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RESUMEN

La presente investigacion analiz6 los componentes de la cultura organizacional y la
gestion de talento humano afadiéndole los pilares del servicio al cliente para proponer un plan
operativo que facilitara la implementacion de una Oficina Registral Periférica (ORP) en Banco
Ficohsa de San Pedro Sula. La investigacion abord6 la problematica del servicio del Registro de
la Propiedad del Departamento de Cortés, nimero de registradores con que cuenta el Registro de
la Propiedad del Departamento de Cortés, carga de trabajo de los registradores que forman parte
del registro y, finalmente el tiempo de respuesta de las solicitudes planteadas. De igual manera se
tomo6 como base, el funcionamiento de la ORP de Banco Ficohsa en Tegucigalpa. Consideramos
necesario implementar una ORP, que cuente con una estructura y cultura organizacional bien
definida, orientada al éxito, asi como un servicio al cliente insuperable, brindandole a sus
clientes la rapidez y confianza necesaria para lograr la fidelidad. En esta investigacion se
analizaron las variables de la gestion del talento humano, la satisfaccion de los clientes y el

convenio institucional firmado entre el Instituto de la Propiedad y Banco Ficohsa. La



metodologia empleada consiste en un enfoque mixto y el tipo de la investigacion es exploratorio
descriptivo. Se plante6 la estructura organizacional que debe adoptar la ORP de Banco Ficohsa
en San Pedro Sula, asi como el organigrama, perfiles de puestos y elementos de servicio al

cliente que deben tener los colaboradores.

Palabras clave: Cultura Organizacional, Gestion de talento humano, Oficina Registral

Periférica (ORP), perfil de puesto y servicio al cliente.
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ABSTRACT

This research analyzed the components of the organizational culture and human
talent management, adding the pillars of the customer service to propose an operational
plan that will facilitate the implementation of a Peripheral Registration Office (RPO) at
Banco Ficohsa in San Pedro Sula. The investigation dealt with the Department of Cortes
Property registry service, number of registrars with the Registry of Property of the
Department of Cortes, workload of the registrars that are part of the registry and finally the
time of response of the requests made. The operation of Banco Ficohsa's ORP in
Tegucigalpa was also taken as a basis. We consider it necessary to implement an ORP,
which has a well-defined organizational structure and culture, oriented to success, as well
as an unsurpassed customer service, giving its clients the speed and confidence necessary to
achieve fidelity. This research analyzed the variables of human talent management,
customer satisfaction and the institutional agreement signed between the Institute of
Property and Banco Ficohsa. The methodology used is a mixed approach and the type of
research is exploratory descriptive. The organizational structure to be adopted by Banco

Ficohsa's RFO in San Pedro Sula was set out, as well as the organization chart, job profiles



and customer service elements that the employees should have.

Keywords: Customer service, Human Talent Management, job profile,

Organizational Culture and Peripheral Registration Office (ORP).
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccién

El fomento a la inversion en Honduras se ve obstaculizado por el burocratico
proceso de las instituciones del gobierno, como ser la inscripcion de las garantias
hipotecarias en el Registro de la Propiedad Inmueble y Mercantil. Periodos extensos para
resolver las solicitudes de los usuarios del registro, especialmente para un gobierno que
debe fomentar la inversion, tanto nacional como internacional, para lograr que el pais
crezca en materia de competitividad en un mercado globalizado.

Los usuarios gque mas congestionan el Registro son las instituciones del sistema
financiero, debido a que presentan un promedio de entre sesenta (60) a ochenta (80)
solicitudes mensuales por cada institucion, provocando tiempos de respuesta muy tardados

para los usuarios del Registro.

Una de las opciones para resolver la problematica planteada son la apertura de las
Oficinas Registrales Periféricas (ORP) dentro de las instituciones financieras, las cuales se

encargan de registrar Unicamente las escrituras publicas de las instituciones donde operan.

A lo largo de la presente tesis se desarrollard la problemética que presenta el
Registro de la Propiedad del Departamento de Cortés y cudl es la necesidad de Banco

Ficohsa que se autorice la apertura la ORP en este Departamento.



1.2 Antecedentes del Problema

El Instituto de la Propiedad (IP) es un ente desconcentrado de la Presidencia de la
Republica, creado mediante el Decreto No. 82-2004 publicado en el Diario Oficial La
Gaceta No. 30,428 de fecha 29 de junio de 2004, mismo que contiene la Ley de Propiedad.

El IP es el encargado de administrar y supervisar procedimientos uniformes que
permitan y aseguren que, de manera rapida, econémica y segura se realice la constitucion,
reconocimiento, transmision, transferencia, modificacion, gravamen y cancelacién de los
derechos de propiedad sujetos a registro (Congreso Nacional de la Republica, 2004). El IP
brinda estos servicios a través del Registro de la Propiedad Inmueble y Mercantil. En dicho
registro se inscriben todos los actos y contratos que se realizan sobre los bienes inmuebles,
tales como compra-ventas, hipotecas, daciones en pago, promesas de venta, cancelaciones

de hipoteca, etc.

La duracién del proceso de inscripcion de una escritura de hipoteca, contado desde
su ingreso hasta su registro puede demorar mas de los ocho (8) meses, lo que se considera
gue es muy tardado. Segun la regulacion de la CNBS las escrituras con garantia hipotecaria
se deben de inscribir en un plazo de seis (6) meses, contados a partir de la presentacidn
hasta el registro. Esto se vuelve casi imposible de cumplir en los registros forane os como es
el caso del Registro del Departamento de Cortes, debido al volumen de solicitudes de

inscripcién que estos registros manejan.

Por la situacion antes expuesta y, en aras de descongestionar el registro, en fecha 29
de septiembre 2016 se firmé un Convenio Institucional entre el Instituto de la Propiedad y

el Banco Ficohsa, con el objetivo de instalar y operar una Oficina Registral Periférica



(ORP) en el Departamento de Francisco Morazan, dentro de las instalaciones de Banco
Ficohsa. La implementacion de dicho convenio ha logrado agilizar la inscripcion de

escrituras brindando un tiempo de respuesta de tres (3) dias habiles.

De acuerdo con los resultados mostrados en la ORP de Francisco Morazén
consideramos necesario que el Instituto de la Propiedad apruebe la apertura de la Oficina
Registral Periférica en el segundo registro con més transacciones para los clientes de Banco

Ficohsa como es el Registro de la Propiedad del Departamento de Cortés.

Asimismo, es necesario que Banco Ficohsa, una vez que el Instituto de la Propiedad
apruebe la Oficina Registral Periférica (ORP), defina la estructura que se implementaréd en

dicha oficina.

Al definir la estructura, Banco Ficohsa deberd afrontar retos de nueva generacion,
caracterizadndose principalmente con la adaptacion al medio en el que compite, es por eso
gue dependera de las habilidades que su talento humano pueda ofrecer, de este principio
surge la necesidad de realizar perfiles de puestos con roles que permitan aprovechar cada
una de las habilidades individuales y luego integrarlas en un ambiente colectivo que se

presenta como cultura organizacional efectiva.

La definicion de perfiles de puesto representa una ventaja competitiva clara ya que
esta representa una base para el desarrollo de manuales de operacién y procedimientos que
permite estandarizar o normalizar las actividades y funciones de los empleados o
colaboradores de una empresa. Los roles sirven como parametro que simplifica el proceso
de reclutamiento y seleccion de personal, ya que teniendo definido como base un perfil de
cargo se puede seleccionar al candidato que cumpla con la mayor cantidad de las cualidades

deseadas para ocuparlo, por ende con la persona adecuada en el puesto adecuado, los



propdsitos y objetivos de la organizacion tienen mayor posibilidad de ser cumplidos.

El constante y cambiante desarrollo social ha obligado a modificar la manera en que
se administran los recursos humanos, ahora llamados capital humano. Durante la segunda
mitad de los afios ochenta los primeros departamentos de administracion de personal
comenzaron a evolucionar para finalmente convertirse en direcciones de Recursos
Humanos. Puede parecer un simple cambio de nombre, pero tal evolucién conllevaria un
cambio de filosofia, conceptual y de actuacién muy significativo dentro de las estructuras
organizacionales y, ya en los afios noventa esta evolucién ya habia tocado a la mayoria de

las empresas, aunque aln podemos decir que faltan.

El cambio basicamente fue de perspectiva hacia los empleados, dejando de ser
considerado un costo y convirtiéndose en un recurso competitivo para la empresa. A partir
de ello los puestos de trabajo de la organizacién, adquieren un papel importante para el
cumplimiento de los objetivos fijados en la empresa. Las tendencias actuales en la gestion
de personas estan enfocadas al uso e implementacion de sistemas practicos,

multidisciplinarios y participativos. (Bustamante, 2015)

1.3 Comportamiento laboral de los ejecutivos en los afios 70 y 80

Durante esta época, se muestra el ejecutivo estable laboralmente, formal, orientado
a los resultados, focalizado mas en las competencias técnicas que a las habilidades sociales
y creyentes en que los negocios son sin dolor. La cultura de la empresa contaba con una
estructura vertical-jerdrquica, donde el jefe tomaba las decisiones y el subordinado acataba;

el trabajo era para lograr metas y por lo mismo se mantenian mas tiempo en una misma



organizacidn fielmente.

Tecnol6gicamente era incipiente, recién aparecian las primeras computadoras y la
comunicacion era via telefonica. Son generaciones que aprendieron en el tiempo las
diversas herramientas tecnolégicas. Estos son los perfiles que conocemos como la

Generacion “X”.

1.4 Comportamiento laboral de los ejecutivos en los afios 90

Son los profesionales que hoy tienen entre veintisiete (27) y treinta y siete (37) afios
aproximadamente y nacen siendo nativos digitales, sus perfiles estan mas integrados con la
tecnologia, claramente mas enfocados a las relaciones sociales y buscan nuevas
experiencias. Estas personas son quienes hoy quieren mas tiempo libre, flexibilidad laboral.
Su perfil es mucho menos estable, donde probablemente cambian de trabajo cada dos (2)
afios y son menos fieles a las organizaciones y mas fieles a una idea, a una mejor
proyeccion de carrera.

Perfiles como este se sienten mas comodos en estructuras organizacionales mas
horizontales, matriciales o en organizaciones adhocraticas que se crean por una necesidad
particular y luego desaparecen y se recrean para otros efectos. Estos son los conocidos

como la Generacién “Y”. (MBA & educacion ejecutiva, 2015)

1.5 Comportamiento laboral de los ejecutivos en el 2000

Los que vienen. Hoy aln estan en el colegio o estudiando en la universidad, son

nativos tecnoldgicos, nacieron con la Tablet debajo del brazo. Ellos escriben con simbolos,



imagenes, abreviaciones, entre otros, nacieron en una red social y comprenden el mundo
globalizado y sin limites.

Los “Z” preferiran trabajar en empresas grandes que puedan responder a sus
necesidades. Al valorar el salario y su carrera profesional més, las empresas grandes estan
mejor posicionados en las prioridades. Los gerentes de mas experiencia observaran
rapidamente algunos valores compartidos. Al incorporarse a la fuerza de trabajo, un setenta
y ocho por ciento (78%) de los 2017 grados ya habra completado una pasantia, mostrando
una apreciacion de la necesidad de traer habilidades practicas a la mesa desde el primer dia
a medida que se embarcan en sus carreras, esto irremediablemente incluira actualizacion

tecnoldgica. (REBOLLEDO, 2017)

Considerando lo anterior, los perfiles de ejecutivos de negocios actuales se han
complejizado y requieren abrirse a los nuevos cambios. De igual forma es importante tomar

en cuenta la cultura en la que estos se desenvolveran.

Previo a describir cultura organizacional es necesario definir conceptos como
Cultura. La cultura es una abstraccion, es una construccidon tedrica a partir del
comportamiento de los individuos de un grupo. Por tanto nuestro conocimiento de la
cultura de un grupo va a provenir de la observacion de los miembros de ese grupo que
vamos a poder concretar en patrones especificos de comportamiento (SIL Academic

Training, 2015)

(Harris, 2012) cita la definicion de Tylor de la siguiente manera:

“La cultura... en su sentido etnografico, es ese todo complejo que comprende
conocimientos, creencias, arte, moral, derecho, costumbres y cualesquiera otras

capacidades y habitos adquiridos por el hombre en tanto que miembro de la sociedad.”



El concepto de “cultura de la organizacién” se podria remontar, Lonis, Hoy Yy
Miskel, Garmendia y sus colaboradores, allda por el afio 1929, cuando frente al
“management” cientifico de Taylor, estos autores hacen hincapié en las normas
sentimientos y valores de los grupos que componen una organizacién y como repercute esto

en el funcionamiento de la organizacion.

El término “cultura organizacional” entré en la literatura académica de Estados
Unidos con el articulo de Pettigrew “on Studying Organizational Cultures” del afio 1979, en
la revista Administrative Science Quarterly. Pero s6lo ganaba popularidad después de la

aparicion del libro de Deal y Kennedy, “Culturas Corporativas”, publicado en 1982.

