 Meses3 Meses4 Meses5

[SETEY] Actividades
ESUEUEEIN S1 (S22 | S3[S4|S1|Ss2|S3|s4|sS1|S2|S3|s4|s1|[s2|s3|s4]s1|s2(s3

Definir la nueva propuesta

Planeacion de la Definir la cartera nueva de 4
propuesta créditos colectivos
Establecimiento de objetivos
Socializar la propuesta
Discusion de la propuesta |Dialogar y realizar ajustes 4
Implementacion de planes de
accion
L Informacion de la propuesta
Presentacion de la 4

propuesta ) .
Reuniones para aclaraciones

Socializacién de la propuesta a

la gerencia general
Firma de la propuesta 2

Aceptacion de la propuesta de la
gerencia general

Instalacion logistica para
socializacion

Desarrollo y Seguimiento 6
Medicion de indicadores

Fuente: Elaboracidn propia.
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CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

6.5.2 Presupuesto

Con el fin de preparar y presentar la propuesta desarrollada de créditos colectivos y un plan
de motivacion para los colaboradores, que pueda cumplir con los objetivos antes planteados, se ha
identificado los siguientes gastos: Créditos colectivos, que van desde reuniones generales hasta
Socializacién en las empresas ya negociadas y plan de motivacion a los colaboradores que van

desde la motivacion hasta retroalimentacion. Mostrando a detalle en las tablas 27 y tabla 28.

Tabla 34 Presupuesto de créditos colectivos

items Costo previsto Observacién

Reuniones con gerencia créditos y cobros,
Reuniones generales L 20,000.00 |puestos de jefaturay supervisién para dar
seguimiento y ampliacién de lo acordado

Ingreso de supervision salario fijo L.

Contratacién de supervision L 25,000.00 25.000.00
Ingreso: Asesor de venta, salario fijo
Contratacion de asesor de venta L 18,000.00 |L.12,300.00 mas comision, varia

dependiente de la meta propuesta

Material para capacitacidn, herramientas
Capacitacién de contratacién de personal | L 3,000.00 | como cuadernos, lapices, calculadora, mas
un coffe break

Brindar al colaborador uniformes como:
L 7,000.00 | Pantalones, camisas formales, camisetas
polos, carnet de trabajo

Implemento de uso personal para las
nuevas contrataciones

Brindar al colaborador computadoras
Herramientas de uso L 100,000.00 | laptop, calculadora, lapices, papeles,
celulares corporativos

Depreciaciéon de gasolina para movilizarse a

Depreciacion de transporte L 9,000.00 | . o
dichas negociaciones con las empresas

Socializacién en las empresas ya Colocacion de carpas, mesas, sillas, banner

negociadas L 60,000.00 y entregas de volantes informativos
Deportivos Alquiler de canchas privadas, uniformes
Recreativos L 15,000.00 |deportivos, transporte, agua, convivio.
Motivacion Rotacion de
horarios L -_|No aplica
Dias libres L - | No aplica
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Home Office L - | No aplica
Viajes Transporte y entradas a parques para un
L 26,000.00 |aproximado de 30 a 40 personas.
Ejecucion L - | No aplica
Foros L - | No aplica
Personal clave L - | No aplica
Socializacion R0|eP|ay (Juegos
de roles) L 3,000.00 | Afiches, lapices.
Visitas fisicas con
areas relacionadas | L 500.00 |Gasolina o trasporte para visitas a tiendas.
Implementacion de
estrategias L 5,000.00 | Lapices, portafolios o afiches, coffe break.
Capacitacion Liderazgo L 5,000.00 | Lapices, portafolios o afiches, coffe break.
Fortalecimiento de
procesos L 5,000.00 | Lapices, portafolios o afiches, coffe break.
Capacitaciones
Retroalimentacion impartidas L 2,000.00 | Coffe Break.
mediante Cursos
comunicacion | presenciales/online | L - | No aplica
interna Reforzamientos
por equipo L - | No aplica
TOTAL L 303,500.00

Fuente: Elaboracion propia.

6.5.2.1 Impacto de inversion y de la propuesta para Grupo UNICOMER

La inversion que se realizara para la propuesta de créditos colectivos en el area de crédito de
Grupo UNICOMER es de L. 303,500.00, con la finalidad de obtener una reduccion de la mora con
la implementacion de la propuesta en un 35% para acercarse al objetivo de retornar al 7% que se

encontraba antes de la llegada de la pandemia de COVID-109.

Logrando con la propuesta un incremento de pago debido a las negociaciones con empresas
con la deduccion de planilla lo que asegura el de no tener perdidas de créditos sin pagar, donde el
empleado al renunciar o ser despedido se le realizara la deduccion completa del monto total de la
obtencion del crédito, por lo que da como resultado a lo antes mencionado de que la garantia de

recuperacion de la inversion sea totalmente segura.
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6.6 Analisis de evaluacion de la aplicabilidad

CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

6.6.1 Comparativos de situacion actual y propuesta

A continuacion, se representa un cuadro comparativo de la situacion actual con la

proyeccion de resultados después de la aplicacion de la propuesta.

Situacion Actual

Variables

Existe una colocacion de créditos de
14,671 clientes en mora mayor a 90 dias
de atrasos.

Colocacion

Aplicacion de Propuesta

Con la aplicaciéon de la propuesta se estima
reducir la cantidad de clientes morosos a
clientes 6ptimos logrando subsanar en
mayor porcentaje en los clientes asalariados
previo a las negociaciones a realizar.

La mora conforme a las reestructuraciones
se encuentra en un 13.94% a nivel pais de
Grupo UNICOMER.

Mora

Se espera que con la propuesta se reduzca
en un 35% logrando el 9.04% en el primer
afo de la aplicacion.

6.6.2 Analisis costo y beneficio

La implementacién de la propuesta de créditos colectivos se invertira con la finalidad de

colocar méas ventas al crédito y que el cliente siempre tenga un beneficio a cambio

mencionando los siguientes ejemplos:

e El invertir en negociaciones con puntos estratégicos de informacién en las empresas

negociadas para la atraccion de clientes Optimos obteniendo como beneficios

reduccion de la mora, cumplimento de metas.

e Ofreciendo tasas preferenciales a clientes afiliados a créditos colectivos con Grupo

UNICOMER, con el fin de lograr la colocacién de clientes 6ptimos y cumplir las

metas presupuestadas.

6.6.3 Posibles riesgos de aplicabilidad
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CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

Se proyecta con la aplicacién de la propuesta los riesgos sean casi nulos debido a que los
pagos de los créditos seran reducidos por planilla después del andlisis previo de los analistas si
existe la disponibilidad de pago, tomando en cuenta a que si el cliente renuncie o sea despedido la
empresa debe notificar a Grupo UNICOMER su salida para aplicar la reduccion total de su crédito
de sus prestaciones otorgadas. Todo lo antes mencionado es respaldado con el documento de

negociacion que se presentara en las empresas (se hace mencién en la etapa 7: Negociacion).

