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RESUMEN EJECUTIVO

Banca de Personas es una area que se encarga de efectuar las acciones
comerciales orientadas a la venta cruzada de todos los productos y servicios de la
banca como ser: préstamos de consumo que pueden ser para uso personal,
consolidacion de deudas, compra de vehiculo, gastos varios etc., vivienda
utilizando fondos RAP*, Banhprovi? y fondos propios ®de la Institucion, pasivos
como ser: cuentas de ahorro y cuentas de cheques, tarjetas de crédito y aquellos
productos y servicios nuevos que el banco desarrolle, brindando una atencion
personalizada y diferenciada de los clientes reales o potenciales que acceden a la
agencia, de acuerdo a las directrices y planes comerciales establecidos por el
Gerente Comercial y a las politicas comerciales definidas por el segmento Banca
de Personas, cumpliendo en todo momento con los procesos, hormas,
procedimientos y estandares de servicio al cliente, ejecutando las metas y
objetivos asignados el cual contribuira al incremento del volumen de negocios de

la agencia.

El personal de esta area debe de contar con capacitacion previa para poder
realizar cada una de las tareas que son asignadas, de esta manera podra
representar a la Institucion durante se esta realizando la relacién comercial entre
cliente y banco, dando oportunidad para que se pueda establecer nuevas alianzas

comerciales con empresas sin necesidad de tener presencia del Gerente

Y ver glosario: RAP

* Ver glosario: Banhprovi

3 . .
Ver glosario: fondos propios
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Comercial Banca de Personas, trabajan en conjunto con el area de Servicio al
Cliente para que los mismos no sientan la diferencia cuando se presentan a
realizar gestiones generando un servicio de calidad pero sobre todo que el cliente
se vaya satisfecho de haber sido atendido a la mayor brevedad posible, asi mismo
el personal de Servicio al Cliente cubre al Asesor Comercial cuando no se

encuentra dentro de la oficina y asi no se pierda la venta de algun producto.

Esta area no solo se encarga de atender clientes potenciales que se presenten a
la agencia sino que trabaja en equipo con las area de Banca Pyme y Banca de
Empresas, ya que a través de ellos se realizan alianzas con empresas para
establecer convenios de préstamos mediante deduccion de planilla a tasa
preferencial asi como las mismas empresas pueden adquirir créditos para
consolidacion de deudas, compra de vehiculo para uso personal de los duefios,

capital de trabajo entre otros servicios que brinda la Institucién.

Grupo Financiero Atlantida S.A. es una Institucion Financiera que se encarga de
ofrecer oportunidades de crecimiento a pequefias, medianas y grandes empresas
a través de las tres Bancas: Personas, Pyme y Empresas, las actividades que se
estuvieron realizando en el area de Asesores Comerciales estan orientadas a la
comercializacién de productos financieros que ofrecen la institucion teniendo como
principales los préstamos comerciales para libre destino asi como la recuperacion

de mora.



Vil

INTRODUCCION

Durante 10 semanas se procederd a poner en practica todos los conocimientos
que fueron adquiridos a lo largo de mas de 4 afos en la carrera de Administracion
Industrial y de Negocios, practica profesional que se realizara en la institucion mas
sélida y de mayor cobertura en todo el pais llamado Grupo Financiero Atlantida
S.A. El informe comprende cuatro capitulos donde se detalla y explica cada una
de las tareas que fueron delegadas durante el periodo establecido por la Gerencia
Comercial Banca de Personas, asi mismo se presentaran las futuras propuestas

de mejora que se encontraron durante la practica profesional en la Institucion.

El capitulo | esta formado por una breve resefia historica de la institucion donde se
detalla la vision, mision y valores para entender el ambito financiero asi como los
objetivos que se esperan cumplir durante el desarrollo de la practica. En el
capitulo Il detalla las actividades y responsabilidades que tendra el alumno
durante 10 semanas en el area de Banca de Personas en el puesto de Asesores

Comerciales.