Aunque el contenido del concepto de “cultura organizacional”, fuera conocido ya en
los primeros estudios sociol6gicos sobre la empresa (Weber, 1904 o Lloyd Warner, 1930-
1935 nos recuerdan la influencia cultural del entorno sobre la empresa; el primero con su
obra “La ética protestante y el espiritu del capitalismo”, y el segundo con su concepto de
empresa como “sistema social abierto™), y fuera utilizado como explicacion de actitudes y
comportamientos ante y en las empresas multinacionales durante su expansion a partir de
1950 (Miller y Form, ya en 1951, en su obra “Sociologia Industrial”, aplican directamente
esta tematica a los grupos informales; E. Jacques, define la cultura empresarial tomado de
la antropologia cultural, en su obra “La cultura cambiante de una fabrica como el
paradigma de comportamiento y de pensamiento habitual”, compartido m&s o menos
ampliamente por los miembros de una organizacion, que los recién incorporados deben
aprender a interiorizar, definicién que parece que no ha cambiado mucho hasta ahora),

dicho concepto no iba a adquirir carta de ciudadania. (Diez, 2013)



1.6 Tipos de Cultura Organizacional

Clan: La organizacion es un lugar muy amistoso para trabajar y donde las personas
comparten mucho entre si. Es, en general, como una familia. Los lideres o cabezas de la
organizacidn, se consideran mentores y quizas figuras paternales con profunda llegada al
interior de la institucién. La organizacion esta unida por la lealtad o la tradicidn. En general
el compromiso de sus miembros es alto. La organizacién da énfasis al beneficio a largo
plazo en el desarrollo del talento humano y concede gran importancia a la cohesion y
moral. El éxito institucional se define en términos de satisfaccion al cliente y consideracion
de las personas. La organizacion premia el trabajo en equipo, participacién y el consenso.
(REVISTA INTERNACIONAL ADMINISTRACION & FINANZAS, 2014)

Ad-Hoc (Adhocracia): Los miembros ven a la organizacion como un lugar
dindmico para trabajar, de espiritu emprendedor y ambiente creativo. Las personas, por
ende, tienden a ser creativas y toman riesgos aceptados. Los lideres también son
considerados innovadores y tomadores de riesgo. Lo que sostiene a la organizacion en el
tiempo es la experimentacion de nuevos productos o servicios, la innovacidn, el estar en
constante crecimiento y adquiriendo nuevos recursos. El éxito institucional significa tener
utilidades importantes por la venta de nuevos productos o servicios, siendo los lideres de
mercado en su area. La organizacién estimula la iniciativa individual y libertad de intelecto.

(Pamela Farias, 2016)

Jerarquizada: La organizacion es un lugar estructurado y formalizado para
trabajar. Los procedimientos gobiernan y dicen a las personas qué hacer en el diario operar.

El interés de los lideres de la organizacion es ser buenos coordinadores y organizadores,



manteniendo una organizacién cohesionada, donde las reglas y las politicas juegan un rol
preponderante. La preocupacion fundamental de la direccion esta en la estabilidad y en el
funcionamiento eficaz de la organizacion con altos niveles de control. El éxito se define en
términos de entrega fidedigna, planificacién adecuada y costo bajo. La administracion de
los recursos humanos se basa en entregar un puesto de trabajo seguro y previsible, en el
cual las recompensas al personal estdn dadas principalmente por los ascensos y los
aumentos en las remuneraciones. (REVISTA INTERNACIONAL ADMINISTRACION &

FINANZAS, 2014)

Mercado: Es una organizacion orientada a los resultados, cuya mayor preocupacion
es realizar el trabajo bien hecho. Las personas son competitivas y orientadas a los
resultados u objetivos. Los lideres son directivos exigentes y competidores a su vez. El
sostenimiento de la organizacion esta en el énfasis en ganar, siendo la reputacion y éxito de
la organizacion las preocupaciones cotidianas. El éxito se define en términos de
participacion de mercado y posicionamiento. En este tipo de organizacién, sus miembros
estdn en un ambiente en el cual prima el control del trabajo realizado y ademas sus
miembros prefieren la estabilidad de la organizacion. (Centro Econdémico Administrativo,

Universidad Autonoma de Aguascalientes, 2016)

1.7 Definiciéon del Problema

1.7.1  Enunciado del Problema

Actualmente no existe una Oficina Registral Periférica (ORP) del IP en ninguna

institucion del sistema financiero en la ciudad de San Pedro Sula Departamento de Cortés,



lo cual obliga a los usuarios a utilizar el sistema de registro publico del Registro de la
Propiedad.

El volumen de solicitudes presentadas por los usuarios del sistema del IP en el
Departamento de Cortés es elevado, lo cual ocasiona un problema, debido a que el personal
con el que cuenta el IP es limitado, obligandole a cada registrador a atender un promedio de

ciento veinticinco (125) solicitudes semanales.

El servicio que brinda el Registro de la Propiedad del Instituto de la Propiedad es
muy tardado y burocratico lo cual ocasiona que las instituciones financieras no cumplan
con la normativa legal de inscribir sus créditos hipotecarios en el tiempo establecido por la
CNBS, lo cual obliga a las instituciones del sistema financiero a hacer reservas de los
créditos en mora por no haber sido inscritos en tiempo y forma, ocasionandole al cliente, en

ciertos casos, la pérdida de beneficios si su crédito es con fondos BANHPROVI.

1.7.2 Formulacién del Problema

Debido a lo mencionado anteriormente Banco Ficohsa y sus clientes se ven
afectados por el tiempo de respuesta en el que son atendidas las solicitudes de los usuarios
del Registro de la Propiedad del Departamento de Cortés, por lo que se considera imperiosa
la instalacion y funcionamiento de una Oficina Registral Periférica (ORP) dentro de Banco

Ficohsa de San Pedro Sula, con el objetivo de agilizar dichos tramites.



1.7.3 Preguntas de Investigacién

¢, Cual es el volumen de las solicitudes que se reciben en el Registro de la Propiedad
del Departamento de Cortés?
¢Cuantos registradores tiene el Registro de la Propiedad del Departamento de

Cortés?

¢Cuéntas escrituras presenta Banco Ficohsa al Registro de la Propiedad del

Departamento de Cortés de manera mensual?

¢Cual es el tiempo de respuesta a las solicitudes presentadas por Banco Ficohsa en

el Registro de la Propiedad del Departamento de Cortés?

1.8 Objetivos del Proyecto

1.8.1 Objetivo General

Examinar la necesidad de la instalacion y funcionamiento de una Oficina Registral
Periférica (ORP) dentro de las instalaciones de Banco Ficohsa de San Pedro Sula, mediante
la firma de un convenio entre ambas instituciones, lo que permitird descongestionar el
Registro de la Propiedad del Departamento de Cortés y, que las solicitudes del Banco sean
atendidas en el menor tiempo posible, evitando un perjuicio tanto para la institucién como

para sus clientes.



1.8.2 Objetivos Especificos

Demostrar que el nimero de registradores que actualmente labora en el Registro de
la Propiedad no satisface la demanda de los usuarios.

Comparar el namero de solicitudes que presenta Banco Ficohsa en el Registro de la
Propiedad del Departamento de Cortés y el tiempo en que son atendidas, con las solicitudes

presentadas en la ORP de Francisco Morazan.

Establecer el riesgo que un crédito desembolsado por Banco Ficohsa con fondos del
Banco Hondurefio de la Produccién y la Vivienda (BANHPROVI) con una tasa

preferencial, se cambie a una tasa de fondos propios.

1.9 Justificacién

Este apartado tipifica la necesidad de implementar la Oficina Registral Periférica
(ORP) de Banco Ficohsa dentro de sus instalaciones en la Ciudad de San Pedro Sula,
Departamento de Cortés, debido a que ayudara al Banco a agilizar el trdmite de inscripcion
de las garantias con las cuales se respaldan los créditos hipotecarios que otorga el mismo.

Ademas de darle a Banco Ficohsa seguridad juridica que el préstamo desembolsado
al cliente tenga debidamente inscrita su escritura de hipoteca y, que en caso de mora el
Banco pueda ejecutar esa garantia, se busca asegurar a las personas naturales y juridicas
clientes de Banco Ficohsa que el crédito que se le otorgo con fondos de Instituciones de
Segundo Piso como el Banco para la Produccion y la Vivienda (BANHPROVI) y el

Régimen de Aportaciones Privadas (RAP) a una tasa preferencial del once punto cinco por



ciento (11.5%) no varié a una tasa de fondos propios, las cuales actualmente oscilan entre
catorce por ciento (14%) a dieciocho por ciento (18%). Este cambio se podria generar por
las politicas de estas instituciones las cuales estipulan que la falta de inscripcion de la
garantia hipotecaria en un plazo determinado, después de la aprobacién y desembolso del
crédito, puede generar que el cliente pierda el beneficio de los fondos lo cual tendria como
consecuencia el aumento a la tasa de fondos propios que mantenga la institucion financiera

para ese tipo de productos.

Contribuir para que Banco Ficohsa cumpla con los requisitos establecidos en la
normativa emitida por la Comisién Nacional de Bancos y Seguros (CNBS), caso contrario
se consideraran como créditos de consumo y en caso de mora de mas de treinta (30) dias el
Banco tendra que reservar hasta un setenta por ciento (70%) del valor del crédito,
ocasionando un perjuicio tanto para el Banco, ya que lo obligan a congelar otro monto
aparte del que ya fue desembolsado al cliente, como para los clientes quienes sufren el
incremento de la cuota de pago del préstamo debido al aumento en la tasa de interés del

mismo.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Analisis de la situacion actual

2.1.1 Entorno Socioeconémico

En lo que lleva transcurrido el afio 2017, el comportamiento de la produccion
nacional se ha visto reflejado en mejoras sustanciales, en sectores que en los ultimos afios
han sentado la pauta del crecimiento econdmico del pais. En efecto el crecimiento
registrado en los dos primeros trimestres fue de 1.7% y 1.9% respectivamente,
comportamiento, que ha orillado a las autoridades del Banco Central de Honduras a
modificar las estimaciones de crecimiento de inicio de afio establecidas dentro de un rango
3.3% y 3.7%, hasta proyectar hacia finales del mismo, un crecimiento con limite inferior de

3.7% vy superior de 4.1%.

Dicho comportamiento “se vera influenciado en el orden internacional por las
perspectivas aun bastante favorables de crecimiento mundial, via una mezcla de
crecimientos de economias avanzadas, economias emergentes y economias en desarrollo,
mismas que indican que el mismo serd de 3.3% para 2017 y 3.6% para 2018”. (CIES,

COHEP, 2017)
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Figura 1. Honduras: Producto Interno Bruto Tasa de Crecimiento

Fuente: (CIES, COHEP, 2017)

Sin embargo, existen ciertos factores externos que podrian trastocar las
proyecciones del crecimiento econdémico en Honduras, uno de ellos seria, un posible
posicionamiento oficial de parte del gobierno de los EUA respecto a los migrantes
hondurefios radicados en ese pais en forma ilegal, incluido una determinada imposicion por
envio de remesas desde ese pais, asi como una determinacion respecto al CAFTA en pro
de los intereses de sus empresas, lo que afectaria los volimenes de comercio y montos de

inversion extranjera.

Por su parte, a nivel interno, la atmosfera de elecciones generales a desarrollarse en
el mes de noviembre, podria también ser motivo de enrarecimiento, derivado de posiciones
manifiestas por cierto partido politico inmerso en la contienda electoral, que ha indicado no
estar de acuerdo con las condiciones actualmente prevalecientes en lo relativo a niveles de

participacion en ciertos 6rganos, cuya finalidad es velar por el monitoreo y la transparencia



electoral. Como es de esperarse otro factor importante que tenderia a afectar la consecucion
de la meta de crecimiento proyectada para 2017 sera la posposicion de inversiones privadas
nacionales e internacionales en este Gltimo trimestre del presente afio, a la espera de los

resultados de elecciones generales. (FUNDEMOS, 2017)

El dia 27 de septiembre de 2017 el Foro Econémico Mundial (WEF por sus siglas
en inglés) lanzo6 el Reporte de Competitividad Global 2017-2018, que mide anualmente el
indice Global de Competitividad que se entiende como el “conjunto de instituciones,

politicas y factores que determinan el nivel de productividad de un pais” y que otros de

forma simple definen como “capacidad para atraer y retener inversiones”.

Indice Global de
Competitividad WEF

2011-12 2012-13 2013-14 2014-15 2015-16 2016-17 2017-18

Posicidn

86 90 111 100 88 88 96
Honduras

Total

palses 141 144 148 148 140 138 137

Figura 2. indice de Competitividad de Honduras

Fuente: (WEF, 2017)

2.1.2 Clima de Negocios

El sistema financiero hondurefio (antes de la transformacion de OPD en OPDF) esta
conformado por las siguientes instituciones: Instituciones financieras del sector formal:
Bancos privados y publicos de primer y segundo piso, oficinas de representacion de Bancos

extranjeros, asociaciones de ahorro y crédito, sociedades financieras, compafiias de seguros,



bolsas de valores e institutos de prevision social; Instituciones financieras del sector

cooperativista: cooperativas de ahorro y crédito de primer y segundo grado; Instituciones

financieras del sector no formal: organizaciones privadas de desarrollo (OPD) dedicadas a

actividades financieras (OPDF) de primer y segundo nivel, sistemas de financiamiento

alternativo rural (SIFAR). (CONAMIPYME, 2014)
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INSTITUCIONES SUPERVISADAS POR LA COMISION NACIONAL DE BANCOS Y SEGUROS
Datos al 31 de Marzo 2017

NOMBRE FECHA OFICINA VENTANI-| OTRAS | No.TOTAL| Ho.TOTAL
No. INSTITUCION DE INICIO DE PRINCIPAL SUCURSA- | AGENCIAS | LLASDE | OFICINAS DE DE FUNC. Y
REFERENCIA OPERAC. (Ciudad) LES SERVICIO Y OFICINAS | EMPLEADOS
BANCOS COMERCIALES
1 [sence de Honduras, S.A. Honduras 2.0ct-1889 Tegucigalpa 1 0 0 0 2 &3
2 [3ance Aflantida, S.A. Bancatian 20ct-1914 Tegucigalpa 16 nz 80 1173 1,362 2,161
3 [3onco de Occidente, S.A. Bancocci l-sep-1951 sto. Rosa de € 8 120 2 12 173 3995
4 |3ance de los Trabojodores, S.A. Bancotrab 1-may-1967 Tegucigalpa 0 a7 7 3 48 602
5 [3anco Financiera Centroamericana, S.A Ficensa 23-ago-1974 Tegucigalpa 4 12 3 0 20 302
5 [3anco Hondurerio del Cofé, S.A. Banhcafe 4emay-198] Tegucigalpa 1 35 4 0 41 867
7 [3anco del Pais, S.A. Banpoais k1992 San Pedro Sula 2 a3 85 163 334 2210
8 [3anco Financiera Comercial Hondurefia, S.A. Ficohsa 18juk1994 Tegucigalpa 1 73 il 453 599 2.307
5 [3ance Lafise Honduras, Sociedad Andnima Lafise 14uk1997 Tegucigalpa 1 24 13 3 42 843
10 |3ance Davivienda Honduras, Sociedad Andnimdl Daviviendo 14ul-2000 Tegucigalpa 2 al 7 83 134 1129
11 [3ance Promérica, S A. Promerica 10,2001 Tegucigalpa 1 8 1 0 21 859
12 [3ance de Desarmolle Rural Henduras, S.A. Banrural 184un-2007 Tegucigalpa 0 74 4 107 186 793
13 [3ance Azteca de Honduras, S.A. 30nco Azleca 29-jul-2007 Tegucigalpa 0 nz 0 0 na 1472
14 |3ance Popular, S.A. Banco Popular 1-feb-2008 Tegucigalpa 0 3 0 0 24 440
15 [3ance de América Central Honduras, S. A. Bac | Honduras 18-mar-1998 Tegucigalpa 1 56 85 804 927 3,512
Totales 15 38 352 2801 4026 21,155
BANCOS ESTATALES
1 [sance Ceniral de Honduras BCH 15uk1950 Tegucigalpa 3 0 0 4 1,033
2 |3onco Nacional de Desarrollo Agricola Banodesa 1-0br-1980 Tegucigalpa 0 32 2 41 73z

Figura 3. Instituciones supervisadas por la CNBS

Fuente: (Portal CNBS)

2.1.3 Entorno Politico/Legal

Resefia Histdrica de la Supervision Bancaria en Honduras

La inspeccion y vigilancia bancaria en Honduras se inicia con la emision del

Decreto No. 80 del

Establecimientos Bancarios.