6.7 Concordancia de los segmentos de la tesis con la propuesta
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CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

Tabla 35 Concordancia de los segmentos de la tesis con la propuesta

DESARROLLO DE ESTRATEGIAS PARA EL CRECIMIENTO DE GRUPO UNICOMER, EN EL AREA DE CREDITO

OBJ. FRECUNIINS | erermies
PROBLEMA GENERAL DE ESPECIFICOS RESULTADOS CONCLUSIONES RECOMENDACIONES APLICABILIDAD
INVESTIGACION
Se concluye que, el cumplimiento de metas | Se recomienda que para el cumplimiento
en el area de créditos en Grupo Unicomer es de metas se desarrollen planes
Definir los Se obtuvo como resultado para | afectada a causa de varios factores como ser | estratégicos enfocados en la motivacién Se analiz6 para
¢ Cudles son los fincipales cumplimiento de las metas, que | la falta de motivacion del personal, falta de de los empleados, especialmente para definir una
principales fgctoré)s que los factores que afectan, son los compromiso, otro factor es el ingreso de los analistas y se fomente el compromiso situacion actual
factores que afectan al compromisos y la motivacién, | cliente nuevos y ya activos en la bandeja de de su trabajo, seguido a esto se para identificar la
afectan al cumplimiento | PO" falta de apoyo de los los analistas, se considera que el area de recomienda en implementar un sistema | propuesta correcta
; Qué cumplimiento de de Iarle metas ejecutivos para tener un| créditos no maneja una buena distribucién gue realice una evaluacién automatica de | del area, lo cual se
estcr’ate ias Formular las metas ropuestas por equilibrio  para un  mejor | para los andlisis de créditos. Por otro lado, se | los comportamientos de créditos en los desarrollo un plan
enera?l’an mejoras para | propuestas por el prop ol POT| tuncionamiento de los procesos, concluye que los ejecutivos del area de clientes con el fin de reducir los tiempos de motivacion y
9 un el departamento de departamento al igual de la mala distribucion de créditos y afines no estan generando las de espera y del resto de casos que socializacion de la
L cumplimiento crédito? - los ingresos de los clientes a las estrategias adecuadas que apoyen al requieran una mayor estrategia a
crecimiento, de crédito. . ) ; L A T .
alianzas de metas, bandejas de los analistas. personal a desarrollarse para sentir el evaluacion/investigacion sea distribuida impelmentar.
tiemnos dye las alianzas, compromiso, motivaciéon y brindar las de manera lineal en la bandeja de los
P y morosidad herramientas adecuadas. analista.
respuesta - -
para el de Grupo se necesita para evitar muchos
- Unicomer en de los problemas que se estan
cumplimiento A . - Se concluye que no se ha logrado obtener la
P el area de ocasionando en la actualidad, el ve g 9 p
de metas P . cartera optima que se necesita en el area de .
crédito a no cumplir con las metas y o A A Se recomienda que para tener la cartera
para Grupo través de retener el crecimiento en el area. EEENE CE Em U £ B & TVE 1D optima que se busca en el area de
Unicomer en . : se estan realizando las evaluaciones e .
A desarrollo de o Se debe inculcar una cultura - A . créditos en Grupo Unicomer se deben de
el area de . . . Identificar de | . necesarias. A través de las opiniones de los . - ; Desarrollo de la
. estrategias | ¢De qué manera ; interna donde alinearse a las ) . . realizar retroalimentaciones semanales y
crédito en el con el finde | se puede lograr que manera se politicas sea primordial evitando HHEIRES EULEIHRIGS 5B CoielyR Qs 11 tener una mejor comunicacion interna propuesta de
rimer uede lograr o estan realizando un andlisis en conjunto del . credito colectivo
P lograr el una cartera P 9 saltarse pasos principales para p e | general para que todos los analistas de
trimestre del 2 - una cartera area de créditos junto con cobros de la o . como una hueva
= ~ | crecimiento. Optima de P obtener los resultados que se | _. e - o 5 créditos reconozcan las oportunidades de
afio 20227 clientes Optima de necesitan. sumado a lo antes situacion actual para identificar cuales son las mejora y se cumplan los procesos con el area de venta para
] clientes S 7 o alianzas adecuadas que necesitan mejorar o | .. o la colocacion de
potenciales? . mencionado el area de créditos . que ne { fin de desarrollarse y tengan el criterio de .
potenciales. » : 3 cambiar para otorgar créditos y resolver la iy R A credito
necesita mejoras en los tiempos evaluacion con la finalidad de mejorar el
de espera, estrategias que GEIEFELE QS SIS [EERUESES 10 |24 proceso de las investigaciones y
g ! una secuencia, lo cual se debe de mejorar -
eviten esperas molestas para los ) - { aprobaciones.
. 3 para trabajar en conjunto y lograr el buen
clientes ya que se necesita : )
funcionamiento.
atraerlos 'y retenerlos no
perderlos.
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be

unicomer

¢ Coémo recupera
Grupo Unicomer
los créditos que

Enunciar la
manera en
cémo Grupo
Unicomer
recupera los

Se observa que, si existe un flujo
de efectivo para la liquidez de la
empresa por los créditos al
contado y los clientes puntuales
que pagan antes del
vencimiento, pero aun dado esto
la mora sigue aumentando como
resultado de la situacion

CREDITOS COLECTIVOS Y PLAN DE MOTIVACION Y SOCIALIZACION

Se concluye que son varios puntos que se
necesitan evaluar y no lo estan realizando a
100% como el de las validaciones de los
ingresos de los clientes, considerar el ingreso
neto de los clientes y evaluar el pago de la
primera cuota de los clientes que es uno de los
mas importante para la recuperacion de los
créditos lo cual un 50% no lo estad cumpliendo
como se debe por lo que empeora la
morosidad ya que causan

Se recomienda que para tener una
recuperacion de créditos y reducir los
indices de morosidad se debe
implementar alianzas que permitan al
cliente tener una via mas rapida de

Mediante la
implementacion de
la propuesta de
creditos colectivos,
se expuso de tomar
toda la cartera de
cliente asalariados
gue se encuentran
mOorosos para