En el capitulo Il el alumno en base a las actividades y responsabilidades
asignadas presentara una propuesta de mejora y el posible impacto que
representa para la institucion. Para finalizar en el capitulo IV se presentan las
conclusiones segun los objetivos propuestos, las recomendaciones dirigidas a la
institucion como a los futuros estudiantes, asi como los anexos que permiten

ensefar las experiencias que fueron adquiridas durante la practica profesional.






CAPITULO |



1.1 OBJETIVOS DE LA PRACTICA PROFESIONAL

1.1.1 Objetivo General

Aplicar en un ambiente de trabajo las habilidades, destrezas y
conocimientos que fueron adquiridos durante la vida estudiantil
universitaria, cumpliendo cada una de las tareas asignadas de manera
responsable y eficiente, realizando una propuesta de mejora para beneficio

de la institucion.

1.1.2 Objetivos Especificos

Desarrollar y apoyar de manera eficaz cada una de las tareas que se
realizan en el area de Asesores Comerciales, Servicio al Cliente y Jefe de
Agencia asi como la asignacion de tareas dadas por el Gerente Comercial

Banca de Personas.

Proporcionar propuesta de mejora para beneficio de la institucién de los
procesos que se realizan en el area donde se desarrolla la practica

profesional.

Conocer cada uno de los procesos que se realizan en el area de asesores
comerciales, asi como la resolucion de problemas para brindar un mejor

servicio a las solicitudes de los clientes.



1.2 DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

1.2.1 Reseina Histoérica

Grupo Financiero Atlantida S.A. se ha consolidado como la institucion bancaria en
la que Honduras confia siendo los Unicos con mayor cobertura en todo el pais,
contando con una red que incluye 189 agencias, 24 autobancos, 4 agencias
digitales y mas de 900 agentes Atlantida, los cuales tienen presencia en los 18

departamentos del territorio hondurefio.

Fue fundado en la ciudad de La Ceiba mediante el decreto aprobado por el
parlamento hondurefio en 1912 a favor del empresario estadounidense Ricardo
Sussmann, donde finalmente inicio sus operaciones el 10 de febrero de 1913. El
nombre del banco fue tomado del departamento de Atlantida ya que en ese
entonces era uno de los mas productivos en Honduras principalmente en el campo

agricola por la produccion bananera.

El decreto de la creacion de dicha institucién bancaria con una concesion de 50
afos establecia que la misma se dedicaria a todos los negocios reconocidos en
general como de banca teniendo como actividad principal la cooperacién y

facilidad para el desarrollo del comercio, la agricultura y la industria.

Grupo Financiero Atlantida S.A. fue autorizado por el Gobierno para fabricar
en la Casa Nacional de Moneda, monedas de oro, plata o cobre
sujetandose al tipo, peso y el titulo que establecen las leyes de la
Republica, la cual estuvo ejecutando hasta el afio de 1950 cuando el Banco



Central de Honduras fue rector de la politica monetaria del pais
centroamericano(Bancatlan, 2017e).

Es reconocida como una organizacion dinamica con productos de avanzada

atendidos por las siguientes areas:

e Banca de Empresas: donde brindan servicio a las medianas y grandes
empresas del pais ofreciéndoles novedosas lineas de crédito, asegurando

sus inversiones entre otros.

e Banca Pyme: proporciona a sus clientes las mejores soluciones financieras
y la experiencia de sus ejecutivos de brindarle el impulso que las pequeiias

y medianas empresas necesitan para desarrollarse en el mercado.

e Banca de Personas: atiende las necesidades individuales de los clientes en
forma agil y personalizada tratando de ser innovadores y ofreciendo una
amplia y completa gama de productos crediticios de ahorro e inversion en el

pais.

El actual presidente de la Junta Directiva es el empresario hondurefio Gilberto
Goldstein y el actual presidente ejecutivo también hondurefio Guillermo Bueso

Anduray.

Para este afio como parte del cambio y para dar un mejor servicio a sus clientes
decidio renovar su imagen el cual se ve reflejado en su slogan “Imagina, Cree,

Triunfa” donde caminan de la mano con sus clientes de que juntos hacen las



cosas posibles, donde expresan la adaptacion de una tradicional y prestigiosa

institucion al cambio generacional que se hace presente en la sociedad actual.