11 de marzo de 1937, que contiene

la primera Ley para

La Secretaria de Hacienda fue la encargada de dicha



vigilancia, por intermedio del Departamento de Vigilancia Bancaria. (CNBS, 2015)

En 1950, se establece la legislacion bancaria, mercantil y tributaria, mediante la
creacion de los Bancos Estatales, el Codigo de Comercio y la Ley del Impuesto Sobre la
Renta, se crearon asimismo las bases del desarrollo de las instituciones financieras,
mercantiles y tributarias. En la legislacion referida se traslada la vigilancia bancaria al
Banco Central de Honduras (BCH), el cual crea la Superintendencia de Bancos como una

unidad dentro de su estructura organizacional. (CNBS, 2017)

En 1958, el Congreso Nacional emitié el Decreto No. 26, mediante el cual, las
funciones de vigilancia y control de las instituciones bancarias, son asignadas a la
Secretaria de Economia y Hacienda y la Superintendencia de Bancos pasa a depender de
esta Secretaria. Sin embargo, mediante la emisién del Decreto No. 102, en 1959, la

Superintendencia de Bancos regresa legalmente al Banco Central de Honduras (BCH).

En el afio de 1995, se emitieron dos importantes leyes para el Sistema Financiero
Nacional: la Ley de la Comision Nacional de Bancos y Seguros y la Ley de Instituciones
del Sistema Financiero, posteriormente en el afio 2004 se deroga la Ultima con la
aprobacion y vigencia de la Ley del Sistema Financiero que tiene como objetivo regular la
organizacidn, autorizacion, constitucion, funcionamiento, fusion, conversién, modificacion,
liquidacién y supervision de las instituciones del sistema financiero y grupos financieros.
(SECRETARIA EJECUTIVA DEL CONSEJO MONETARIO CENTROAMERICANO,

2017)

El 10 de junio de 1996, el Sr. Presidente Constitucional de la Republica, Doctor
Carlos Roberto Reina, instalé oficial y solemnemente, la Comision Nacional de Bancos y

Seguros (CNBS), nombrando a los primeros Comisionados de esta entidad, mediante



acuerdo No. 0010 del 8 de enero de 1996. (CCIT, 2017)

Las decisiones politicas y legales que se toman en torno a las instituciones
financieras son identificables y muy estrictas, debido al incremento de las précticas de
lavado de activos y delitos financieros que se pueden cometer a través de estas
instituciones. Debido a esto existen organismos internacionales y nacionales encargados de
velar por que el comportamiento de estas instituciones se encuentre enmarcado dentro de la

Ley. (CNBS, 2016)

Grupo de Accion Financiera Internacional (GAFI)

Es un ente intergubernamental establecido en 1989 cuyo objetivo es fijar estdndares y
promover la implementacidn efectiva de medidas legales, regulatorias y operativas para
combatir el lavado de activos, el financiamiento del terrorismo y el financiamiento de la
proliferacion de armas de destruccion masiva, y otras amenazas a la integridad del sistema

financiero internacional. (UIAF, 2017)

Las Recomendaciones del GAFI constituyen un esquema internacional de medidas
completo y consistente que los paises deberian implementar adaptadas a sus circunstancias

particulares para combatir estos delitos. (GAFI, 2015)

Grupo de Accion Financiera de Latinoamérica (GAFILAT)

Es una organizacion intergubernamental de base regional que agrupa a 16 paises de
América del Sur, Centroamérica y América de Norte para combatir el lavado de dinero y la

financiacion del terrorismo, a través del compromiso de mejora continua de las politicas



nacionales contra ambos temas y la profundizacién en los distintos mecanismos de

cooperacion entre los paises miembros. (UIAF, 2017)

Se cre6 formalmente el 8 de diciembre de 2000 en Cartagena de Indias, Colombia,
mediante la firma del Memorando de Entendimiento constitutivo del grupo por los
representantes de los gobiernos de nueve paises: Argentina, Bolivia, Brasil, Chile,
Colombia, Ecuador, Paraguay, Perd y Uruguay. Posteriormente se incorporaron como
miembros plenos México (2006), Costa Rica, Panaméa (2010), Cuba (2012), Guatemala,

Honduras y Nicaragua (2013). (GAFILAT, 2014)

El grupo goza de personalidad juridica y estatus diplomatico en la Republica

Argentina donde tiene la sede su Secretaria. (GAFILAT, 2015)

Ley del Sistema Financiero

El Decreto No. 129-2004 que contiene la Ley del Sistema Financiero establece que
el objeto de la misma es el de regular la organizacion, autorizacion, constitucion,
funcionamiento, funcién, conversién, modificacién, liquidacion y supervisién de las
instituciones del sistema financiero y grupos financieros, propiciando que éstos brinden a
los depositantes e inversionistas un servicio transparente, solido y confiable, que contribuya

al desarrollo del pais. (Congreso Nacional, 2010)

Dicha Ley regula el funcionamiento de las instituciones del sistema financiero,
estableciendo sus obligaciones, desde la forma de constitucion de las sociedades hasta los
procedimientos y leyes que rigen a estas instituciones. Se define la intermediacidn

financiera como a actividad de interés pablico y se define como tal, la realizacidn habitual y



sistematica de operaciones de financiamiento a terceros con recursos captados del publico
en forma de depositos, préstamos u otras obligaciones, independientes de la forma juridica,

documentacion o registro contable que adopten dichas operaciones.

De igual manera, nos define quienes son las instituciones del sistema financiero:

Los Bancos publicos o Bancos privados;

e Las asociaciones de ahorro y préstamo;

e Las sociedades financieras; y,

e Cualesquiera otras que se dediquen en forma habitual y sistematica a las
actividades indicadas en esta Ley, previa autorizacién de la Comision Nacional

de Bancos y Seguros.

Ley de Propiedad

La Ley de Propiedad establece que el IP tiene la obligacion de coordinar la creacion
y operacidn de un sistema integrado de informacidn de la propiedad. Asimismo, le brinda la
atribuciéon de normar el funcionamiento de centros asociados que operen determinados
registros o catastros o faciliten el cumplimiento de sus propésitos. Para tal efecto, el
Instituto de la Propiedad tiene la facultad de crear el Registro de la Propiedad, el cual tiene
por objeto y finalidad garantizar a los usuarios y a terceros que las inscripciones y servicios
registrales se efectlien bajo los principios de organizacion, eficacia registral, legalidad,
prioridad, rogacién, obligatoriedad, publicidad, tracto sucesivo, especialidad, celeridad,

universalidad y fe puablica registral.



El registro es publico y obligatorio para todos los actos o contratos que mande la
Ley, y rogatorio para los actos o contratos que conforme al interés de las partes se solicite
su inscripcién para asegurar y publicitar sus derechos frente a terceros. (Congreso Nacional,

2010)

Para efectos del tema planteado en esta investigacién se establece que toda
constitucién, cancelacién, gravamen, transmision o transferencia de dominio de bienes
inmuebles y demds derechos reales constituidos sobre los mismos debera inscribirse.
Mientras ésta no se verifica el acto o contrato Unicamente produce obligaciones y derechos
entre las partes, excepto en los casos de hipoteca que siempre debera registrarse para que

surta efectos.

La Ley de Propiedad establece un Registro Unificado de la Propiedad, a cargo del

IP, el cual estara conformado por los siguientes registros:

e Registro de la Propiedad Inmueble: comprenderd los derechos reales
constituidos sobre bienes inmuebles, asi como los gravamenes y anotaciones
preventivas que se constituyan sobre ellos;

e Registro de la Propiedad Mueble: comprendera vehiculos y otros, asi como
los gravdmenes y anotaciones preventivas que se constituyan sobre bienes muebles;

e Registro Mercantil: comprendera las empresas mercantiles bajo la titularidad
de comerciantes individuales o sociales, sus hechos y relaciones juridicas; y, los
gravamenes y anotaciones preventivas que se constituyan sobre la empresa o sus

elementos;



e Registro de la Propiedad Intelectual: comprendera la propiedad industrial y
derechos de autor y derechos conexos;

o Registros Especiales: comprendera personas juridicas civiles, sentencias,
concesiones y franquicias otorgadas por el Estado, informacion cartogréafica,
informacién geogréafica, patrimonio histérico, patrimonio cultural, patrimonio de la
humanidad, &reas protegidas, reservas turisticas y otras que el Instituto de la
Propiedad (IP) cree o incorpore;y,

e Registros Asociados: comprendera registros de algun tipo de propiedad que
sean manejados por otros entes u drganos de la administracion publica tales como el
Registro de Aeronaves a cargo de la Direccion de Aeronautica Civil y Registro
Maritimo que comprende naves, buques y gravdmenes sobre los mismos. (Congreso

Nacional, 2010)

2.1.4 Entorno Tecnold6gico

Tecnologia en Bancos

e Tarjetas de Crédito

“La tarjeta de crédito es una tarjeta bancaria que nos permite disponer de una
cantidad de dinero que nos es prestado por el Banco emisor de la tarjeta, a quien debemos
pagar en una fecha estipulada o por medio de cuotas que establece la institucion

financiera.” (Banco Promerica, 2015)

Las tarjetas bancarias, de crédito y de débito, contienen diversos componentes

tecnoldgicos que funcionan de forma coordinada para facilitar que se pueda pagar con ellas



ya sea a través de un TPV fisico, online, con pagos sin contacto utilizando NFC, etc.

Para asegurar su validez también debe aparecer la fecha de caducidad, elemento que

ofrece seguridad adicional en procesos de pago online y por teléfono. Para reforzar la

seguridad en estos tipos de compra también se introducen el CVV y CVV2 en el reverso de

la tarjeta. EIl primero son tres digitos aleatorios, cuatro si la tarjeta es American Express,

mientras que el CCV2 son los cuatro ultimos digitos de la tarjeta. (ennaranja, 2015)

Banda magnética y el chip: La banda magnética fue incorporada en los afios 70
para agilizar los pagos, gracias a que los TPV leian la informacion del titular y
conectaban con la entidad para activar el proceso de validacion. Una vez que se
obtenia la confirmacién del Banco, el cliente firmaba un justificante del pago para el
comercio, por eso en las tarjetas también se incluye una zona para que el propietario
estampe su firma, que podia ser cotejada al pagar en un establecimiento. (heraldo,

2014)

Chip EMV: A partir del afio 2000, se fueron introduciendo en el mercado
las tarjetas compatibles con el estindar EMV, promovido por las empresa Europay,
Visa y Mastercard, que afiadia a la tarjeta un chip para dotarla de mayor seguridad.
Los TPV fueron adaptados y los pagos se empezaron a hacer mediante el chip y la
introduccidn del cddigo secreto del cliente. En este tipo de operaciones, la firma
dej6é de ser necesaria, lo que influyé para hacer los pagos mas rapidos y seguros.

(evertecinc, 2013)

Chip NFC: las tarjetas mas modernas incorporan tecnologia RFID para pagos



inaldmbricos, mediante chips NFC. Son las llamadas tarjetas contactless, que
facilitan las compras gracias a que no es necesario sacar la tarjeta para pagar,
haciéndolo todavia més rapido y seguro. (ennaranja, 2015)

e ATM

La modalidad de transferencia asincrona (ATM) es una tecnologia de conmutacidn

de celdas orientada a la conexion.

En las redes ATM, se conectan a la red estaciones finales utilizando conexiones
duplex dedicadas. Las redes ATM se construyen utilizando conmutadores y estos se
interconectan utilizando conexiones fisicas dedicadas. Antes de que pueda empezar la
transferencia de datos, deben establecerse las conexiones de extremo a extremo. Varias
conexiones pueden existir y de hecho existen en una sola interfaz fisica. Las estaciones
emisoras transmiten los datos segmentando las Unidades de Datos de Protocolo (PDU) en
celdas de 53 bytes. La carga mantiene el formato de celdas durante el transporte en la red.

Las estaciones receptoras reensamblan los celdas en PDU.