¢Cudles son las
estrategias que
generaria un

estrategias
que generaria

resultados obtenidos es
importante realizar un analisis e

analistas se obtuvo que un 40% considera
que no se estan generando las adecuadas y
con la entrevista a los ejecutivos del area de

necesario para cumplir con los objetivos
de la organizacioén. Implementando

ingresan al o P . - realizar sus pagos de una forma mas - -
b créditos que | econdmica, entre otros factores | sobreendeudamiento a los clientes y genera - h h realizar una previa
sistema de . . L . : tecnoldgica, de igual manera realizar o
h ingresan al que el area de créditos y cobros | que no realicen los pagos en tiempo y forma. . negociacion con las
morosidad? . P . alianzas de cobros con terceros todo con
sistema de | deben de tener presente para la | Se agrega que la manera que estan realizando - S empresas donde
: . h o e el fin de obtener mayor liquidez en la
morosidad mejora continua ya que debe de | los cobros no es la mas eficiente ya que a la oraanizacion v reduccién de mora laboran y de esta
haber un equilibrio de ambas | mayoria se realiza por llamada telefénica y la 9 y ) manera reducir un
partes para mantener a flote la | base de datos brindada por el area de control porcentaje atractivo
empresa. de calidad no estd actualizada causando para la area de
atrasos en los pagos o pérdida de control para credito.
la reduccion de la mora.
El desarrollo de
Es importante ver y conocer las . . estrategia para la
) . Se concluye que no existen estrategias : : -
perspectivas de como se o ) Se recomienda desarrollar estrategias area de credito
encuentran las areas desde un CRIEELECE [ 6 RSl el Aien 2 medibles, claras y comprensibles que le sera la
i ; : ] crédito de Grupo Unicomer, por parte de los . oy P T . ]
Describir las | nivel operativo. Debido a los P » porp permitan al &rea de crédito el crecimiento | implementacion de

la propuesta de
credito colectivo y

- un crecimiento | investigacion de ingresos de e 3 A estrategias de alianzas para la venta de un plan de
crecimiento de 9 9 créditos y a fines no estan desarrollando o para plan
T de ventas al | cada cliente que se incorpora a A . los créditos, pagos automaticos con el motivacion y
ventas de crédito 2 ofF estrategias que sea claras, medibles y . - : LT
en Grupo crédito en obtener créditos con Grupo comprensibles para todos, ya que las sector financiero y otorgamiento de socializacion de la
: Grupo Unicomer esto con el fin de : A ! créditos con distintas organizaciones, no ropuesta para los
Unicomer? >rup 5 ] estrategias que estan desarrollando no llevan 3 org . prop P
Unicomer. poder medir la capacidad p A dejando a un lado ninguna estrategia colaboradores y de
un plan, se estan cambiando en un plazo de p e :
mensual ya que de esta manera 3 meses segdn los entrevistados y no se les dandole el seguimiento necesario para esta manera
ayudara a definir la recuperacion p - - ver resultados mas éptimos. cumplir con los
kg perac esta dando el seguimiento que necesitan. p pIIr ¢
de crédito para la organizacion. objetivos
propuestos.
Fuente: Elaboracion propia.
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GLOSARIO

Alianzas: Las alianzas constituyen un mecanismo alternativo al mercado para que las
empresas obtengan los activos complementarios que requieren para el establecimiento de
su estrategia, en particular cuando acttan en entornos dinamicos, intensivos en innovacion,
asi como en el uso de tecnologia, donde la presion competitiva exige respuestas agiles para
sobrevivir y para mantener un desempefio exitoso. (Hernandez, 2020)

Benchmarking: Es un método usado por diversos tipos de organizaciones empresas,
hospitales, bibliotecas, agencias gubernamentales y, Gltimamente, también universidades
para el mejoramiento de la calidad de sus procesos y resultados. (Marciniak, 2017)

Buro: Se trata de una entidad privada que genera informes del historial de crédito de
personas o empresas, en donde se incluye informacion relacionada al comportamiento de
pagos de créditos hipotecarios o automotrices, cuentas de tarjetas de crédito o servicios
basicos como luz o agua, entre otros. (BBVA, 2021)

Créditos colectivos: es un concepto alternativo de recaudacion de fondos nuevo y en
desarrollo que retne a los medios sociales y el financiamiento. Con la Financiacion
Colectiva, los empresarios logran extender el nivel de la comunicacion con la multitud.
(RefSeek, 2021)

Diagnostico estratégico: se basa en identificar las fortalezas y debilidades de la empresa
también las oportunidades y amenazas del entorno, con la finalidad de minimizar los
efectos negativos o aprovechar y maximizar lo positivo que posee. (Tinoco, 2015)
Margen de utilidad: Indica el porcentaje de cada unidad monetaria en ventas después de

que la empresa ha pagado todos sus bienes. Lo ideal es un margen bruto de utilidades lo
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mas alto posible y un costo relativo de mercancias vendidas o mas bajo posible. (Suarez,
2008)

Omnichat: Herramienta web que le permite integrar todos sus canales digitales de atencion,
como WhatsApp o Facebook, y administrarlos desde una misma plataforma para obtener
una comunicacion directa y efectiva con sus clientes. (TigoBusiness, 2021)

Récord crediticio: Son todas las personas naturales y juridicas a las que se les ha otorgado
un compromiso u obligacion crediticia directamente, o en calidad de deudores, codeudores,
avales o fiadores. Una vez empieza a relacionar con el mundo de los créditos, empieza a
construir una especie de historia en la que se registra cual es el comportamiento de pago,
es decir, si paga a tiempo, si suele demorar o cuantas veces ha pedido un crédito durante
los altimos 2 afios. (CNBS, 2021)

Reestructuraciones: Presenta uno o dos elementos centrales: la reprogramacion de la deuda
y la reduccion de la deuda. EI primero consiste en una prolongacion de los vencimientos
de la vieja deuda, posiblemente incluyendo menores tasas de interés y conllevan un alivio
de la deuda a medida que van cambiando los pagos contractuales en el futuro. El segundo
consiste en una disminucion del valor nominal de los viejos instrumentos de deuda.

(Nudelsman, 2016)
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Siglas

BLP- Brigada de Labores Preventivas

BM: Banco Mundial

CCI: Centro de comercio internacional

CNBS: Comisién nacional de bancos y seguros
EAP: Estructura Analitica del Proyecto

OIT: Organizacion internacional de trabajo
PIB: Producto interno bruto

. TICs: Tecnologias de la informacion y la comunicacién

Acronimo

Cohep: Consejo Hondurefio de la empresa privada.
Foda: Fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas.
Meed: Mercados emergentes y economias en desarrollo.
Mipymes: micro, pequefias y medianas empresas.
Pyme: Pequefias y medianas empresas.

Unicomer: Union comercial de Honduras.

Usaid: Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional.