1.2.2 Misioén

Una institucion tan grande y de solido prestigio debe de saber hacia donde se va a
dirigir, contando con personal calificado para cumplir la misién dentro de la

institucion.

“Somos un sdlido Grupo Financiero que genera confianza, ofreciendo un portafolio
de servicios completo con calidad e integridad a los diversos segmentos en el pais

y la regién” (BANCATLAN, 2017a)

1.2.3 Vision

Una institucion tan grande y de sélido prestigio debe de saber cual va a ser su
propésito dentro del pais para poder guiar a su personal y asi cumplir la vision

dentro de la institucion.

“Ser el mejor Grupo Financiero en la regién que responda a la confianza
depositada por sus clientes con eficiencia, agilidad e innovacion de sus servicios,

con personal profesional experto y comprometido”.(BANCATLAN, 2017a)



1.2.4 Valores

BANCATLAN (2017b) Una institucion tan grande como es Grupo Financiero
Atlantida debe de contar con personal altamente capacitado que cumpla cada uno
de los valores que se requieren para laborar en dicha institucién de esta manera
permite asesorar al cliente con profesionalismo que solo un banco con tradicion

de servicio y cultura puede ofrecer.

e Integridad: actuar en forma congruente y transparente con los valores
personales y los del banco, manteniendo y promoviendo normas sociales y

éticas que generen un ambiente laboral sano, productivo y confiable.

e Compromiso: hacer propia la mision, vision y filosofia del Banco, creer e
involucrarse en el alcance de sus objetivos y metas, mostrando orgullo y

sentido de pertenencia.

e Excelencia: hacer las cosas bien, sin ninguna excusa, con el espiritu de
ser mejor cada dia, aceptando los retos como oportunidades de demostrar

y desarrollar el potencial.

e Profesionalismo: evidenciar con el comportamiento diario el apego a las
normas de cortesia, discrecion, decoro, prudencia, respeto y urbanidad que

se espera en todo colaborador del banco.



Solidaridad: reconocer la importancia del respeto a la dignidad humana de
toda persona en relacién directa o indirecta con el banco, demostrando
empatia y apoyo a las practicas individuales y colectivas de responsabilidad

social y las orientadas a la busqueda del bien comun.(BANCATLAN, 2017b)






CAPITULO Il



2.1 ACTIVIDADES REALIZADAS EN GRUPO FINANCIERO

ATLANTIDA S.A.

En este capitulo se daran a conocer las tareas que se realizaron durante la
practica profesional en el area de Banca de Personas en el puesto de Asesores
Comerciales departamento que se encarga de efectuar las acciones comerciales
orientadas a la venta cruzada de todos los productos y servicios de la banca como
ser: consumo, vivienda, pasivos, tarjetas y aquellos productos y servicios huevos
gue el banco desarrolle, para este puesto la persona debe brindar atencion
personalizada y diferenciada de los clientes reales o potenciales que acceden a la
agencia, de acuerdo a las directrices y planes comerciales establecidos por el
Gerente Comercial y a las politicas comerciales definidas por el segmento Banca
de Personas, cumpliendo en todo momento con los procesos, hormas,
procedimientos y estandares de servicio al cliente, ejecutando las metas y
objetivos asignados el cual contribuira al incremento del volumen de negocios de

la agencia.

2.1.1 Arreglos de pago tarjeta de credito

Los arreglos de pago se realizan a los clientes cuando los mismos no pueden
honrar la deuda adquirida en su tarjeta de crédito teniendo la opcién de tomarlo en
calidad de préstamo a tasa baja cancelado su tarjeta de crédito de esta manera el

cliente no sigue perjudicando su historial de crédito para tramites futuros.