Las conexiones se identifican utilizando un identificador de via de acceso virtual
(VPI1) y un identificador de canal virtual (VCI). EI campo VPI ocupa un byte en la cabecera
de cinco bytes de la celda ATM mientras que el campo VCI ocupa dos bytes en la cabecera

de cinco bytes de la celda ATM. (IBM, 2013)

e Servicios Bancarios por Internet

Luego de estandarizar los servicios a nivel nacional o hasta internacional la banca se
encontraba lista para dar el salto tecnolégico mas importante, hacia la web, y es que las

posibilidades se vuelven infinitas ya que, con las diversas formas de acceder a internet,



permite revisar desde una aplicacion o un navegador estable. Dentro de las ventajas

podemos encontrar:

Menos friccion, méas banca

En términos de servicio al cliente, la friccion se traduce como todo entorpecimiento
en el proceso de canalizar una actividad bancaria. Por ejemplo, (A quién no le molesta
realizar un proceso de identificacion largo y pesado para poder acceder a sus servicios

financieros online, o tener que introducir la misma informacién una y otra vez?

Los servicios interactivos y altamente intuitivos como el reconocimiento de huella
dactilar o facial son innovaciones tecnoldgicas para Bancos, a las que los servicios

financieros deberian acoplarse lo antes posible.

Servicio al cliente 2.0
La facilidad del acceso a los servicios financieros mediante Internet y los
instrumentos inteligentes, cada dia se encuentran més en damanda. Es por esto, que las

politicas de atencidn al cliente en agencia vs el usuario online no tienen que ser las mismas.

En este sentido, los Bancos deben aprovechar las plataformas de medios sociales

para atraer a los usuarios y los datos para construir experiencias multicanal.

Presupuesto personal Inteligente

Nunca fue mas facil identificar las preferencias del consumidor como desde la
explosion de los canales de comunicacién digital. Los Bancos, todavia no han logrado
canalizar el uso de la informacioén proporcionada por el usuario para brindar un mejor

servicio de consultoria como asistente virtual que permita tomar decisiones inteligentes de



inversion y ahorro. (Cobiscorp, 2015)

Las tendencias tecnologicas que llevaran a la banca al futuro y la acercaran a

sus clientes

e La automatizacién de procedimientos internos y la agilizacién de procesos,

claves para ahorrar tiempo y costos; v,

e Las redes sociales, los smartphones y los wearables, entre los nuevos canales

de comunicacién y gestién méas valorados.

La banca es uno de los sectores que esta experimentando una mayor transformacion
con la ayuda de la tecnologia, no sélo a la hora de agilizar y facilitar procesos internos y las
relaciones interdepartamentales. La exploracion de nuevos canales para comunicarse con
sus clientes, como sucede con las redes sociales, asi como la utilizacién de nuevos
dispositivos de tecnologia vestible, pueden contribuir al acercamiento de las entidades
bancarias a un publico cada vez més dependiente de las nuevas tecnologias, tanto empresas

como particulares. (intelygenz, 2014)

e Tecnologia en Banca de Honduras

Honduras ha estado siguiendo un camino Unico hacia la inclusién financiera y
reporta los primeros logros. El pais subié seis posiciones en el ranking de inclusién que
evalla el Microscopio Global 2016, al pasar a la posicion 30 entre 55 naciones. (La Prensa,

2017)

M4és aln, la Federacion Latinoamericana de Bancos (Felaban) destaca a Honduras

como el de mayor acceso a sucursales bancarias por cada 100,000 adultos.

“Honduras sigue ubicado entre los primeros 15 mercados a nivel mundial en lo que



respecta a la proporcion de adultos que emplean activamente dinero moévil”, dice el cuarto

informe de inclusion financiera de la CNBS.

2.1.5 Micro Entorno

En 1991 por iniciativa de un grupo de empresarios, emprendedores y visionarios, se
crea en Honduras la empresa: Financiera Comercial Hondurefia S.A.

La conviccion de los socios por seguir invirtiendo en el pais, sumado al éxito de
dicha financiera, permiti6 la fundacion de BANCO FICOHSA, S.A. abriendo sus puertas al

publico el 18 de Julio de 1994. (FICOHSA, 2016)

En el afio 2005 la Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS) autoriza la
constitucion y operacion del “Grupo Financiero FICOHSA” conformado por empresas

lideres en el mercado nacional y regional:

Banco FICOHSA, S.A.;

e FICOHSA Seguros, S.A;

FICOHSA Casa de Cambio; v,

e FICOHSA Casa de Bolsa.

Continuando su éxito y rapido crecimiento Banco Ficohsa se extiende a nivel
regional; logrando en el 2011 abrir sus puertas en Panam@, constituido como Banco
internacional, y en el 2013 se iniciaron operaciones de Ficohsa Tarjetas en el pais, después

de dos afios de tener una operacidn con licencia internacional. (FICOHSA , 2014)

Durante el 2012 comienza operaciones en Guatemala como Banco y emisor de

tarjetas de crédito. EI crecimiento del Grupo en la regién continué en el 2014 con la



adquisicion de la operacion de Tarjetas de CITIBANK en Honduras, y en el 2015 con la
adquisicion de CITIBANK Nicaragua; solidificando el posicionamiento de GFF como uno
de los grupos con mayor crecimiento en la region. (Estrategia y Negocios, 2017)

En el afio 2000 inici6 en Tegucigalpa el proyecto Educando Nuestro Futuro,
proyecto bandera de Fundacion Ficohsa, dedicado en su totalidad al apoyo de la educacién
pre basica de nifios y nifias entre tres (3) y seis (6) afios de edad y que habitan en las zonas
menos favorecidas de nuestro pais. Mediante la construccién, rehabilitacion y apoyo
integral y sostenible de centros pre basicos, se busca contribuir a brindar una educacidn de

calidad a la nifiez hondurefia. (FICOHSA, 2016)

Sus estrategias se dan en momentos en que otros actores regionales ven con alto
interés el mercado centroamericano, como lo confirma la llegada de capitales de Colombia,
Estados Unidos y Guatemala. La banca hondurefia a nivel regional es uno de los sectores
con mayor competitividad y el que un Banco hondurefio sea aceptado en otro pais es el

reflejo de su solidez y liquidez, segin anélisis de economistas.

Segun cifras de la Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS) de Honduras,
los activos de Banco Ficohsa, en el mercado desde julio de 1994, ascendian a L. 74,069.5
millones, mientras los de Banco Atlantida a L. 69,360 millones. Los activos totales de los
17 Bancos que conforman el Sistema Financiero Hondurefio se situaban en 410,228
millones de lempiras, es decir que dos Bancos representan el treinta y cinco por ciento

(35%) de los activos bancarios.

Las operaciones de expansion de Ficohsa iniciaron hace nueve afios con la apertura
de una Oficina de Representacion en Estados Unidos, en abril de 2006, en la ciudad de

Miami, uno de los principales centros de residencia de miles de hondurefios que fueron a



ese pais en busca del suefio americano.

El &rea Servicio de Excelencia Ficohsa fue creada a inicios del afio 2011, con el
objetivo de garantizar que la marca Ficohsa sea un distintivo de calidad en servicio y de
procurar crear experiencias gratificantes entre los clientes. El departamento fue creado a
nivel de grupo, a fin de garantizar uniformidad e integracion entre los servicios prestados

por las empresas Ficohsa.

Servicio de Excelencia Ficohsa — SEF

La etapa inicial consistio en el levantamiento de informacién y las primeras
mediciones internas para conocer los indices de satisfaccion de clientes internos y externos.
Se realizaron encuestas, estudios de medicién de tiempos y reuniones grupales con
miembros de las diversas areas del Banco y de las empresas del grupo. Se abrieron canales
de comunicacién interna y externa para que los clientes puedan hacer llegar sus
comentarios y sugerencias, permitiendo la administracién de los mismos y un conocimiento

més puntual de lo que lo que los clientes requieren. (ficohsasustentabilidad, 2014)

Normas para el Fortalecimiento de la Transparencia

La “Normativa para el Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera, y
Atencion al Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas” entré en vigencia en
enero de 2011 y viene a garantizar la transparencia en la prestacién de servicios y la
aplicacion de condiciones justas en beneficio de la institucion y sus clientes. Ficohsa apoya
ésta iniciativa y se compromete a trabajar para garantizar la debida implementacién y

difusion de la misma.



Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcidn.

La institucion cuenta con mecanismos y politicas de conocimiento del cliente,
tendentes a vigilar y detectar amenazas de uso indebido de productos o servicios
financieros; situacion que al ser detectada es documentada y la administracién adopta las
medidas correspondientes. Como uso indebido se describe cualquier practica sobre
productos y servicios que no es consistente con el perfil del cliente o que puede representar

riesgo para la institucién.

o Estrategias de Alianzas y Productos:

e Banca de personasy PyME

Cuenta Click: la cual el cliente puede mantener el saldo que mas le convenga y con

total flexibilidad.

Banca PyME: Adicionalmente a los productos existentes, se presentd el servicio
“Solucion Inmediata PyME” un crédito de temporada. También, la cuenta de ahorros y
cheques en Lempiras y Ddlares; Emprendedor PyME, a través de la cual se pretende
realizar las transacciones en forma electronica y dar mayor agilidad y control al cliente para

el manejo de sus excedentes de efectivo.

Asimismo, lanz6 el Programa de Proteccion Total, que brinda a los clientes
mayor seguridad en el uso de sus cuentas de ahorros y cheques, protegiéndole contra todo

tipo de fraude. (FICOHSA, 2016)



Banca Corporativa y Empresarial:
Productos y Servicios Nuevos

Pago de Impuesto en Linea: Pago de impuestos tributarios y aduaneros a través de
la sucursal electrénica Interbanca, mediante esta herramienta se afianza el compromiso que
Banco Ficohsa mantiene con el pais y sus clientes, brindando a través de su plataforma
virtual un acceso que permite realizar el cumplimiento de las obligaciones formales y

materiales de forma segura y rapida.

Transferencias Regionales: a través del Sistema de Interconexion de Pagos (SIP) —
Como estrategia de mejora de servicio que brinde a los clientes una nueva opcion en el
campo de las transferencias internacionales, recibiendo y enviando efectivo dentro de la
region centroamericana e inclusive Republica Dominicana con mayor rapidez, seguridad y

agilidad.

Recargas Electronicas a través de Interbanca: Habilitacién de la compra de
recargas electronicas de una de las compaiiias telefonicas celulares del pais, facilitando el
acceso través de Interbanca mediante el débito automatico de la cuenta del Cliente. De esta
manera, se fortalecen alianzas estratégicas y compromisos con los clientes para alcanzar un

mayor grado de eficacia en sus servicios. (FICOHSA, 2016)

2.2 Teoria de Sustento

2.2.1 Analisis de las metodologias

e Cultura Organizacional

La cultura organizacional es una tematica que ha tenido gran relevancia e



importancia aln desde los afios setenta (1970) u ochenta (1980); es necesario que la cultura
organizacional esté presente en cada organizacion, ya que ésta es la encargada de medir el

rendimiento tanto individual como colectivo de los trabajadores.

e Lacultura organizacional como activo

Este es un tema analizado desde hace mucho tiempo por antrop6logos culturales,

quienes han desarrollado una amplia y compleja gama de teorias.

Algunos consideran la cultura como parte integral del sistema sociocultural,
mientras que otros la ven como un sistema de ideas, mental y subconsciente. Estos estudios
destacaron los aspectos de la cultura de una sociedad y sus efectos sobre el
comportamiento, pero poco se ocuparon de las caracteristicas culturales de las

organizaciones. (Rodriguez, 2014)

e Gestion del Talento Humano
Es un enfoque que tiende a personalizar y ver a los trabajadores como seres
humanos dotados de habilidades y capacidades intelectuales de los que dependen las
organizaciones para operar, producir bienes y servicios, atender a los clientes,

competir en los mercados y alcanzar los objetivos generales. (RECIO, 2013)

e La definicion de perfiles de puesto
El perfil del puesto permite identificar las aptitudes, cualidades y capacidades que,

conforme a su descripcidn, son fundamentales para la ocupacion y desempefio del mismo.



Son elementos en el perfil del puesto:
e Escolaridad y/o Areas de Conocimiento.- El nivel, grado y/o area de estudios

requerido para alcanzar los objetivos especificos del puesto. (UNESCO, 2015)

e Experiencia.- Conocimientos y habilidades generados a través del tiempo,
considerando entre otros elementos, el orden y duracién en los puestos desempefiados en el
sector publico, privado o social, el nivel de responsabilidad, de remuneracion y la

relevancia de las funciones o actividades encomendadas. (UNESCO, 2016)

e Condiciones de trabajo.- Requerimientos especificos para el desempefio del
puesto, tales como, disponibilidad para viajar o laborar en horarios, lugares o bajo

situaciones especiales de acuerdo con las funciones del puesto.

e Capacidades.- Los conocimientos, habilidades, actitudes y valores expresados en
comportamientos requeridos para el desempefio del puesto, se identificardn por su

denominacién y se describiran de manera general. (Secretaria de la Funcién Publica, 2013)

La escolaridad en el perfil del puesto consiste en detallar cuatro factores:

Nivel de Estudio (Secundaria, Preparatoria o Bachillerato, Licenciatura, Etc.)
o Grado de Avance (Terminado o Pasante, Titulado)

o Area de Estudio (Ciencias Agropecuarias, Ciencias de la Salud, Ciencias
Naturales y Exactas, Ciencias Sociales y Administrativas, Educacién y

Humanidades, Ingenieria y Tecnologia)

o Carrera Genérica (Catalogo de Carreras)



La experiencia en el perfil del puesto consiste en detallar tres factores:

1. Afos de Experiencia (nGmero de afios 0 meses);
2. Campo de Experiencia (Antropologia, arqueologia, astronomia y astrofisica,
ciencia politica, ciencias agrarias, ciencias de la salud, ciencias de la tierra y
del espacio, Etc.); vy,
3. Area de Experiencia.
La fecha de actualizacién se refiere a la fecha en que uno de los factores fue
modificado, actualizado o incorporado en el Catdlogo, por parte de la dependencia

respectiva (UNESCO, 2016)

2.2.2 Antecedentes de metodologias

o Cultura Organizacional

A comienzos de la década de los ochenta (1980), las diferencias de productividad
entre el modelo de gestiébn empresarial norteamericano y el de la industria japonesa,
despertd el interés por la cultura organizacional.