134



ANEXQOS

Anexo 1 Tabla de matriz para organizar marco teérico

Tabla 36 Matriz para organizar marco tedrico

Nombre de la
seccion

Sub

Seccion | seccion

Titulo del
campo (O de

Obijetivo (s) Especifico (s) de la Pregunta(s) de investigacion

a responder

Bibliografia a utilizar en cada capitulo (Link o titulo
referenciado)

la seccion)

investigacion al que aporta

Enunciar las estrategias que
generaria un crecimiento de

¢Cuales son las estrategias
que generaria un crecimiento

https://www.intracen.org/itc/apoyo-al-
comercio/elaborar-su-estrategia-empresarial/

https://www.bancomundial.org/es/news/feature/2021/0
6/08/the-global-economy-on-track-for-strong-but-
uneven-growth-as-covid-19-still-weighs

2.1.1 | Macroentorno s 4 https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.1
ventas al crédito en Grupo | de ventas de crédito en Grupo | 5515 16605/ Castillo%20C%c3%b3rdova%20Gladis%20
UNICOMER. UNICOMER? — —
Yanet.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.1
Anélisis de la 2802/8005/Castillo%20C%c3%hb3rdova%20Gladis%20
situacion 2.1 Yanet.pdf?sequence=1&isAllowed=y
actual o~ — http://www.oit.org/wcmsp5/groups/public/---americas/-
. ¢Cudles son los principales :
Conocer los principales factores factores que afectan al --ro-lima/---sro-
212 | Microentorno qule afectan al cumplimiento de cumplimiento de las metas san_jose/documents/presentation/wcms_483913.pdf
as metas propuestas por el oropuestas por el
departamento de crédito. departamento de crédito? http://cohep.com/resiliencia/
Situacion Describir la manera en cdmo ¢Cémo recupera Grupo
2.1.3 actual de la Grgp_o UNICQMER recupera los UNI.COMER IOS. creditos que Entrevista area control de calidad, Grupo UNICOMER
créditos que ingresan al sistema ingresan al sistema de
empresa : ;
de morosidad. morosidad?
Conceptualizac http://www.scielo.orq.mx/scielp.php?piszlS?O-
ion: Alianzas, Enunciar las estrategias que ¢Cuales son las estrategias 41152008000200239&script=sci_arttext
Teorfas 29 221 Cliente generaria un crecimiento de | que generarfa un crecimiento https://economipedia.com/definiciones/cliente-
- - Potencial, ventas al crédito en Grupo de ventas de crédito en Grupo potencial.html
Credito, UNICOMER. UNICOMER? https://economipedia.com/definiciones/credito.html
Cumplimiento https://psycnet.apa.org/record/2019-00998-001
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https://www.bancomundial.org/es/news/feature/2021/06/08/the-global-economy-on-track-for-strong-but-uneven-growth-as-covid-19-still-weighs
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https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/8005/Castillo%20C%c3%b3rdova%20Gladis%20Yanet.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/8005/Castillo%20C%c3%b3rdova%20Gladis%20Yanet.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/8005/Castillo%20C%c3%b3rdova%20Gladis%20Yanet.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/8005/Castillo%20C%c3%b3rdova%20Gladis%20Yanet.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.oit.org/wcmsp5/groups/public/---americas/---ro-lima/---sro-san_jose/documents/presentation/wcms_483913.pdf
http://www.oit.org/wcmsp5/groups/public/---americas/---ro-lima/---sro-san_jose/documents/presentation/wcms_483913.pdf
http://www.oit.org/wcmsp5/groups/public/---americas/---ro-lima/---sro-san_jose/documents/presentation/wcms_483913.pdf
http://cohep.com/resiliencia/
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=S1870-41152008000200239&script=sci_arttext
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=S1870-41152008000200239&script=sci_arttext
https://economipedia.com/definiciones/cliente-potencial.html
https://economipedia.com/definiciones/cliente-potencial.html
https://economipedia.com/definiciones/credito.html
https://psycnet.apa.org/record/2019-00998-001

de Meta,
Estrategia,
Morosidad

https://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2018/09/
13/administracion-moderna-estrategias-para-ser-mas-
eficaces/

2.2.2

Teoria de Peter
Drucker

Enunciar las estrategias que

generaria un crecimiento de

ventas al crédito en Grupo
UNICOMER.

¢Cuales son las estrategias
que generaria un crecimiento
de ventas de crédito en Grupo
UNICOMER?

https://www.redalyc.org/pdf/4096/409634344005.pdf

Teoria de
Kenneth R.
Andrews

Conocer los principales factores
que afectan al cumplimiento de
las metas propuestas por el
departamento de crédito.

¢Cudles son los principales
factores que afectan al
cumplimiento de las metas
propuestas por el
departamento de crédito?

http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext
&pid=S0121-50512009000300012#10

Metodologias
aplicadas

2.3

23.1

Metodologia El
Benchmarking

Conocer los principales factores
que afectan al cumplimiento de
las metas propuestas por el
departamento de crédito.

¢Cudles son los principales
factores que afectan al
cumplimiento de las metas
propuestas por el
departamento de crédito?

https://www.uv.mx/iiesca/files/2018/03/04CA201702.p
df

2.3.2

Metodologia
Marco Ldgico

Identificar de qué manera se
puede lograr una cartera éptima
de clientes potenciales.

¢De qué manera se puede
lograr una cartera 6ptima de
clientes potenciales?

https://www.redalyc.org/pdf/4655/465545876012.pdf
http://congreso.investiga.fca.unam.mx/docs/xvii/docs/B
03.pdf
https://synergiaconsultoria.com/ventajas-y-desventajas-
enfogue-de-marco-logico-eml

Instrumentos
utilizados

24

24.1

Cuestionario

Conocer los principales factores
que afectan al cumplimiento de
las metas propuestas por el
departamento de crédito.

¢Cudles son los principales
factores que afectan al
cumplimiento de las metas
propuestas por el
departamento de crédito?

Fuente propia

24.2

Anélisis de
informacion
secundaria

Enunciar las estrategias que

generaria un crecimiento de

ventas al crédito en Grupo
UNICOMER.

¢Cudles son las estrategias
que generaria un crecimiento
de ventas de crédito en Grupo

UNICOMER?

Fuente propia

Fuente: Elaboracidn propia.

La sintesis de los objetivos especificos me dara el:

Objetivo
General:

Proponer mejoras para el cumplimiento de metas, alianza y morosidad de Grupo UNICOMER en el area de crédito a
través de desarrollo de estrategias con el fin de lograr el crecimiento en la empresa.
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Anexo 2 Guia de entrevista

@ |unitec

Universidad Tecnoldgica Centroamericana

Facultad de Postgrado

Maestria en Direccion Empresarial
GUIA DE ENTREVISTA

Entrevistados: Ejecutivos de Grupo UNICOMER

Fecha:

Cargo:

Somos estudiantes de la facultad de Postgrado de Unitec, cursando el proyecto de
graduacion, donde estamos realizando esta encuesta para conocer su opinion y perspectiva sobre
el estatus en el que se encuentra el area de créditos en cuanto sus procesos, recuperacion de mora,
cumplimiento de metas y crecimiento. A continuacion, se le presentara una serie de preguntas

donde la informacion se utilizara de forma ética. De antemano gracias por su valioso tiempo.