Para poder realizar estos arreglos de pago de tarjeta de crédito el cliente debe de
llegar a un acuerdo con el area de Recuperaciones Creditlan, donde le exigen al
cliente realizar un pago minimo y después presentarse a una agencia con la

siguiente documentacion:

e Copia de cédula de identidad.

e Copia de carnet de trabajo.

e Copia de registro tributario nacional (RTN).

o Referencia familiar con teléfono fijo y celular, direccion de vivienda, nombre
y teléfono del trabajo.

e Referencia personal con teléfono, direccion, nombre y teléfono del trabajo.

e Original croquis de vivienda firmado por el cliente.

e Original firmada y sellada constancia de trabajo que detalle el cargo,
salario, antigiedad y deducciones.

e Estado de cuenta de 6 meses del banco donde le acreditan su salario o

copia de los cheques.

El cliente se presenta a la oficina con la informacion antes detallada y se procede

a completar los documentos requeridos por el banco:

e Solicitud unica de productos (SUP).

e Autorizacion de central de riesgos.



e Solicitud de cancelacion de contrato de tarjeta de crédito definido por la
CNBS.*

e Print de pantalla del Siscard® donde refleja los saldos al dia de |a tarjeta
de crédito.

e Plan de pagos.

e Hoja de cotizacién de seguro saldo deuda (Sieca).®

(Bancatlan, 2017a) Una vez se completan todos los documentos antes
mencionados, se procede a crear plantilla en sistema telesoft de entrega de
documentos y se imprime la hoja de remision de solicitudes donde va la firma de
entrega del Ejecutivo Comercial y la firma de recibido por Jefe de Agencia para
que él se encargue de ingresar los documentos los mismos sean revisados por el
Departamento de Validaciones para que luego pasen al area de Andlisis de
Crédito Banca de Personas quienes emitirdn una resolucion al cliente y asi pueda
honrar la deuda que maneja con su tarjeta de crédito., cuando la solicitud es
aprobada se procede a llamar al cliente para apertura de cuenta de ahorro si no
posee y firma de pagaré para que se realice el desembolso en la cuentay en la

misma se esté debitando el valor de la cuota a pagar por la deuda adquirida.

* Ver glosario: CNBS
> Ver glosario: Siscard
6 . .

Ver glosario: Sieca



2.1.2 Feria Roadshow Banco Atlantida S.A. — Grupo Flores

La alianza establecida consiste en ofrecer créditos de vehiculo a tasa
preferenciales para cada uno de los clientes, se programé un itinerario de giras en
cada uno de los departamentos de Honduras a fin de presentar la oferta variada
de vehiculos que ofrece Grupo Flores por medio de una oferta de valor

diferenciada con el producto de Préstamo Automotriz de Banco Atlantida S.A.

Mediante esta alianza se proveen beneficios especiales a los clientes como:

e Condiciones especiales de financiamiento por parte de Banco Atlantida
S.A.

e Precios exclusivos por parte de Grupo Flores.

¢ Amplia gama de modelos Toyota y Scania a nivel nacional.

e La exclusiva marca Ford para la zona centro sur.

e Bono de mantenimiento.

e Descuento especiales en todos los productos y servicios de parte de
Grupo Flores.

e Seguro de vehiculo a tasa preferencial.

e Gratis dispositivo de rastreo Lo/Jack (Detektor).

e Bono de combustible.

e Mantenimiento de vehiculo los primeros 5,000 y 10,000 kilémetros.



Durante esta feria como parte del equipo de Asesores Comerciales el Gerente
Comercial de Zona de Banco Atlantida S.A. en conjunto con el Gerente de Ventas
de Grupo Flores, tomaron la decision de que era de vital importancia que el equipo
de asesores comerciales realizara presencia en la compafiia para atraer clientes
potenciales interesados en adquirir el financiamiento. Se realizé una programacion
por dia para que el personal se presentara en las oficinas principales de Grupo
Flores San Pedro Sula, teniendo como dia asignado el martes 09 de octubre 2017
en horario de 9:00 a.m. a 5:00 p.m., donde se conté con materiales como: banner
publicitario de roadshow, formularios bancarios, laptop y autorizacién de central de

riesgos para precalificar al cliente e informarle si aplicaba al financiamiento.