El liderazgo de Japon, en cuanto a calidad, y funcionalidad de sus productos, se
atribuyo a las caracteristicas de su cultura, lo que Ilevo a muchos investigadores a estudiarla
como un activo estratégico relevante en el desempefio de las organizaciones. En 1973,
William Ouchi (1982) comenzd a estudiar las practicas directivas de las empresas
japonesas, los principios propios de la cultura y las posibilidades de transferencia a las
empresas norteamericanas. Peters y Waterman (1982) realizaron una investigacion en

organizaciones calificadas como excelentes en un periodo completo de veinte afios -1961 a



1980- y concluyeron en que no sélo los japoneses tenian una cultura organizacional y que
estas empresas se movilizaban alrededor de valores clave. A partir de estos primeros
estudios se incrementd el interés por el estudio de la cultura para entender mejor el
comportamiento en las organizaciones y la posibilidad de efectuar intervenciones sobre la
misma. Recientemente, grandes éxitos y fracasos (por ejemplo, General Electric o Enron)
han sido atribuidos a la cultura.

El tema comienza a instalarse en la agenda directiva en la década de los noventa
(1990), en la que empieza a verse al cambio cultural como una oportunidad para agregar
valor y establecer ventajas competitivas. En la actualidad se percibe a las organizaciones
como “pequefias sociedades” con caracteristicas culturales y con capacidad para crear
valores y significados. Desde esta perspectiva, el pensamiento descansa en la idea de que
las organizaciones tienen una cultura. (Rodriguez, 2014)

El estudio del origen de los elementos culturales y su dindmica de cambio, ha sido
abordado por distintas teorias del campo del liderazgo, la teoria del aprendizaje y la
dindmica de grupos, enmarcados en factores sociolégicos e histéricos. Su consideracion en
profundidad excede los propdsitos de este trabajo y puede consultarse en desarrollos

especificos (Schein, 1988, cap. 7).

o Gestion del Talento Humano

El término de gestién del talento humano fue usado por primera vez por David
Watkins de Softscape, publicado en un articulo en 1998. Se puede decir en aspectos
generales que esta se refiere al proceso que desarrolla e incorpora nuevos integrantes a la
fuerza laboral, y que ademas desarrolla y retiene a un talento humano existente. La gestién

del talento humano procura atraer colaboradores altamente calificados a trabajar para la



industria y ofrece oportunidades de capacitacion y desarrollo. Dentro del campo de la
ingenieria industrial se puede ver reflejada esta gestidn, que implica una conjuncién de
distintos aspectos como lo son, por ejemplo, los cambios que diariamente surgen en el
mundo, la globalizacién, el desarrollo tecnoldgico, las nuevas estrategias competitivas, las

cuales influyen notoriamente en la industria y en quienes participan de ella. (Historia del

talento Humano.blogspot, 2013)

o La definicion de perfiles de puesto
Los cambios econémicos, tecnoldgicos, sociales y culturales que se producen en el
entorno de la empresa y en la empresa misma tienen importantes consecuencias en su

gestion y, en particular, en la gestion de su talento humano.

Las caracteristicas actuales del entorno y las exigencias de una organizacién flexible
pueden mostrarse incompatibles con un sistema de clasificacion profesional rigido como
elemento basico de la politica salarial de la empresa. La tendencia actual en el disefio de
perfiles de puesto, y en la organizacion del trabajo pone en cuestion las descripciones de
puestos de trabajo tradicionales, y la utilizacion de las técnicas de valoracién de puestos

(basadas en las descripciones) como herramienta para la asignacién de las retribuciones.

De manera diversa, a formar grupos se dieron cuenta que los problemas eran mas
faciles de resolver, haciéndolo de manera colectiva. Desde entonces, la administracion ha
sido fundamental para facilitar la coordinacion de las acciones humanas en un &mbito

social.

A través del tiempo la manera en que se administra el Talento Humano ha cambiado
mucho, dada la dinamica de desarrollo social. Fue en la segunda mitad de la década de los

ochenta (1980) que aparentemente la administracion en los departamentos de personal,



empezaron a evolucionar para finalmente convertirse en Direcciones de Recursos
Humanos. Puede parecer un simple cambio de nombre, pero tal evolucién conllevaria un
cambio de filosofia, conceptual y de actuacidn, con respecto al que se denomina enfoque de
personal. En la década de los noventa (1990) esta evolucién ya habia tocado a la mayoria

de las empresas. (Universidad de Almeria, 2013)

Basicamente el empleado comenzé a ser valorado como un recurso competitivo, y
no como un costo. A partir de ello los puestos de trabajo de la organizacion, adquieren un
papel importante para el cumplimiento de los objetivos fijados en la empresa. Las
tendencias actuales en la gestiébn del talento humano estan enfocadas al uso e

implementacion de sistemas practicos, multidisciplinarios y participativos.

2.2.3 Analisis critico de las metodologias

Cultura Organizacional

Ventajas

Las divisiones funcionan bien ya que permiten a un equipo centrarse en un solo producto o
servicio, con una estructura de liderazgo que apoya sus objetivos estratégicos mas importantes.

Tener su propio presidente o vicepresidente hace més probable que la division reciba los
recursos que necesita de la compafiia. Ademas, el enfoque de una division le permite construir una
cultura y espiritu comdn que contribuye tanto a una moral mas alta como a un mejor conocimiento
del portafolio de la divisién. Esto es mucho mejor que tener su producto o servicio disperso entre

varios departamentos a través de la organizacién. (La Voz, 2016)



Desventajas
eBarrera al Cambio. La cultura es una desventaja cuando los valores compartidos
no van de acuerdo con los que haran progresar la eficacia de la organizacion. Entornos
dindmicos, cambios rapidos y una cultura atrincherada con seguridad no resulte apropiada.
Para muchas organizaciones con cultura fuertes “siempre hicimos las cosas asi y salimos
adelante”, las practicas que llevaron a éxitos anteriores pueden conducir al fracaso cuando

esas practicas ya no se vinculan bien con las necesidades ambientales. (Rea, 2015)

eBarrera a la Diversidad. La contratacion de nuevos empleados que a causa de su
raza, sexo, grupo étnico u otras diferencias no son como la mayoria de los empleados de la
organizaciéon. Las CULTURAS FUERTES imponen bastante presion para que se amolden

los empleados. Limita los campos de valores y estilos aceptables. (SONNENFELD, 2013)



La definicion de perfiles de puesto

Tabla 1. Ventajas y Desventajas de los Perfiles de Puesto

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Mejor coordinacién y organizacion de las
actividades de la empresa

Una de las principales desventajas de una descripcion de trabajo es que
las limitaciones de un empleado pueden hacerlo dudar debido a la
descripcion del trabajo. Un empleado puede negarse a realizar tareas
diferentes a las mencionadas en la descripcion del puesto.

Designa responsabilidades en la ejecucion de las
tareas

Ayuda a definir y repartir mejor las cargas de
trabajo

Las ofertas de empleo cambian con frecuencia y las tareas se agregan o se
describen como nuevas junto con mejores formas de trabajo. Una
descripcion del trabajo debe ser actualizada cada vez que se implementa
un cambio

Cuando los individuos tienen descripciones de puestos, se limitan los
tipos de trabajo de los que estan dispuestos a participar. En una empresa
sin descripciones de trabajo, los empleados pueden estar mas dispuestos a
ayudarse mutuamente cuando un departamento se siente abrumado
cuando se necesita ayuda extra

Nos proporciona informacidon detallada de las
obligaciones y caracteristicas de cada puesto

Nos ayuda a detectar posibles duplicidades de
tareas en los puestos de trabajo y corregirlas

A la persona que ocupa ese puesto de trabajo, le
hace conocer con precision y seguridad las
tareas que debe realizar

Fuente: (Alicia Berenguer, 2013)

2.3 Conceptualizacion

e Dinamica Ambiental

Fuente: (Priddy, 2013)

El ambiente de tarea también puede estudiarse desde el punto de vista de su

dinamismo, es decir, de la estabilidad o la inestabilidad.

Ambiente de tarea estable y estatica. Permite relaciones estandarizadas y

rutinarias (repetitivas) en la organizacién, ya que su comportamiento es conservador y

previsible.




Ambiente de tarea cambiante e inestable. Impone reacciones diferentes, nuevas y
creativas a la organizacion, ya que su comportamiento es dinamico, cambiante,

imprevisible y turbulento. (CHIAVENATO, 2012)

e Complejidad Ambiental
La complejidad ambiental es la reflexion del conocimiento sobre lo real, lo que
lleva a objetivar la naturaleza e intervenirla y a complejizarla por un conocimiento que
transforma el mundo a través de sus estrategias de desconocimiento. Ella irrumpe en el
mundo como un efecto de las formas de conocimiento, pero no es solamente relacion de

conocimiento. (Balza, 2010)

e Eficacia Organizacional
El modelo se centra en reflejar la capacidad de la organizacién para
mantenerse internamente como sistema social e interaccionar con el entorno. Las
organizaciones, muchas veces funcionan como sistemas cerrados, en régimen de monopolio

en la oferta de servicios, lo cual restringe la condicion de apertura al entorno. (RAMOS,

2014)

e Variabilidad Humana
El hombre; animal social que posee una tendencia irreprimible a la vida en la
sociedad, vive en organizaciones y ambientes cada vez mas complejos y dindmicos. Sin
embargo, la variabilidad humana es grande, cada persona en un fendmeno

multidimensional, sujeto a las influencias de muchas variables. Cada persona tiene una



estructura y un estilo diferente, cada persona es un mundo, y esa diferencia es la que le da

sabor a la vida. (Atlantic International University)

e Cognicion Humana
La cognicidn esta entrelazada con el aprendizaje de modo inextricable. A medida
que los humanos tienen nuevas experiencias, llegan a nuevas apreciaciones y conceptos.
Cuando este conocimiento nuevo produce un cambio de comportamiento, decimos que han
aprendido de la experiencia. La cognicion también se relaciona con el conocimiento que es
el hecho de conocer algo por experiencia o asociacion; el entendimiento o nocién que

resulta. (Davis, 2014)

e La Naturaleza Compleja del Hombre
El concepto de hombre complejo presupone que los individuos estan motivados por
un deseo de utilizar sus habilidades para solucionar los problemas que afrontan o para

dominarlos. (Rodriguez, 2015)

e La Motivacion Humana

La motivacién es una mediacion, un punto o lugar intermedio entre la personalidad
del individuo y la forma de la realizacién de sus actividades, es por ello que requiere
también esclarecer el de su eficiencia lo que dirige hacia el logro de dichas actividades de

manera que tenga éxitos en su empefio. (MAZARIEGOS, 2015)



e Clima Organizacional
Una de las teorias que nos ayuda a interpretar el clima organizacional del personal
de la empresa objeto de estudio es la Teoria de los Sistemas de Likert, la cual menciona que
el comportamiento de los subordinados es causado por el comportamiento administrativo y
por las condiciones organizacionales que los mismos perciben, por sus esperanzas, Sus

capacidades y sus valores. (Puente, 2015)

e Reciprocidad entre Individuo y Organizacion
La interaccion entre empleado y organizacion es un proceso de reciprocidad: la
organizacidn realiza ciertas cosas por el trabajador y para el trabajador, lo remunera, le da
seguridad y status; de modo reciproco, el empleado responde trabajando y desempefiando
sus tareas. “Contrato psicoldgico” (o norma de reciprocidad). Se refiere a la expectativa
reciproca del individuo y de la organizacion, que se extiende mas all4 de cualquier contrato

formal de empleo. (CHIAVENATO, 2012)

e Los Recursos Organizacionales
Los recursos de la organizacion representan a todos los medios disponibles para la

organizacién y necesarios para llevar a cabo sus actividades. En estos recursos se incluyen:

Recursos humanos — representan a todas las personas (asi como sus calificaciones y
capacidades) que colaboran con la organizacién y en la actualidad constituyen su principal

activo (Knoow, 2016)



CAPITULO IlIl. METODOLOGIA

El presente capitulo entrega los detalles de las metodologias de investigacion que se

llevaron a cabo como ser la estructura, tipo de enfoque, asi como el detalle que los

instrumentos implementados poseen y su proposito.

3.1 Congruencia Metodoldgica

Esta herramienta brinda la oportunidad de presentar de manera resumida la
investigacion y asi, abreviar el tiempo dedicado a su comprension, su utilidad permite

organizar las etapas del proceso de la investigacion dejando en evidencia la congruencia

entre cada una de las partes involucradas en dicho procedimiento.

Tabla 2. Matriz Metodologica

TITULO DE LA
INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL
DE LA
INVESTIGACION

OBJETIVOS
ESPECIFICOS DE
LA INVESTIGACION

PREGUNTAS DE
INVESTIGACION

PLAN OPERATIVO
PARA EL
FUNCIONAMIENTO

DE UNA OFICINA
REGISTRAL
PERIFERICA (ORP)

EN BANCO FICOHSA,
SAN PEDRO SULA

Examinar la necesidad de
la instalacion y
funcionamiento de una
Oficina Registral
Periférica (ORP) dentro
de las instalaciones de
Banco Ficohsa, mediante
la firma de un convenio
entre ambas instituciones,
lo que permitira
descongestionar el
Registro de la Propiedad y
que las solicitudes del
Banco sean atendidas en
el menor tiempo posible,
evitando un  perjuicio
tanto para la

Demostrar que el
ndamero de registradores
que actualmente labora
en el Registro de la
Propiedad no satisface
la demanda de los
usuarios.

¢ Cuantos registradores
tiene el Registro de la
Propiedad del

Departamento de Cortés?