1. ¢Considera que existen estrategias adecuadas, o se necesita mejorar o desarrollar nuevas y

por qué?

2. ¢Cree que sea conveniente implementar estrategias, alianzas de temporadas anteriores o

implementar nuevas?
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3. ¢Cuanto es el tiempo adecuado para plantear estrategias en el area de créditos y/o cobros?

4. ¢Actualmente existe una evaluacion para detectar el crecimiento del area de créditos? ¢Si

es de cobros, existe una evaluacion para detectar la reduccién de la mora? ¢ Si existe, cual?

5. ¢Existen planes de alianzas estratégicas para obtencién de clientes 6ptimos y cobro de

créditos?

6. ¢Parauna gestion de cambio considera que se han generado planes innovadores de créditos,
para lineas mas baratas que pueda generar un mayor movimiento y de esta manera existan

recuperaciones de créditos mas rapido?
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10.

¢Hay capacidad de pagos para implementar nuevas alianzas con terceros?

¢Desde su perspectiva considera que los procesos de cobros estan funcionando

actualmente?

¢Segun el porcentaje de ingreso de la cartera de crédito y al contado, considera que existe

una capacidad en Grupo UNICOMER para generar cobros a largo plazo, y por qué?

¢Qué objetivos han sido considerados para el cumplimiento de las metas, y desde su

perspectiva considera que se ha dado el seguimiento adecuado?

139



Anexo 3 Resultados de la entrevista

Cumplimiento de meta

10. ¢Qué objetivos han sido considerados para el cumplimiento de las metas, y desde su perspectiva considera

Entrevistado

Subgerente de cobros

que se ha dado el seguimiento adecuado?
Respuestas

No se ha dado el seguimiento adecuado por ahora se esta trajando y afinando reporte,
plataforma de cobranzas y se esta capacitando el equipo para lograr que el personal
tenga el conocimiento adecuado que se necesita para la recuperacion y adicional a
esto que los sistemas esten alineados, para el buen seguimiento que se puede afinar
la reporteria que en la actualidad ha sido una de las debilidades, se esta tratabajando
para mejorar el seguimiento ya que es algo manual, se esta trabajando en la
amortizacion paa ir viendo la recuperacion y reporteria que se ocupa generar.

Jefe de cobros

Segmentacion de carteray la division de gestiones (Call center,cobro domicilio,
externo) que sea una cobranza integra. Implementacion de descuento de cancelacion
total quese compite con la competencia.

Jefe de créditos

Uno de los objetivos la motivacion del personal ya que es clave para el logro de la
metas. Si, se ha dado seguimiento ya que todos los objetivos estan alineados a los
objetivos generales de la empresa.

Supervisor de créditos

Implementacion de capacitaciones adecuadas para un mejor logro de cumplimiento de
meta, division de grupo dentro del area de creditos para un mayor seguimiento alos
analista. Si, se ha dado pero no al 100% por interrupciones de sistemay sobrecarga de
trabajo.

Jefe de control de calidad

Si se le da el seguimiento a diario por lado de ventas del consumidor final y por cobros
se generaigual diario y se van revisando los indicadores de cobranza.
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Cartera Optima

5. éExisten planes de alianzas estratégicas para obtencidn de clientes dptimos y cobro de créditos?

Entrevistado Respuestas

Si, alianzas con agente de cobros externos que proveen bases para contactacion de
clientes, o agencia que brindan servicios cuando hay dificultad de contactarlos ya que
se invierte para localizar este tipo de cliente con morosidad alta, con bases del seguro
mas telefonicamente hacen un cruce de informacion, se procede hacer una alianza con
ellos y ellos devuelven esa base ya actualizada para una cobranza, como por ejemplo;
(Pacific Capital, CO CORPORATION, Resuelva, entre otros).

Si existen alianzas estrategicas con cobros, son los outsorcing (cobros externos) ellos
cobran la cartera a nombre de Grupo Unicomer, pero ellos son una empresa
terciorizada, a ellos se les brinda un 15% de pagos de honorarios de lo que logran

Subgerente de cobros

Jefe de cobros

recuperar.
Si existen alianzas, aparte de venta al consumidor final , existe otras alianzas como ser;

Jefe de créditos el credito corporativo (crédito de empresa a empresa), credito colectivo (deducciones
por planilla)

Si existe del cual se ha mantenido, tambien compras de programas para una
Supervisor de créditos |investigacion mas a detalle de los clientes, como ser: transunion (ofrece informacion
multidimencional de recor crediticio, Ilamada "central de riesgo")

No existe actualmente las adecuada, las anteriores no funcionaron, han habido
Jefe de control de calidad |alianzas pero no habia un control de inventario debido a la pandemia esto vino a cerrar
o cancelar algunas alianzas y/o algunas tasas no eran competentes en el mercado.

8. ¢Desde su perspectiva considera que los procesos de cobros estan funcionando actualmente?

revistado Respuestas

Se esta trabajando en un proceso ya que se ha venido definiendo matrices de temas
Subgerente de cobros |de riesgos, manejar los procesos y politica de los cambios que se estan haciendo, ya
que se va a ocupar gente que solo se dedique al mismo proceso de cobranza.

Si ya se esta funcionando en su normalidad hace 6 meses, se estan haciendo ajuste
Jefe de cobros para segregar cada funcion ya que hay un punto de equilibrio en el area de cobro, y es
estable para el area.

Si se considera que estan funcionando pero que ocupan mejoria, contando con cobro
preventivo, call center, cobro domiciliar, cobro legal y cobros con terceros.

Si hay un proceso de cobro funcionando, si se ocuparia mejorar, desde el area de
creditos no hay un 100% de fundamentos para poder desarrollarla.

Jefe de créditos

Supervisor de créditos

Jefe de control de calidad |No estan funcionando por no hay decisiones bien estructuradas.
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Recuperacion de créditos

9. ¢Segun el porcentaje de ingreso de la cartera de crédito y al contado, considera que existe una capacidad en Grupo

Entrevistado

Subgerente de cobros

Unicomer para generar cobros a largo plazo, y por qué?

Respuestas
Si hay capacidad, se presta credito en base a recuperacion, hay una porporcion de
cartera que pagan adelantado, esta cartera ayuda a tener una liquidez ya que se va
haciendo un ingreso suficiente para respaldar el credito a largo plazo, para que la
estrategia de recuperacion sea efectiva, hasta el momento se ha tenido y se puede ir
mejorando.