Como resultado del trabajo en conjunto con el Asesor de Vehiculo de Grupo
Flores se obtuvo un cliente comerciante individual interesado en la compra de
vehiculo para uso personal, luego de intercambiar los contactos, se procedié a
enviarle toda la documentacion via correo que por politica del banco se requiere

para realizar el financiamiento.

El cliente, en un lapso de 3 dias, reunié toda la informacién solicitada por lo que se
procedié en conjunto con el Gerente Comercial de Banca de Personas de Agencia
Plaza Uno y Agencia Mall Galerias del Valle, a realizar reporte de visita en sector
El Ocaotillo del negocio, ya que dentro de la politica del banco, cuando se trata de
un comerciante individual se requiere que el personal realice visita para validar
que el negocio que el cliente posee es real y asi evitar negocios fantasmas que

ocasionen fraude.



Una vez recolectada toda la informacion se procedio a analizar los estados
financieros 2015-2016 y 2017 donde surgieron varias preguntas e
interrogantes ya que el cliente reflejaba utilidades superiores a lo que
mencionaba en la entrevista que se realizd, asi como determinar si el
cliente contaba con capacidad de pago para adquirir una nueva deuda
crediticia. Concluida la revision de estados financieros se procedié a
documentar el expediente para realizar su envio a Tegucigalpa al area de
Gerencia de Analisis de Crédito Pyme quienes se encargaran de aprobar o
denegar el crédito(Bancatlan, 2017c).

2.1.3 Precalificacion base de datos Grupo Alza

Durante varios meses el Gerente Comercial Banca de Personas ha estado en
negociaciones con la empresa Grupo Alza ‘para establecer convenio donde sus
colaboradores obtengan créditos a tasa preferenciales y se realice su pago por
medio de planilla pago plus, para ello el Gerente Comercial nos proporciond una
base de datos de 13 colaboradores solicitando se realizare la precalifacion en la

central de riesgos y se realizard analisis del monto del crédito que pueden aplicar.

La base de datos proporcionada por el Gerente Comercial incluia:

Nombre completo del colaborador.
e NuUumero de identidad.

e Salario mensual

e Deducciones por ley

e Condiciones del convenio (tasa asignada y plazos de acuerdo a montos).

7 Ver glosario: Grupo Alza



Con la informacion proporcionada se procedio a realizar la precalificacion de los
colaboradores en la herramienta llamada TransUnion (Tuca) ®teniendo como
resultado 3 empleados que no aplican a crédito por moras en créditos vigentes y
10 empleados que aplican a consolidar deudas para mejorar su situacion

financiera y adquisicion de otros bienes y servicios para libre destino.

Se detallé en cuadro de Microsoft Excel los montos que aplican cada uno de los
colaboradores tomando en cuenta las observaciones que rigen la politica de
crédito del Banco que son relacion cuota ingresos donde nos indique que la cuota
gue el colaborador obtenga no puede ser mayor de un 30% de su salario ya que
Banco Atlantida protege a sus clientes de no tener alto endeudamiento de manera
gue puedan cubrir el compromiso a adquirir y puedan tener solvencia econémica,
asi como el monto que el colaborador solicite no exceda de las prestaciones
laborales que por antigiiedad tiene derecho indicandonos que el colaborador al
momento de dejar de laborar en la empresa la prioridad sera cancelar la deuda

gue tiene con la institucion.

Se presentd informe al Gerente Comercial y él se encargé de detallar la oferta de
compra de cartera a Bancos y Comercios con los que el colaborador tiene
actualmente el crédito ya que la empresa busca que su colaborador no tenga
créditos adicionales que afecten su solvencia economica cada quincena y asi

pueda cubrir sus compromisos dentro del hogar.

& Ver glosario: Transfusion (Tuca).



Una vez concluida la entrega al gerente comercial se procedio a ingresar la
informacion en el programa Telesoft que es un programa que se encarga
de registrar todas las interacciones que se hacen con los clientes, asi como
en la agenda comercial del mes de octubre ya que el area de asesores
comerciales tiene una meta asignada que debe de cumplir mensualmente
registrando todas las actividades que realiza diariamente (Bancatlan,
2017c).