Comparar el nimero de
solicitudes que presenta
Banco Ficohsa en el
Registro de la Propiedad
del Departamento de
Cortés y el tiempo en
que son atendidas, con
las solicitudes
presentadas en la ORP
de Francisco Morazan.

¢(Cual es el volumen de
las solicitudes que se
reciben en el Registro de
la Propiedad del
Departamento de Cortés?

¢Cuantas escrituras
presenta Banco Ficohsa al
Registro de la Propiedad
del Departamento de
Cortés de manera
mensual?




TITULO DE LA
INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL
DE LA
INVESTIGACION

OBJETIVOS
ESPECIFICOS DE
LA INVESTIGACION

PREGUNTAS DE
INVESTIGACION

Institucion como para sus
clientes.

Establecer el riesgo que

un crédito
desembolsado por
Banco Ficohsa con
fondos del Banco
Hondurefio de la
Produccidn y la
Vivienda

(BANHPROVI) con una
tasa preferencial, se
cambie a una tasa de
fondos propios.

;Cuél es el tiempo de
respuesta a las solicitudes
presentadas por Banco
Ficohsa en el Registro de
la Propiedad del
Departamento de Cortés?

Fuente: (Propia)

3.2

Definicion Operacional de las Variables

En aras de demostrar el vinculo entre la variable dependiente y el independiente

objeto de estudio de esta investigacion, las definimos conceptual y operacionalmente con el

propésito de facilitar la comprension de los elementos clave se presenta la tabla de

operacionalizacién de variables.

Tabla 3. Operacionalizacion de Variables

VARIABLE

DEFINICION

DEFINICION

DEPENDIENTE |CONCEPTUAL |OPERACIONAL DIMENSION | INDICADORES ITEM

Funcionamiento de | La ejecucion de|Es un  centro | Ubicacién Tiempo de | Entrevista

una Oficina | la funcion propia | asociado del | Geogréafica registro en | Regionalizada

Registral que despliega | Instituto de la Tegucigalpa

Periférica  (ORP) | una persona o en| Propiedad en la comparado con el

en Banco Ficohsa|su defecto wuna|cual opera un tiempo de

SPS maquina, en|registro de la San Pero Sula
orden a la| propiedad Procedimiento Entrevista
concrecién de | inmueble dentro | Actual Tegucigalpa
una tarea, | de una institucion pregunta 5 y
actividad o | del sistema 6




trabajo, de | financiero (Banco | Solicitudes
manera Ficohsa) Atendidas
satisfactoria.
(DefinicionABC,
2017) Entrevista
Tegucigalpa
Pregunta 3
Entrevista
San Pedro
Sula Pregunta
1
VARIABLE DEFINICION DEFINICION . -
INDEPENDIENTE | CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSION | INDICADORES ITEM
Gestion del Talento [Es un conjunto | Recopilacion  de | Tiempos  de | Ponderaciéon de [ Encuesta
Humano de politicas, | las competencias | Presentacién |la duracion del | Preguntas 2-4
conceptos y|ly cantidad de [ante IP proceso Entrevista
practicas talento humano Tiempo de San Pedro
coherentes entre | necesario  segun Resolucion Sula
sf, con el | demanda para preguntas 2 y
ropdsito de | implementar la = 3
glc:nzar OFIQOP en SPS Tiempo
] Esperado
objetivos
organizacionales
de la empresa de
manera eficiente
y eficaz
Satisfaccion del [ Percepcion  del | Grado de | Ubicacion del [ Grado o nivel de [ Encuesta
Usuario o Cliente cliente sobre el|conformidad que | Registro satisfaccion ~ de | Preguntas 1
grado en que se|los clientes | Instalaciones | los usuarios Entrevista
han cumplido sus | expresan segln el | del Registro Tegucigalpa
requisitos servicio que han | Trato de preguntas 1-4
recibido y esperan | personal
recibir en la ORP Tiempo en
de SPS que se da
Respuesta
Convenio El acuerdo de|Alianza entre el IP [ Comparacidn Entrevista
Institucional voluntades entre [y Banco Ficohsa |[ORP - Tegucigalpa
dos 0 més | para de instalar y | Registro pregunta 4
personas  sobre | operar una Oficina | percepcion Entrevista
cualquier punto | Registral San Pedro
en discusién o | Periférica (ORP) Sula pregunta
cuestion 4
pendiente de
resolver

Fuente: (Propia)




3.3 Enfoque de la Investigacion

El enfoque de esta investigacion se ha definido como un enfoque mixto, ya que,
como se ha planteado anteriormente, involucra datos cuantitativos como ser la cantidad de
solicitudes, tiempos de respuesta, tiempo de inscripcion y percepcion del Registro de la
Propiedad, asi como datos cualitativos al consultar percepciones acerca de los servicios de
oficinas de Registro en San Pedro Sula. EI enfoque mixto utiliza métodos de los enfoques
cuantitativo y cualitativo y pueden involucrar la conversidn de datos cualitativos y

viceversa. (Lévano, 2017)

3.4 Alcance de la Investigacion

Como hemos expuesto, el alcance de esta investigacién es exploratorio ya que no
existe precedente de servicios de este tipo en el Departamento de Cortés, el caso mas
parecido hasta el momento es la experiencia en la ORP de Tegucigalpa, de la cual se planea
replicar el modelo en las oficinas de Banco Ficohsa de San Pedro Sula. Se definié como
exploratorio ya que como indica la Universidad de las Américas Puebla “es el disefio de
investigacion que tiene como objetivo primario facilitar una mayor penetraciéon y

comprension del problema que enfrenta el investigador.” (UDLAP, 2016) p.12

3.5 Disefio de la Investigacion

Al ser un escenario nuevo se establece que, la investigacién es exploratoria debido a

que tuvo como principal interés conocer la realidad del procedimiento de registro de



escrituras publicas en el Registro de Propiedad del Departamento de Cortés y, a partir de
ésta, definir la cultura organizacional que mas se adecue a las necesidades de Banco
Ficohsa para replicar esta experiencia en la oficina de San Pedro Sula. Apegandose asi al
concepto “se desarrolla sin trabajar, manipular, direccionar o intervenir con las variables
independientes por parte del investigador de hechos o fenémenos que ya ocurrieron, otro
nombre con que se conoce es investigacion ex post facto (los hechos ya ocurrieron)”.
(SENA, 2014)

Es también orientada a decisiones ya que “no se centra en hacer aportes tedricos,
mas bien su objetivo es buscar soluciones a los problemas. La investigacion acciéon forma
parte de este tipo de investigacién y se vale de algunas metodologias cualitativas”.

(FERRER, 2013)

Asimismo, es una investigacidon sincrénica ya que se estard investigando la
necesidad de la Oficina Registral Periférica (ORP) en Banco Ficohsa de San Pedro Sula
durante un periodo corto de tiempo con enfoque correlacional donde no se manipula
ninguna variable y se basa en la recepcion de datos. Por su naturaleza fue una investigacion
participativa ya que el estudio surge a partir de un problema que se origina en la comunidad
con el objeto que en la basqueda de solucidn se mejore la calidad de vida. Finalmente su
temporalizacién fue transversal ya que se realizé en un periodo corto de tiempo tomando

una especie de fotografia de la situacion.



3.5.1 POBLACION

La poblacién esta conformada por los colaboradores tanto del Instituto de la
Propiedad como los de Banco Ficohsa de San Pedro Sula, pero también los clientes del
Registro de la Propiedad, definiendo la poblaciéon como “el conjunto total de individuos,
objetos 0 medidas que poseen algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en

un momento determinado.” (Wigodski, 2010)

3.5.2 MARCO MUESTRAL

Estd conformado por los bufetes de la zona de San Pedro Sula que acuden al
Registro de la Propiedad del Departamento de Cortés y, el Jefe de Garantias-Colaterales de
Tegucigalpa y el Oficial Senior de Colaterales de San Pedro Sula, ambos de Banco Ficohsa,

que tienen capacidad de toma de decisién en el Banco.

3.5.3 MUESTRA

Ya que los actores en este proceso son pocos y existe la posibilidad de tener datos
de cada uno de ellos se opta por realizar un censo, el cual esta definido como “un
procedimiento que permite obtener informacion de caracter primario y abarca a todas las

unidades poblacional.” (Moron, 2015)



3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.6.1 INSTRUMENTOS

Con el prop6sito de recabar toda la informacién necesaria para llevar a cabo esta
investigacion, se optd por utilizar encuesta y entrevistas en profundidad, la practicidad y
facilidad de la encuesta fue aplicada a los bufetes de San Pedro Sula que utilizaran los
servicios del Registro de la Propiedad del Departamento de Cortés y, que son los clientes
directos de dicha oficina. La entrevista se implementa por la fiabilidad y consistencia de
datos que se reciben de manera directa de los tomadores de decisiones de Banco Ficohsa
diferenciandolos segln su experiencia en el caso de Tegucigalpa y sus expectativas en el

caso de San Pedro Sula.

3.6.1.1 ENCUESTA

Las encuestas son un método de investigacién y recopilacién de datos utilizados
para obtener informacion de personas sobre diversos temas (QuestionPro, 2017). Para la
realizacion de esta investigacién se implementaron de manera electrénica, utilizando la
herramienta de encuestas y tabulacion SurveyMonkey la cual brinda la posibilidad de
enviar la encuesta por medio de un enlace, permitiendo asi opciones ilimitadas para el

procedimiento de recopilacién de informacion (Ver Anexo 8.1, Pag.99)



3.6.1.2 ENTREVISTA

Una entrevista es un intercambio de ideas, opiniones mediante una conversacién
que se da entre una, dos o mas personas donde un entrevistador es el designado para
preguntar (Concepto.de, 2015). Para llevar a cabo la presente investigacion, las entrevistas
fueron trascendentales, ya que esta informacion es la que servird como brdjula para dar la
orientacion de que es lo se debe hacer para la implementacion de la Oficina Registral
Periférica (ORP) en Banco Ficohsa de San Pedro Sula. (Ver Anexo 8.1y 8.2, P4g.97 y Pég.

98)

3.7 FUENTES DE INFORMACION

3.7.1 FUENTES PRIMARIAS

Este tipo de fuentes contienen informacion original, es decir son de primera mano.
Son el resultado de ideas, conceptos, teorias y resultados de investigaciones. Contienen
informacion directa antes de ser interpretada, o evaluada por otra persona. En esta
investigacion la mayoria de fuentes son primarias, ya que por medio de las encuestas se
lleg6 a los futuros clientes, es decir, bufetes de la zona Norte, especificamente San Pedro

Sulay, con los principales actores del proceso (los gerentes) por medio de entrevista.

3.7.2 FUENTES SECUNDARIAS

Este tipo de fuentes son las que ya han procesado informacién de una fuente



primaria. El proceso de esta informacién se pudo dar por una interpretacion, un analisis, asi
como la extraccion y reorganizacidn de la informacion de la fuente primaria (Universidad
Autonoma del Estado de Hidalgo, 2015). En nuestra investigacion se consideran fuentes
secundarias toda la documentacion escrita visualizada como ser informes, libros y tesis con

respecto a la tematica.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

Los resultados obtenidos por los instrumentos propios de las metodologias aplicadas
nos ayudaran a conocer el panorama actual del proceso de registro de las escrituras publicas
en el Registro de la Propiedad del Departamento de Cortés, definiendo resultados como

efecto, consecuencia o conclusion de una accién, un proceso o un calculo.

Una vez obtenidos los resultados, se procedié a realizar el analisis que permite
manejar la informacion para construir los datos y de esta forma determinar la necesidad o

no de la instalacion de una ORP en Banco Ficohsa de San Pedro Sula.

4.1 Encuesta Clientes (Bufetes) del Registro de la Propiedad del IP en el

Departamento de Cortés

¢Cree necesario que se abra una ORP en Banco Ficohsa de San Pedro Sula?

El objetivo general de la investigacidn plantea dejar en manifiesto la necesidad de
instalar una Oficina Registral Periférica (ORP) dentro de la oficina de Banco Ficohsa en
San Pedro Sula. Los resultados obtenidos nos reflejan que la percepcion dominante en
cuanto a la necesidad de implementar esta oficina es de un cien por ciento (100%),

indicando que se considera necesario la instalacion de una ORP para San Pedro Sula.



¢, Cree necesario que se abra una ORP en Banco
Ficohsa de San Pedro Sula?

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%

Figura 4. Grado de aceptaciéon de la apertura de una ORP en Banco Ficohsa
Fuente: (Propia)

(Aproximadamente cuanto tiempo le demora la presentaciéon de un documento
en el IP de Cortés?

La totalidad de los encuestados expuso que el proceso de presentacién de un
documento en el Registro de la Propiedad toma entre quince (15) y treinta (30) minutos
promedio. Un setenta y cinco por ciento (75%) expresé treinta (30) minutos dandonos una
clara vision de cuellos de botella en el proceso. Esto se debe a la concurrencia de los
clientes que llegan a realizar algin procedimiento en el Registro de la Propiedad del
Departamento de Cortés, reforzando la idea que al contar con una Oficina Registral
Periférica (ORP) en San Pedro Sula, no solo se descongestiona el Registro de la Propiedad
del IP lo que conlleva a una mejora para los demas clientes, sino que también se reduce el
tiempo de los clientes que llevan a cabo transacciones de Banco Ficohsa. Esto les ayuda a
cumplir con los tiempos establecidos por la Comision Nacional de Bancos y Seguros

(CNBS), evitando asi el cambio de tasa de interés y la reserva de montos de dinero.



SAproximadamente cuanto tiempo le demora la
presentacién de un documento en el IP de Cortés?
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Figura 5. Tiempo de presentacion de documentos en el Registro de la Propiedad en
Cortés
Fuente: (Propia)

¢Cuanto es el tiempo que demora una solicitud en ser resuelta en el IP de
Cortés?