Jefe de cobros

Si hay capacidad, ya que se esta dando credito hasta 5 afios y esto brinda la apertura
para contar con cobros de los buenos clientes, por ejemplo: se obtienen carteras
irrecuperables se vencio hace 10 afios y se sigue cobrando, con laidea que es un
cliente que no tiene voluntadad de pago, se considera que se pueda cobrar un 50%
minimo de la deuda ya que se toma como ganancia para Grupo Unicomer ya que se
habia considerado perdida despues de 300 dia de mora.

Jefe de créditos

Si, ya que existen buenos perfiles con pagos puntuales que ayudan a generar ingresos
a tiempo para cubrir otorgamientos de plazos largos.

Supervisor de créditos

Por que existe dos porcentajes de una mezcla de credito y de contado para poder
solventar o considerar una capacidad de generacion de pagos a largo plazo

Jefe de control de calidad

Si existe, ya que Grupo Unicomer tiene una cartera de clientes que pagan antes del
vencimiento y esto ayuda a generar entrada de dinero diario.

Estrategias de crecimiento

1. ;Considera que existen estrategias adecuadas, o se necesita mejorar o desarrollar nuevas y por qué?

Subgerente de cobros

Entrevistado Respuestas

Ya se han evaluado estrategias, se evalua en el tiempo y el rendimiento y la eficiencia
como tal de la estrategia. Las estrategias se van definiendo mes a mes deacuerdo
particulariadad ya que cada mes tienen su dificultad. Se va evaluando la eficiencia de la
estrategia en base a esto se toma la decision si se mejora, se mantiene o se elimina. si
fuera mejorando la estrategia aplicada se toma las decision si se mantiene o no para dar
seguimiento y se pueden ir implementando nuevas.

Jefe de cobros

Venimos de post pandemia, se tuvo que desarrollar estrategias mas creativas en temas de
cobranzas, la nueva era se esta digitalizando, ya que Grupo Unicomer no tenia las
plataformas de pagos tecnologicamente, antes era pagos en tienda y cobranza de call
center y a domicilio, correo electronico, no se tenia deposito a cuenta, pagos en lineas.
Ahora cuenta con robot que son los IVR (llamadas interactivas de cobro robotizadas), SMS
(mensaje de texto normal e interactivo que hay puestos operativos desde la pagina web
llamadas omnichat)

Jefe de créditos

Si existe pero se necesita mejorar ya que no se esta identificando el proceso, anteriormente
no funcionaron a un 100%

Supervisor de créditos

Si existen estrategias, se genero nueva implementacion de planes de creditos para los
clientes para poder dar resoluciones de aprobaciones inmediatas, esto a raiz de la nueva
gerencia hace 1 afio.

Jefe de control de calidad

Si hay pero ocupan mejorar (Creditos y cobros), la que no se ve adecuada son la de
recuperacion, se busca mejorar el crecimiento de la cartera para generar el ingresos
financiero esperado.
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2. ¢Cree que sea conveniente implementar estrategias, alianzas de temporadas anteriores o implementar nuevas?
Entrevistado Respuestas

Siempre se evaluan las estrategias pasadas. Sobre todo para ver en el mismo mes en afios

anteriores si se logro llegar a la meta de presupuesto que podeemos implementar en ese

mes, deacuerdo a las condiciones que se deberia de mejorar a la nueva realidad, por

ejemplo; economia del pais.

Subgerente de cobros

Jefe de cobros De parte de cobro no eran conveniente ya que eran muy manual, se a mejorado pero no en
su totalidad, ya que existe fuga de dinero a falta de metodos de cobros.

Si es adecuado implementar nuevas y en base alianzas es conveniente tenerlas permanente
y no solo en temporadas altas.

Seria mejor implementar nuevas, para poder fluir de una forma mas efectiva con los
tiempos de respuesta tanto en los clientes nuevos y activos.

Es mejor implementar nuevas, desde el 2019 en gerencia no se habia podido generar

Jefe de control de calidad nuevas y creativas, casi no se propuso estrategias que ayudara al crecimiento de cartera y
a la reduccion de mora.

Jefe de créditos

Supervisor de créditos

3. ¢ Cuanto es el tiempo adecuado para plantear estrategias en el area de créditos y/o cobros?

Entrevistado Respuestas

Se evalua el mes anterior, 0 en un mes se va evaluando la estrategia que se va
implementar minimo para 3 meses, para poder ir evaluando la eficiencia de una campafa.
Que haya un flujo de pagos con los clientes se evalua para definir una estrategia, y se van
Subgerente de cobros evaluando con seguimiento la eficiencia que se va dando de esa estrategia que se esta
generando para la empresa. se definen las estrategias de los diferentes canales de
recuperacion que Grupo Unicomer tiene por ejemplo: call center, cobro domiciliar, cobro
externos, se define cada estrategia por cada canal de recuperacion.

Son 15 dias antes del incio del mes, para proximo mes. para ir viendo las tendencias de
pagos

Jefe de cobros

Lo mas adecuado tiene que ser cada dos meses mas cuando son especificas de
temporadas altas

Supervisor de créditos Con anticipacion de dos meses para una adaptacion en el proceso y el flujo diario
Jefe de control de calidad Cada 3 meses implementar estrategias, pero no se da seguimiento y quedan votadas.

Jefe de créditos
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4. ¢ Actualmente existe una evaluacion para detectar el crecimiento del rea de créditos? ;Si es de cobros, existe una evaluacion
para detectar la reduccion de la mora? ¢Si existe, cual?

Entrevistado Respuestas

Reporteria de recuperacion de mora nos miden la provision y la mora, deslizamiento, indice
de mora, como se va comportando, que hay que mejorar, si no hay capacidad instalada paa
contratar, evaluar si se esta haciendo bien el cobro como se debe se hace una evaluacion
de recuperacion. se hace una segmentacion d ela cartera.

Si, se hizo una readecuacion salarial de cobro, hubo una reduccion de personal antes se
contaba con 48 cobradores actualmente solo hay 15 cobradores, esto se le llama Sizing
(permite valorar el tema de como esta la plataforma, cuanto es la carga de trabajo que
tiene cada colaborador de cobro), el sizing da apertura a poder evaluar la capacidad
instalada. A mayor venta, mayor % de mora, de 10 creditos dados 2 van a mora
(naturaleza de la cartera)

Si existe como la evaluacion de desempefio por cada uno de los analistas, el crecimiento
depende de la apertura de la empresa en el mercado o negocio.