2.1.4 Préstamos de consumo cliente comercial

El area de asesores comerciales se encarga de atender todo cliente potencial que
desee adquirir préstamos para uso personal o también para capital de trabajo
siempre y cuando el monto no exceda arriba de L.1,000,000.00 ya que los mismos
tienen que ser remitidos al &rea de Banca Pyme.'° En Agencia Plaza Uno se
atendio cliente potencial que desea adquirir préstamo por L300,000.00 para capital
de trabajo, se procedio a realizar entrevista donde el cliente informé6 que es como
comerciante individual manejando un Taller de enderezado y pintura, con
antigledad de 15 afios operando de manera legal. Al realizar la precalificacion en
la herramienta llamada Transunion (Tuca) di6 como resultado que el cliente si
puede aplicar al monto solicitado y se procedié a darle los requisitos que por
politica solicita el banco cuando los ingresos que posee el cliente son del negocio

gue tiene actualmente.

El cliente, en el transcurso de una semana presento la documentacion la cual fue

completada inmediatamente con los formularios requeridos por el banco y se

° Ver glosario: Telesoft
10 .
Ver glosario: Banca Pyme



programo visita junto con el Gerente Comercial para validar que el negocio existe,

procediendo a tomar fotografias del mismo.

Al llegar a la agencia se llené en Microsoft Excel, *!la hoja de recoleccion de datos
donde se detalla toda la informacion que fue proporcionada por el cliente como ser
promedio de sus ventas, que porcentaje maneja al crédito o contado, quienes
figuran como clientes estrellas, que producto figura como producto estrella,
qguienes son sus principales proveedores, cuales son sus metas a corto, mediano y
largo plazo etc., luego se imprime junto con las fotografias y se procede a entregar

el reporte al Gerente Comercial quien firmara dando fe a la visita realizada.

Cuando se completan los datos, se procede a enviar correo al area de
analisis de crédito banca pyme informando que se remiten los documentos
originales por la bolsa para que estén pendiente y una vez lleguen, se
procede a realizar el analisis y asi informarle al cliente si aplica o no al
crédito solicitado, si el cliente aplica al crédito el area de liquidacion de
operaciones Tegucigalpa enviara via correo el pagaré que el cliente firmara
para proceder a realizar el desembolso, si el cliente no aplica se le estara
notificando y realizando devolucion de los documentos presentados e
informando del porque no aplica a dicho crédito (Bancatlan, 2017b).

2.1.5 Programa de mitigacién de mora

Es un programa que se encarga de ejecutar cobranza mediante pago inmediato
por parte del cliente, consolidacion interna de deudas, refinanciamiento o arreglo
de pago de tarjeta de crédito, este programa solo aplica para clientes que poseen

productos activos con Banco Atlantida S.A. Su obijetivo es refinanciar el 80-20 de

" Ver glosario: Microsoft Excel



la cartera de morosidad por falla operativa o insolvencia de pago de los clientes de

uno a unoy convenio.

Para poder entender de qué trata este programa el Gerente Comercial de Zona
Tegucigalpa, en conjunto con el Gerente Nacional de Analisis de Crédito Banca de
Personas programo con fecha 18 de octubre 2017 en horario de 7:00 a.m. a 9:00
a.m. reunién donde convocaron a todo el personal de Asesores Comerciales,

Ejecutivos de Banca de Personas, Ejecutivo de Vivienda y Creditlan.

El area de Recuperaciones del area norte, debe de estar involucrado como es el
proceso que se estara realizando para recuperacion de cartera ya que la reserva
del banco para cubrir mora del cliente se encontraba en punto critico reflejando
pérdidas, en dicha reunion se llegé a un acuerdo donde cada una de las agencias
gue tiene asignada cartera de clientes de convenio empresariales deberan
contactarse al area de Recursos Humanos para que a través de ellos se llegue a
un acuerdo con los colaboradores donde se les permita realizar arreglo de pago
por préstamo en mora y arreglo de pago de tarjeta de crédito en mora mediante
deduccién de planilla, para asegurar el pago mensual de los mismo y que el

cliente no siga afectando su historial de crédito para tramites futuros.