Los resultados siguen siendo consistentes con el atraso manifiesto de los tiempos de
respuesta ya que, al consultar los tiempos de resolucion por solicitud el setenta y cinco por
ciento (75%) indic6 que toma mas de quince (15) dias habiles, los cuales adelantandonos a

las encuestas, sabemos que en la ORP de Tegucigalpa toma solamente tres (3) dias habiles.



¢.Cuanto es el tiempo que demora una
solicitud en ser resuelta en el IP de
Cortés?
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Figura 6. Tiempo de resolucién de documentos en el Registro de la Propiedad en
Cortés
Fuente: (Propia)

Queda de manifiesto que, los clientes que realizan algin tramite con el Banco
Ficohsa en San Pedro Sula y que requieren que alguna escritura publica se inscriba en el
Registro de la Propiedad del Departamento de Cortés, el proceso tome mas tiempo que en
una Oficina Registral Periférica (ORP), lo cual perjudica tanto al cliente, por los atrasos que

le puede representar el contar con una escritura puablica inscrita, como al Banco el cual ve

su garantia desprotegida al no haberse inscrito la hipoteca a favor de la misma.

Segun su opinidn, ;Cuanto es el tiempo que deberia de tardar una solicitud en
ser resuelta?

La percepcion de la poblacion de la zona Norte, donde fue aplicada la encuesta
indica que en un periodo entre cinco (5) y diez (10) dias habiles seria un periodo 6ptimo de

resolucién ofreciéndonos asi un esquema indicativo de percepcién de excelencia en la



realizacion del proceso. Realizando un comparativo con los tiempos en los que resuelve la
Oficina Registral Periférica (ORP) de Tegucigalpa, vemos que los clientes de dicha ORP se
tardan tres (3) dias habiles en todo el proceso de presentacidn e inscripcion de las escrituras
publicas. Mientras que, como podemos observar, en base a las respuestas brindadas por los
Bufetes del Departamento de Cortés con los cuales trabaja Banco Ficohsa, notamos que el
proceso de presentacion e inscripcién de las escrituras publicas es mayor a los quince (15)

dias habiles.

UTTU OUTNUitu U CIT OCT TCOU it :
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Figura 7. Consideracion de tiempo dptimo de resolucion de solicitudes en el Registro
de la Propiedad en Cortés
Fuente: (Propia)

A continuacion se presentan los factores que influyen, segun los clientes y usuarios

del Registro de la Propiedad del Departamento de Cortés, en que los tiempos de respuesta

para la presentacién e inscripcion sean tan tardados en dicho Registro.



De una escala de 1 a 5, siendo 1 muy satisfecho y 5 muy insatisfecho, ¢cémo

califica el servicio del Instituto de la Propiedad en el departamento de Cortés?

Queda evidenciado que, en la mayoria de los encuestados tienen una mala
percepcion de los servicios que el Registro de la Propiedad del Departamento de Cortés
ofrece, muestra de ello es que tanto las categorias “Trato del personal” y “Tiempo en que se
da la respuesta a las solicitudes” estan valoradas como Insatisfecho, y las restantes
“Ubicacion del Registro” e “Instalaciones del Registro” se encuentran en una valoracion

entre regular e insatisfecho.

Los resultados de cada uno de los criterios enunciados en esta pregunta revisten
de una importancia enorme, ya que nos muestran la percepcion de satisfaccion de los
usuarios del Registro de la Propiedad del Departamento de Cortés. Vemos que los criterios
mas criticos en esta escala son las de “Trato del personal” y “Tiempo en que se da la
respuesta a las solicitudes”, los cuales se solventarian en el caso de la apertura de una
Oficina Registral Periférica (ORP) en Banco Ficohsa se San Pedro Sula. Sobre el “Tiempo
de Respuesta”, es considerablemente mas corto el tiempo en que a los usuarios se les brinda

una respuesta en la ORP que en el Registro de la Propiedad del IP.

Sobre el criterio del “Trato del Personal”, es donde nos debemos de enfocar
para que exista una cultura organizacional que coadyuve al proceso de presentacion e
inscripcidn en el Registro de la Propiedad del Departamento de Cortés. De igual manera se
debe enlazar con los perfiles de puestos y las competencias que debe de tener la persona

que realice este trabajo en la ORP de Banco Ficohsa en San Pedro Sula.



De una escala de 1 a 5, siendo 1 muy satisfecho y 5 muy
insatisfecho, ¢como califica el servicio del Instituto de la
Propiedad en el Departamento de Cortés?
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Figura 8. Grado de satisfaccién de los servicios del Instituto de la Propiedad en el
Departamento de Cortés
Fuente: (Propia)
4.2 Entrevistas

De acuerdo a los objetivos planteados y la informacion que se requiere para analizar
la instalacion de una Oficina Registral Periférica (ORP) en Banco Ficohsa en San Pedro
Sula, se entrevistd a los actores con poder de toma de decision, quienes manejan el dia a dia

de la ORP en Tegucigalpa, como ser el Jefe De Garantias-Colaterales y en el Departamento

de Garantias de San Pedro Sula al Oficial de Colaterales quienes tienen como objetivos:

e Minimizar la mora registral de Banco Ficohsa, logrando obtener mejores
resultados mes a mes, consiguiendo con esto que el Banco este totalmente
garantizado en relacion a todos los créditos y préstamos otorgados, a través
de la buena administracién y supervisién de todas las garantias que se

formalizan en el érea; vy,



e Analizar todos los aspectos legales necesarios para la formalizacion de los
créditos correspondientes a todas las bancas, eliminando los riesgos legales,
garantizando que las operaciones y documentacidn presentada se apeguen a
la legislacidn vigente y politicas del Sistema Financiero. Asimismo, brindar
asesoria legal a los clientes internos del Banco sobre la validez legal de los
documentos presentados al Banco por los clientes para la formalizacion de
los créditos hipotecarias, contratos, documentos privados y en general sobre

cualquier aspecto legal de interés.

El conjunto de entrevistas nos permite realizar un anélisis comparativo entre ambas,

mismo que nos permitira obtener los datos necesarios a esta investigacion.

En la pregunta 1, se muestra que en la Oficina Registral Periférica (ORP) de
Tegucigalpa se atienden en promedio sesenta (60) solicitudes mensuales, siendo esto el
doble de las solicitudes que en el Registro de la Propiedad de San Pedro Sula, que muestra
al menos una (1) solicitud al dia, probablemente por los extensos periodos de espera a los
que se ven sujetos los usuarios y clientes de dicho registro, sumado a la falta de personal de

ese registro para resolver la cantidad de las solicitudes que se presentan en el mismo.

En la pregunta 2, se demuestra que los factores que causan algun tipo de retraso en
la Oficina Registral Periférica (ORP) de Tegucigalpa son ajenos al funcionamiento de dicha
oficina, ya que todos los elementos mencionados en la respuesta de esa pregunta son

imputables a los bufetes que elabora la escritura publica y la ORP Gnicamente se encarga



que dichas escrituras cumplan con todos los requisitos.

En la respuesta brindada por la Jefe de Garantias de San Pedro Sula, vemos que el
principal problema que tiene con las solicitudes presentadas ante el Registro de la
Propiedad en el Departamento de Cortés son dependientes de otras instituciones del sistema
financiero (Bancos), debido a que el Acta de Liberaciéon que debe entregar el otro Banco.
Al analizar esta respuesta brindada, concluimos que estos elementos son imputables a otros
Bancos, y no al Registro de la Propiedad del IP en si, por lo que ellos se limitan a exigir

con el cumplimiento de los requisitos establecidos en la Ley.

Con la consulta nimero 3, queda expuesta la diferencia entre el procedimiento de
Tegucigalpa y el procedimiento de San Pedro Sula. En el caso de Tegucigalpa se nos indico
que el procedimiento completo se realiza en tres (3) dias habiles, mientras que el
procedimiento en San Pedro Sula se realiza en quince (15) dias habiles. Este resultado es
uno de los principales avales para la instalacion de una Oficina Registral Periférica (ORP)
en Banco Ficohsa de San Pedro Sula. Esto reducira por lo menos en un ochenta por ciento
(80%) el tiempo de presentacion e inscripcion de las escrituras publicas en el Registro de la

Propiedad.

Al consultar por posibles mejoras en los procesos actuales, pregunta 4, ambas
indicaron que el camino a seguir seria colocando al cliente, el usuario financiero, como eje
central del proceso. En la respuesta brindada en la Entrevista a la Jefe de Garantias de San
Pedro Sula, manifiesta que la manera en que puede mejorar el servicio el Registro de la

Propiedad del Departamento de Cortés es contando con mas personal. De esta aseveracion



podemos concluir que el volumen de solicitudes que ingresa en dicho registro es muy

grande, y al tener poco personal, esto causa atrasos en el servicio.

El grado de satisfaccion del entrevistado en cuanto a los procesos actuales en la
Oficina Registral Periférica (ORP) de Tegucigalpa se situa en “satisfecho”, con ciertas
oportunidades de mejora, lo cual nos indica que siempre existe un margen de mejoria de los
procesos. Al realizar la misma consulta sobre los procesos actuales en el Registro de la
Propiedad del Departamento de Cortés, nos encontramos con que el Oficial de Colaterales
de San Pedro Sula indico no estar satisfecho dejando mucho que desear el proceso en dicho

registro.

Finalmente al preguntar la apreciacion comparativa entre la ORP y el Instituto de la
Propiedad, el Jefe de Garantias-Colaterales de Tegucigalpa expuso que era mucho mas
eficiente en la Oficina Registral Periférica (ORP). Todas estas respuestas que nos avalan la
propuesta de instalar una Oficina Registral Periférica (ORP), la cual beneficiard no solo a
los usuarios de la misma, brindando tiempos de respuesta mas bajos, sino que a todos los
usuarios del Registro de la Propiedad del Departamento de Cortés ya que este se

descongestionara al resolver las solicitudes de Banco Ficohsa en su propia ORP.



CAPITULO V. PROPUESTA DE MEJORA O APLICABILIDAD

5.1 Cultura Organizacional

Ante una diferencia tan marcada en la cultura organizacional del registro y la
cultura organizacional de la ORP, proponemos enfocar la implementacion de la Oficina
Registral Periférica (ORP) en Banco Ficohsa de SPS bajo los parametros de promocion de
la eficiencia, velocidad e innovacién, en cuya descripcién encontramos que las
organizaciones existen para producir bienes y servicios que las personas valoran. Cuanto
mejor funcionen, mayor valor crean, en la forma de mas o mejores bienes y servicios.

Historicamente, la capacidad de las empresas de crear valor ha aumentado
enormemente a medida que han introducido mejores maneras de producir y distribuir los
bienes y servicios. El disefio y uso de nuevas y mas eficaces estructuras organizacionales es

de igual manera importante.



eficiencia

innovacion velocidad

Figura 9. Cultura Organizacional
Fuente: (Propia)

5.2 Servicio al Cliente

Observando los resultados de las encuestas, nos enteramos que para garantizar la
satisfaccién y el éxito en esta época es de suma importancia ofrecer una experiencia 6ptima
para los usuarios, por lo que una optimizacién de servicio al cliente es lo que viene a

ofrecer un valor agregado a la ORP de SPS.
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Figura 10 Pilares de Servicio al Cliente
Fuente: (Propia)
¢ Amabilidad: “Se determina como “indole de agradable” y se puede decir que un
individuo amable se diferencia por su conducta ya sea por ser carifioso, atento y
caritativo” (conceptodefinicion.de, 2014). Por lo que a los colaboradores se les

orientara a tener un trato amistoso con los clientes.

e Atencion personalizada: “La atencidon personalizada es la atencion directa o
personal que toma en cuenta las necesidades, gustos y preferencias particulares del

cliente.” (Crecenegocios, 2016) Se da, por ejemplo, cuando un mismo trabajador



atiende a un cliente durante todo el proceso, y se ofrece el servicio de acuerdo a las

necesidades de cada cliente

Rapidez en la atencion: “empieza por atender inmediatamente al cliente apenas
éste ingrese al local de nuestro negocio.” (Crecenegocios, 2016) Se planea ofrecer,
procesos simples y eficientes, contando con un ndmero suficiente de personal

capacitado para que brinden una rapida atencion.

Ambiente agradable: “Un ambiente agradable es un ambiente acogedor en donde
el cliente se siente a gusto.” (Crecenegocios, 2017). Para esto se requiere que el
local del negocio cuente con una buena decoracion, una iluminacién adecuada, una

musica agradable.

Comodidad: “Alude a un conjunto de circunstancias que rodean a un ser vivo que
hacen que su vida le resulte confortable y placentera, aunque no necesariamente
lujosa, sino mas bien en lo relativo a la posibilidad de un desplazamiento,
descanso y/o desarrollo plenos” (Deconceptos, 2017) muestra de esto serd que el
local cuente con espacios lo suficientemente amplios como para que el cliente se
sienta a gusto, sillas o sillones cémodos, mesas amplias, estacionamiento

vehicular.

Seguridad: “es el sentimiento de proteccion frente a carencias y peligros externos
que afecten negativamente la calidad de vida; en tanto y en cuanto se hace
referencia a un sentimiento, los criterios para determinar los grados de seguridad
pecaran de tener algun grado de subjetividad. “ (Definicionabc, 2017). Brindando
condiciones que permitan dar confianza a los clientes cuando visiten las

instalaciones como suficiente personal de seguridad, cuando se tienen claramente



marcadas las zonas de seguridad, cuando se tienen claramente sefializadas las vias

de escape, cuando se cuenta con botiquines médicos.

e Higiene: “Se refiere a los cuidados, practicas o técnicas utilizados para la
conservacién de la salud y la prevencién de las enfermedades.” (Significados,
2013) que se logra teniendo los bafios del local siempre limpios, cuando no hay

papeles en el piso.