Si, existe se hace una evaluacion de desempefio por cada analista para poder detectar
Supervisor de créditos donde estan sus oportunidades para mejorar en el proceso, tambien por supervision para
visualizar el crecimiento en la cartera

De parte de creditos indicadores de mezcla de ventas, tambien viendo el logro del

Jefe de control de calidad cumplimiento de colocacion de las ventas totales. En base porcentaje de ventas, el que
define la cartera de cobro es el presupuesto de colocacion.

Subgerente de cobros

Jefe de cobros

Jefe de créditos

6. ¢Para una gestion de cambio considera que se han generado planes innovadores de créditos, para lineas mas baratas que pueda
generar un mayor movimiento y de esta manera existan recuperaciones de créditos mas rapido?

Entrevistado Respuestas

Convertir un cliente de tarjeta a credito, el impacto en la mora es menor, ya que muchos
brinda primas altas y el financiamiento es menor y el riesgo igual. Se ha creado planes de

Subgerente de cobros clientes premium (clientes de un nivel mas alto) para reducir la mora. Evaluacion del Score
(es una forma para ayudar a ver el riesgo y probabilidad de deudas de los clientes externo
e interno)
Jefe de cobros Entre mas bajo es el perfil del cliente, mas es riesgosa la mora. Pero se concluye que los

clientes con menores ingresos son mas temerosos con los atrasos.

Si existen planes con tasas competitivas, segin producto y perfil de cliente, para segmento
que son tarjeteros.

Jefe de créditos

Si implementacion de planes con tasas mas comodas para poder generar un mayor
movimiento, por ejemplo a raiz de pandemia, se implemento planes para buenos clientes; de
tecnologia, linea blanca, ayudando a solventar sus necesidades de solicitudes de creditos.
Si se a flexibilizado el tema de las tasas, se ha recibido planes de creditos de acuerdo al
Jefe de control de calidad perfil del cliente y lineas de productos se a incrementado la colocacion de creditos. Y de
parte de cobros el riesgo es mucho menor.

Supervisor de créditos
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7. ¢ Hay capacidad de pagos para implementar nuevas alianzas con terceros?

Entrevistado Respuestas

Si, de la misma recuperacion se puede pagar, existe hay una tabla de honorarios a pagar ya

Subgerente de cobros que entre mas recuperan mas se le paga, es una tabla de honorario ligada a la recuperacion
que ellos hacen, (se paga solo practicamente)
Jefe de cobros Si hay, temas de banco y billetera electronica (Tengo, "Cashk")
Jefe de créditos Si base a la estructura y a las ventas consumidor final llamada "Retail".
Supervisor de créditos Si hay, de la misma colocacion de creditos para poder implementar nuevas alianzas.

Si hay capacidad de pago ya que cuenta con la fluidez siendo una empresa grande, ya que

Jefe de control de calidad . . . .
le ayuda a tener un ingreso de clientes y financieramente.
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Anexo 4 Encuesta para el analista de créditos

@ |unitec

Universidad Tecnolédgica Centroamericana
Facultad de Postgrado

Maestria en Direccion Empresarial

Somos estudiantes de la facultad de Postgrado de Unitec, cursando el proyecto de
graduacién, donde estamos realizando esta encuesta para conocer su opinion y perspectiva sobre
el estatus en el que se encuentra el area de créditos en cuanto sus procesos, recuperacion de mora,
cumplimiento de metas y crecimiento. A continuacién, se le presentara una serie de preguntas

donde la informacién se utilizara de forma ética. De antemano gracias por su valioso tiempo.
Encuesta para el analista de créditos

1. Genero:
Femenino__ Masculino__

2. Antiguedad laboral
lallmeses
lab5afios
6 al1l0afios
11al5afios
16omas

3. ¢Cada cuanto recibe en su bandeja clientes nuevos?
o Muy frecuentemente
o Frecuentemente
o Ocasionalmente
o Raramente
o Nunca

4. ¢Cada cuanto recibe en su bandeja clientes ya activos?
o Muy frecuentemente
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Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente
Nunca

0O O O O

5. ¢Realiza las evaluaciones correctas en los perfiles de los clientes?
o Muy frecuentemente
o Frecuentemente
o Ocasionalmente
o Raramente
o Nunca

6. ¢Se realiza la validacion de los ingresos del cliente?
o Muy frecuentemente
o Frecuentemente
o Ocasionalmente
o Raramente
o Nunca

7. ¢Del ingreso del cliente considera el ingreso neto?
o Muy frecuentemente

o Frecuentemente

o Ocasionalmente

o Raramente

o Nunca

8. ¢Evalua el porcentaje que se toma en base a los ingresos del cliente para otorgar un
credito de acuerdo a politica?
o Muy frecuentemente

o Frecuentemente

o Ocasionalmente

o Raramente

o Nunca

9. ¢Evalua los comportamientos de pagos externos que le ayude a definir o tomar una
mejor decision a la resolucion de un crédito?
o Muy frecuentemente
o Frecuentemente
o Ocasionalmente
o Raramente
o Nunca

10. ¢Hace las respectivas llamadas de investigacidn hacia el cliente?
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Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente

Nunca

O O O O O

Solicita la investigacién para la validacion de campo del cliente?

-

o Muy frecuentemente
o Frecuentemente

o Ocasionalmente

o Raramente

o Nunca

. ¢ Los clientes nuevos son pacientes a la espera de la resolucion de su crédito?
o Muy frecuentemente

o Frecuentemente

o Ocasionalmente

o Raramente

o Nunca

. ¢ Los clientes activos son pacientes a la espera de la resolucion de su crédito?
o Muy frecuentemente

o Frecuentemente

o Ocasionalmente

o Raramente

o Nunca

. ¢ Evalla el pago de la primera cuota de los clientes?
o Muy frecuentemente

o Frecuentemente

o Ocasionalmente

o Raramente

o Nunca

. ¢Se cumple con todo el proceso oficial de créditos?
o Muy frecuentemente

o Frecuentemente

o Ocasionalmente

o Raramente

o Nunca

. ¢ Se siente comprometido con el cumplimiento de meta en el area de crédito?
o Muy frecuentemente

o Frecuentemente
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o Ocasionalmente
o Raramente
o Nunca

17. ¢Se siente motivado para alcanzar el cumplimiento de la meta de créditos?
o Muy frecuentemente
o Frecuentemente
o Ocasionalmente
o Raramente
o Nunca

18. ¢ Considera que hay aplicacion de estrategias para el desarrollo del area de créditos?
o Muy frecuentemente

o Frecuentemente

o Ocasionalmente

o Raramente

o Nunca

iiGracias por su colaboracién!!
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Anexo 5 Resultados de encuesta para el analista de créditos

1. Género

= Femenino

= Masculino

2. Antiguiedad laboral

=1a 11 meses
m1a5anos
11 a 15 afios
= 16 o mas
m6a 10 afos

150



3. ¢ Cada cuanto recibe en su bandeja
clientes nuevos?