La cartera de clientes con la cantidad de empleados en mora que se esta

trabajando en Agencia Plaza Uno es la siguiente:

e Proteccién de Valores S.A. Zona Norte con 8 colaboradores activos dentro

de la empresa en mora.



e Anduro Manufacturing con 3 colaboradores activos dentro de la empresa en
mora.

e Bay Island Sportswear con 30 colaboradores activos dentro de la empresa
en mora.

¢ Molino de Café Maya Zona Norte con 13 colaboradores activos dentro de la
empresa en mora.

e Leche y Derivados S.A. Zona Norte con 43 colaboradores activos dentro de
la empresa en mora.

e Inversiones Disan actualmente no tienen colaboradores en mora.

e Compafia General de Accesorios S.A. actualmente no tienen

colaboradores en mora.

Para poder realizar estos arreglos de pago se programo una reunion y se visito el
area de Recursos Humanos de las empresas de convenio asighadas donde se
presento el listado de colaboradores en mora para que presentaran la siguiente

informacion al momento de firmar pagaré:

e Copia de cédula de identidad.

e Copia de carnet de trabajo.

e Copia de registro tributario nacional (RTN).

e Referencia familiar con teléfono fijo y celular, direccion de vivienda, nombre
y teléfono del trabajo.

e Referencia personal con teléfono celular, direccion, nombre y teléfono del

trabajo.



e Original croquis de vivienda firmado por el cliente.

Se procedio a trabajar empresa por empresa tomando el listado de cada uno de
los colaboradores en mora, revisando en el sistema eibs *?la deuda reflejada al dia
y en apoyo con el area de Creditlan recuperaciones para que proporcionara el
saldo de la tarjeta de crédito al dia que se estaba realizando el arreglo para
unificar la deuda a tasa preferencial de convenio y realizar el pagaré para llevar la
informacion nuevamente a la empresa y que cada uno de los colaboradores se
presentara con la documentacion solicitada a revisar pagaré y colocar su firmay

huella de aceptacion.

Al momento de realizar la firma de pagaré el asesor comercial debe de llevar la

siguiente informacion por parte del Banco:

e Solicitud Gnica de productos (SUP).*
e Anexo 2.

e Anexo 5.

¢ Almohadilla para colocar la huella.

e Teléfono celular para toma de fotografia del colaborador.

2 ver glosario: eibs
B ver glosario: (SUP)



Al momento de la firma de pagaré se procede a realizar entrevista a cada
uno de los colaboradores para ir completando los requisitos solicitados por
el banco y en equipo con el area de recursos humanos nos proporcionara
original las constancias de trabajo de los colaboradores detallando la
antigliedad, puesto de trabajo, salario y deducciones por ley asi como el
anexo 5 que debe de ir firmado por la persona autorizada de firmar
constancias donde la empresa en convenio establecido con el Banco se
compromete a realizar la deduccion mediante planilla (Bancatlan, 2017d).

2.1.6 Sistema Telesoft “Programa mitigacion de mora”

Cuando se completa toda la informacion para que los colaboradores entren al
programa de mitigacién de mora se procede a ingresarlos en el sistema llamado
telesoft creando una plantilla donde se completaban los datos detallados a

continuacion:

Sucursal: ciudad donde realiza el préstamo.

e Tipo: que préstamo se esta realizando.

e Circuito: producto en mora llamado seguimiento mora/refinanciamiento.

¢ No. de cliente: nimero asignado por eibs para identificar al cliente con los
productos que posee.

e Monto solicitado: el total de la mora a refinanciar tarjeta de crédito +
préstamo.

e Plazo solicitado: plazo otorgado por nuevo préstamo de uno a cinco afios

maximo segun monto.

e Destino del préstamo: consolidacion de deuda en mora.



e Nombre del ejecutivo comercial: gestor que esta realizando el crédito en
mora.

e Codigo SAP: *cédigo asignado por el banco al ejecutivo.

e Usuario eibs del ejecutivo comercial: codigo asignado por el banco al
ejecutivo.

e Cuenta de desembolso: cuenta del cliente donde se realizara el
desembolso de préstamo una vez aprobado.

e Cuenta a debitar: cuenta donde se realizara el débito del préstamo y los
pagos una vez aprobado.

e Fecha del primer pago: fecha que el cliente realizara sus pagos del
préstamo.