Al proponer un servicio de atencion al cliente insuperable, es necesario que el
talento humano sea el adecuado para un funcionamiento éptimo, que agregue valor al
proceso y maximice el punto de inflexion costo-beneficio; razén por la cual, en lugar de
una réplica exacta de la ORP de Tegucigalpa, se propone los siguientes perfiles de puesto
como los iddneos para garantizar el servicio de atencién al cliente y ampliar la rentabilidad

del Banco.



5.3 DESCRIPCION DEL CARGO - Oficial Jr. Delegado Registral

5.3.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Nombre del cargo: Oficial Jr. Delegado Registral

Nombre del ocupante:

Cargo del jefe inmediato:

Unidad Administrativa: Operaciones y Procesos
Area: Operaciones y Tecnologia
Ciudad: San Pedro Sula
Empresa: Banco Ficohsa

Jefe Centro de

Jefe Inmediato Registro
Inmobiliario

Oficial Jr. Delegado
Registral

Puesto que se describe

PROPOSITO GENERAL DEL PUESTO

Realizar funciones de pre-calificacion Registral, asegurando que todas las escrituras de hipoteca,
otro tipo de contratos y mandamientos judiciales, presentadas al Centro de Registro Inmobiliario de

Banco Ficohsa, cumpla con las formalidades de ley.

FUNCIONES ESPECIFICAS

e Recibir los documentos que son presentados por los usuarios, entregar la boleta
de presentacion y entregar los documentos al escaneador para su custodia y

digitalizacion.




Revisar escrituras de inmuebles y registrar la informacion en el sistema SURE
dejando listas las transacciones para ser denegadas o inscritas por el Registrador

Adjunto.

Realizar el tracto sucesivo, célculo de impuestos y tasas registrales, y analisis
de condiciones de cada escritura en caso de ser necesario acudir al Instituto de
la Propiedad para realizar la investigacion con el fin de pre-calificar el inmueble

a favor del GFF.

Gestionar con el Instituto de la Propiedad el extracto de inmuebles, solicitud de
confirmacidn si los poderes se encuentran vigentes y que se suban imagenes al

sistema SURE necesarias para la calificacion registral.

Enviar reportes diarios a la Contraloria del Instituto de la Propiedad de todos
los pagos que ingresan con cada escritura previendo la responsabilidad civil del

Registrador Adjunto.

Enviar boletas de presentacion de las escrituras de créditos con redescuento al
area de Colaterales para acelerar la presentacion del expediente al ente de

redescuento (RAP o BANHPROVI).

Una vez calificada la escritura entregar la misma al usuario (cliente interno o
externo) ya sea inscrita o denegada para su registro en el Instituto de la

Propiedad.



5.3.2 PERFIL DEL CARGO

INFORMACION GENERAL

Edad Género Viajes de trabajo
De A F | M | Indiferente | Si | No | Ocasionalmente
23 35 X X Frecuentemente

CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA

Escolaridad Area Deseable Indispensable
Diversificado
Pasante universitario
Profesional Abogado X
Maestria X

Conocimiento o Herramienta Nivel de profundidad
Excel Intermedio
Legislacion Hondurefia Alto
Word Alto
SURE
SVU y SUV Entrega
Experiencia I:;pgi?:r:i[: Minimo Méaximo
Afios de experiencia en el cargo: 1 5

Areas de experiencia relacionadas:

1 afios de experiencia laboral en general




IDIOMAS

NIVEL P NIVEL ,
IDIOMA REQUERIDO DEFINICION IDIOMA REQUERIDO DEFINICION
Nivel 1: Nivel 1:
X Conocimiento Conocimiento
basico basico
Nivel 2: Nivel 2:
, Conocimiento Otro: Conocimiento
Inglés .
medio

medio

Nivel 3:
Dominio alto

Nivel 4: Pleno
dominio

Nivel 3: Dominio

alto
Nivel 4: Pleno
dominio




5.4 DESCRIPCION DEL CARGO - Auxiliar de Escaneo y Extraccion de Datos
541 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Nombre del cargo: Auxiliar de Escaneo y Extraccién de Datos

Nombre del ocupante:

Cargo del jefe inmediato:

Unidad Administrativa: Validacion
Area: Operaciones
Ciudad: Tegucigalpa
Empresa: Banco Ficohsa

Jefe Centro de

Jefe Inmediato Registro
Inmobiliario

Auxiliar de Escaneo y
Extraccién de Datos

Puesto que se describe

Subordinados Directos Subordinados Directos




PROPOSITO GENERAL DEL PUESTO

Realizar funciones de andlisis y transcripcién de datos registrales en los sistemas
del Instituto de la Propiedad. Indexacion y publicacion de imagenes, digitalizar los
documentos y escritos. Coordinar el manejo del archivo la entrega y devoluciéon de
los mismos.

FUNCIONES ESPECIFICAS
e Realizar la funcion de limpiar, reenumerar, indexar imégenes de los
documentos presentados ante la Oficina Registral Periférica (ORP).

e Digitalizar los documentos y escritos, revisar documentos para ser
escaneados en formatos preestablecidos previamente de la ventanilla de

recepcién y puestos de trabajo.

e Preparar respaldo de informacién procesada diariamente en medio

magnéticos.

e Coordinar el manejo de documentos del area de archivo, la entrega y

devolucién de los mismos.

e Llevar control de documentos recibidos y entregados a Custodia y Manejo

de Valores de Banco Ficohsa.

¢ Remisidn de los Testimonios de la Escrituras inscritas a Custodia y Manejo

de Valores dependiente del Area de Logistica.

e Realizar cualquier otra tarea afin que le sea asignado.




5.4.2 PERFIL DEL CARGO

INFORMACION GENERAL

Edad Género Viajes de trabajo
De A F M Indiferente Si | No Ocasionalmente
21 25 X X Frecuentemente

CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA

Escolaridad

Area

Deseable

Indispensable

Diversificado

experiencia

Pasante Pasante de carrera en area de Ciencias X
universitario Juridicas y Sociales o Administrativa.
Profesional
Maestria
Conocimiento o . .
. Nivel de profundidad
Herramienta

Excel Intermedio

Legislacion Hondurefia Alto

Word Alto

Experiencia No requiere Minimo Méximo

Afos de experiencia en el cargo:

Areas de experiencia relacionadas:

1 afios de experiencia laboral en general




IDIOMAS

NIVEL
NIVEL . IDIO .
IDIOMA DEFINICION REQU DEFINICION
REQUERIDO MA ERIDO
Nivel 1: Nivel 1: Conocimiento
Conocimiento basico
basico
Nivel 2: Nivel 2: Conocimiento
) Conocimiento Otro: medio
Inglés

medio

Nivel 3:
Dominio alto

Nivel 4: Pleno
dominio

Nivel 3: Dominio alto

Nivel 4: Pleno dominio




6.1

CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Queda demostrado que el nimero de registradores que actualmente labora en el
Registro de la Propiedad del Departamento de Cortés (10) no satisface la demanda
de las solicitudes presentadas. Los tiempos de resolucion de las solicitudes son
extensos debido a la cantidad de solicitudes que son presentadas en dicho registro.
La cantidad de solicitudes que se presentan en el Registro de la Propiedad del
Departamento de Cortés son aproximadamente de treinta (30) solicitudes
mensuales, tardandose mas de quince (15) dias habiles en ser resueltas. En
comparacion, la Oficina Registral Periférica (ORP) de Tegucigalpa presenta
aproximadamente sesenta (60) solicitudes mensuales en promedio, con un tiempo
de resolucion de solicitudes de tres (3) dias habiles.

El tiempo de resolucion de las solicitudes que se presentan en el Registro de la
Propiedad del Departamento de Cortés esta intrinsecamente relacionado con el
riesgo que un crédito desembolsado por Banco Ficohsa con fondos del Banco
Hondurefio de la Produccion y la Vivienda (BANHPROVI) con una tasa
preferencial, se cambie a una tasa de fondos propios. La demora, en promedio, de
mas de quince (15) dias habiles en la resolucién de las solicitudes constituye un
riesgo latente que los fondos sean revertidos a propios, ocasionandole un perjuicio

econdmico tanto al cliente como al Banco.



6.2

RECOMENDACIONES

Se considera necesario que Banco Ficohsa implemente una Oficina Registral
Periférica (ORP) en San Pedro Sula con el objeto de agilizar y facilitar la
inscripcién de las escrituras publicas en el Registro de la Propiedad del
Departamento de Cortés.

Para el buen funcionamiento de la Oficina Registral Periférica (ORP) en Banco
Ficohsa de San Pedro Sula se requiere que el talento humano que se contrate en
dicha oficina tenga una vision clara de la cultura organizacional empresarial,
enfocada en la eficiencia, innovacion y velocidad.

Fomentar las buenas relaciones con los clientes, asi como los usuarios de la Oficina
Registral Periférica (ORP), preocupado por el mejoramiento continuo de sus bienes

y servicios, con el fin de brindar un servicio de la mejor calidad posible.
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ANEXOS

9.1 Entrevista Jefe de Garantias (Tegucigalpa)

P1 ¢Cuantos documentos presenta mensualmente en la ORP?

Se presentan alrededor de unos sesenta (60) documentos.

P2 ¢Cuales son los principales problemas que tiene con las solicitudes
presentadas en la ORP?
Los principales problemas con las solicitudes presentadas en la ORP son los pagos

mal ejecutados, errores de forma y requerimientos catastrales.

P3 ¢Cual es el tiempo promedio en que fueron atendidas sus solicitudes en los
altimos tres (3) meses?

El tiempo promedio en que fueron atendidas las solicitudes fue de tres (3) dias habiles.

P4 ;Como considera podria mejorar el ORP?

El ORP podria mejorar apegandose mas a las exigencias del usuario financiero.

P5 ¢ Se siente satisfecho con la celeridad de la ORP?

La verdad si pero deben mejorar criterios.

P6 ¢(Cual ha sido su experiencia con la ORP de Francisco Morazan en
comparacién con el Registro de la Propiedad del Departamento de Francisco
Morazan?

La ORP es mucho mas eficiente que el Registro de la Propiedad del Departamento

de Francisco Morazan.



9.2 Entrevista Jefe de Garantias (San Pedro Sula)

P1 ¢Cuantos documentos presenta mensualmente en el Instituto de la
Propiedad en el Departamento de Cortés?

Se presentan alrededor de unos treinta (30) documentos.

P2 ¢Cudles son los principales problemas que tiene con las solicitudes
presentadas en el Registro de la Propiedad del Departamento de Cortés?
Los principales problemas con las solicitudes presentadas son los autos por

liberaciones por otras instituciones.

P3 ¢Cudl es el tiempo promedio en que fueron atendidas sus solicitudes en los
altimos tres (3) meses?

El tiempo promedio en que fueron atendidas las solicitudes fue de quince (15) dias habiles.

P4 ;Como considera que ese problema podria mejorar en el IP?
El Registro de la Propiedad del IP debe de contar con més personal para atender el

volumen de trabajo que se presenta ante dicho registro.

P5 ¢Se siente satisfecho con la celeridad del Registro de la Propiedad del
Departamento de Cortés?

No, deja mucho que desear.



9.3 Resumen de respuestas Encuesta

¢Cree necesario que se abra una ORP en Banco Ficohsa de San Pedro Sula?

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS
Si 100,00%

NoO 0,00%

TOTAL

(Aproximadamente cudnto tiempo le demora la presentaciéon de un documento

en el IP de Cortés?

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS
15 minutos 23,00%

30 minutos 73,00%

43 Minutos 0,00%

1 hora 0,00%

Mas de 1 hora 0,00%

TOTAL



¢Cuénto es el tiempo que demora una solicitud en ser resuelta en el IP de

Cortés?
OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS
Menos de 5 dias 0,00%
3 dias 0,00%
10 dias 0,00%
15 dias 23,00%
Mas de 15 dias 73,00%

TOTAL

Segln su opinion, ¢Cudanto es el tiempo que deberia de tardar una solicitud en

ser resuelta?

OPCIOMNES DE RESPUESTA RESFUESTAS
Menos de 5 dias 0,00%

J dias 73,00%

10 dias 25,00%

15 dias 0,00%

20 dias 0,00%

TOTAL



De una escala de 1 a 5, siendo 1 muy satisfecho y 5 muy insatisfecho, ¢cémo
califica el servicio del Instituto de la Propiedad en el departamento de Cortés?

1 2 3 4 ] TOTAL PROMEDIO

PONDERADO

Ubicacian del 0,00%  25,00%  23,00% 0,00%  50,00% - 3,73

Registro 0 1 1 0 2

Instalaciones 0,00%  25,00% a0,00% 0,00% 25,00% 4 3,25

del Registro 0 1 2 0 1

Trato del 0,00% 0,00%  50,00% 0,00%  50,00% - 4,00

Personal 0 0 2 0 2

Tiempo en 0,00% 0,00%  25,00%  30,00%  25,00% -4 4,00

que se da 0 0 1 2 1

respuesta a
las solicitudes



9.4 Carta de Autorizacién de Banco FICOHSA

-
f Ficohsa -

Tegucigalpa, Oficina Principal
PBX: (504) 2239-6410

FAX: (504) 2239-6420

San Pedro Sula, Oficina Principal
PEX: (504) 2557-4499

FAX: (504) 2557-4466

Choluteca » Comayagua

Siguatepeque » Choloma

La Lima « El Progreso

Puerto Cortés « La Ceiba
Tegucigalpa M.D.C 22 de Septiembre de 2017 Roatan

Seflores Unitec

Presente.

Estimados Sefiores Unitec

Reciban un cordial y atento saludo, por este medio autorizo que la Abogada Elena Michelle
Vallecillo Fuentes pueda realizar su proyecto de Graduacion previo a obtener el titulo de Mater
en Direccidn Empresarlal con Orientacién en Competencias Directivas sobre el tema “Plan
Operativo para el Funcionamiento de una Oficina Registral Periferica en Banco Ficohsa, San
Pedro Sula”.

Atentamente

Favio Luciano U{t:res Matamoros

Sub Gerente Validacion

www.ficohsa.hn