® Frecuentemente

= Muy
frecuentemente

= Ocasionalmente

4. ;Cada cuanto recibe en su bandeja
clientes ya activos?

= Frecuentemente

= Muy
frecuente mente
© Ocasionalmente
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5. ¢Realiza las evaluaciones correctas
en los perfiles de los clientes?

® Frecuentemente

u Muy

frecuente mente
« Raramente

6. ; Se realiza la validacion de los
ingresos del cliente?

m Frecuentemente

= Muy
frecuentemente
~ Raramente
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7. ¢Del ingreso del cliente considera el
ingreso neto?

= Muy frecuente mente
m Ocasionalmente

* Raramente

8. ;Evaluaa el porcentaje que se toma en base a
los ingresos del cliente para otorgar un crédito
de acuerdo a politica?

m Frecuentemente
m Muy frecuentemente
« Ocasionalmente

® Raramente
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9. ;Evalaa los comportamientos de pagos
externos que le ayude a definir o tomar una
mejor decision a la resolucion de un crédito?

» Frecuentemente
= Muy frecuentemente

Ocasionalmente

B Raramente

10. ;Hace las respectivas llamadas de
investigacion hacia el cliente?

= Frecuentemente
= Muy Frecuentemente
Ocasionalmente

= Raramente
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11. ; Solicita la investigacion para la
validacion de campo del cliente?

m Frecuentemente
mMuy frecuentemente
= Ocasionalmente

m Raramente

12. ;Los clientes nuevos son pacientes
a la espera de la resolucion de su
crédito?

= Frecuentemente
=Muy
frecuentemente

' Raramente
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13. ;Los clientes activos son pacientes
a la espera de la resolucion de su
crédito?

m Frecuentemente

15% 15%

= Muy frecuentemente
» Ocasionalmente

® Raramente

14. ;Evalua el pago de la primera cuota
de los clientes?

u Frecuentemente

u Muy frecuentemente
# Nunca

m Ocasionalmente

u Raramente
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15. ; Se cumple con todo el proceso
oficial de créditos?

m Frecuentemente

® Muy frecueniemente

' QOcasionalmente

» Raramente

16. ¢ Se siente comprometido con el
cumplimiento de meta en el area de
crédito?

= Frecuentemente
m Muy frecuente mente

© Raramente
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17. ; Se siente motivado para alcanzar el
cumplimiento de la meta de créditos?

m Frecuentemente
m Muy frecuentemente
Nunca

® Ocasionalmente

18 ;Considera que hay aplicacion de
estrategias para el desarrollo del area de
créditos?

¥ Frecuentemente
® Muy frecuentemente
' Ocasionalmente

u Raramente
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Anexo 6 Encuesta para clientes con mora mayor a 90 dias de atraso

@ |unitec

Universidad Tecnoldgica Centroamericana
Facultad de Postgrado

Maestria en Direccion Empresarial

Somos estudiantes de la facultad de Postgrado de Unitec, cursando el proyecto de

graduacion, donde estamos realizando esta encuesta para conocer su opinion y perspectiva sobre

el estatus en el que se encuentra el &rea de créditos en cuanto sus procesos, recuperacion de mora,

cumplimiento de metas y crecimiento. A continuacién, se le presentara una serie de preguntas

donde la informacién se utilizard de forma ética. De antemano gracias por su valioso tiempo.

Encuesta para clientes Grupo UNICOMER

1. Genero
o Masculino
o Femenino

2. Estado civil
Soltero

Unién libre
Casado
Viudo

o O O O

3. Nivel educativo
o Primaria
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o Secundaria
o Universidad

4. ¢De dénde provienen sus ingresos?
o Asalariado
o Comerciante
o Recibe Remesas

5. ¢Como recibe sus ingresos?
o Diario
o Quincenal
o Mensual

6. ¢Cuantas personas dependientes tiene?
o Ninguno
o la3
o 4a6
o 70mas
7. ¢Cuél fue el motivo del atraso de pago, de sus cuotas establecidas con Grupo
UNICOMER?
o Suspensién laboral
Reduccidn de ingresos
Cambio de trabajo
Creédito prestado
Enfermedad
Otros

o O O O O

8. ¢Factores que suman al atraso de sus pagos?
o Distancia
o Tiempo
o Herramientas de pagos
o Otros

9. ¢Le han dado seguimiento de parte de Grupo UNICOMER para una cobranza?, si
su respuesta es NO pase a la pregunta 11.
o Si
o No

10. ¢Por qué medio le han dado seguimiento?
o Llamada
o Correo Electrénico
o Visita Domiciliar
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11.

12.

13.

14.

¢ Tiene deudas actuales externas a Grupo UNICOMER que le afecta para realizar el

pago de sus cuotas?

o Si
o No

¢ Cuenta con ingresos adicionales?
o Si
o No

¢Estaria de acuerdo hacer algun arreglo de pago?
o Si
o No

¢ Como ha sido su experiencia con Grupo UNICOMER?
o Excelente

Buena

Regular

Mala

O O O

iiGracias por su colaboracién!!
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Anexo 7 Resultados de encuesta para clientes con mora mayor a 90 dias de atraso
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1. Género

= Femenino

® Maculino

2. Estado Civil

= Casado
= Soltero

' Union libre
= Viudo
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3. Nivel Educativo

m Secundaria
m Universidad
4. ; De donde provienen sus
iIngresos?
m Asalariado
m Comerciante
Recibe

Remesas
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5. ¢Como recibe sus ingresos?

m Diario
m Mensual

« Quincenal

6. ;Cuantas personas dependientes tiene?

m1a3
m4a6

= Ninguno
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7. ¢Cual fue el motivo del atraso de pago, de
sus cuotas establecidas con Grupo
Unicomer?

m Crédito prestado

= Enfermedad
Otros

= Reduccion de

ingresos
= Suspension laboral

8. ;Factores que suman al atraso de sus
pagos?
m Distancia
m Herramientas de pagos
' Otros

= Tiempo
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9. ;Le han dado seguimiento de parte de
Grupo Unicomer para una cobranza?, si

su respuesta es No pase a la pregunta 11.

mSi
10. ;Por que medio le han dado
seguimiento?
= Correo
Electronico
® Llamada

Visita domiciliar
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11. ; Tiene deudas actuales externas a
Grupo Unicomer que le afecta para
realizar el pago de sus cuotas?

= No
m S|

12. ;Cuenta con ingresos adicionales?

aNo
m Sij
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13. ¢Estaria de acuerdo hacer algun arreglo
de pago?

mNo
uSj

14. ;Como ha sido su experiencia con
Grupo Unicomer?

= Buena
m Excelente
Mala

= Regular
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