¢ No. de agencia: cédigo de agencia que se maneja internamente en el

banco para saber donde realizé el cliente su refinanciamiento.

Una vez se ingresa la plantilla con los datos antes mencionados se procede a
realizar el escaneo de todos los documentos para anexarlos a telesoft realizando
cambio de estado para que el mismo sea enviado al area validaciones
Tegucigalpa, quienes se encargaran de revisar la documentacién para que pase al
area de analisis donde determinaran si el crédito procede o no. Cuando el area de
analisis aprueba el préstamo, ellos remiten el documento al area de liquidacion de
operaciones quienes se encargaran de realizar el desembolso del nuevo préstamo

y asi el cliente quede con un nuevo producto que no refleje moras.

" ver glosario: SAP



CAPITULO Il



3.1 PROPUESTA DE MEJORA PARA GRUPO FINANCIERO

ATLANTIDA S.A.

Durante la préactica profesional en Agencia Plaza Uno se pudieron detectar varias
oportunidades de mejora que pueden permitir dar un servicio de calidad a los
clientes que se presentan asi como a los colaboradores que se encuentran dentro
de la agencia algunas se encuentran en las recomendaciones que se daran a la

Institucion.

3.1.1 Implementacion de kioscos electronicos

Los kioscos electronicos son una alternativa agil y conveniente para que el cliente
realice sus gestiones sin necesidad de pasar al area de servicio al cliente y

asesores comerciales ya que no le genera ningun costo al cliente.

3.1.2 Antecedentes

La necesidad de los kioscos se debe a la gran demanda de clientes que se
presentan diariamente para obtener los saldos de sus cuentas de tarjetas de
crédito para proceder a realizar sus pagos o saber cOmo esta su carga financiera
al dia, mismos que han presentado quejas al Gerente Comercial, Jefe de Agencia
y en el libro de quejas debido al mal servicio que han obtenido por la espera de
sus saldos ya que informan que no deberian de esperar de 30 a 120 minutos por

la impresién de sus estados de cuenta para luego hacer fila en el area de cajas
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para realizar sus pagos, con la implementacion se mejoraria el servicio que se les
da, no hubiera quejas escritas ni verbales asi como que obtuvieran clientes

potenciales que necesiten pasar a dichas areas.

Se detecto que de cada 40 clientes promedio que se atienden diariamente entre
las areas antes mencionadas 12 de ellos esperan promedio de 30 a 120 minutos
solo para saber el saldo de su tarjeta de crédito y luego deben de hacer fila para
realizar el pago de la misma generando molestia ya que no todos los clientes que
se presentan a estas areas realizan tramites rapidos y muchos de ellos tardan mas

del tiempo establecido por diferentes circunstancias ajenas a las areas.

3.1.3 Analisis de Costo-Beneficio

El andlisis de costo — beneficio en cuanto a la implementacion de kioscos
electrénicos como se esta manejando en las demas agencias se puede obtener
como resultado que los clientes se avocarian a ellos para imprimir el estado de
cuenta y saber el saldo a pagar de su tarjeta de crédito ya sea que
inmediatamente se avoquen a ventanilla a realizar pago, lo hagan online o se
vayan a otra agencia de esta manera se atenderian clientes que obligatoriamente
requieren pasar a estas areas y se mejoraria el servicio y el cliente se fuera

satisfecho de obtener sus estados de cuenta rapidamente.



Tabla 1 Costos

$8,000.00 $100.00 | $1,200.00 (Anual) $100.00 $9,400.00

Fuente: (National Cash Register Company/lnfatlan)15

Observacion proporcionada:

e Dos afios de garantia directa con National Cash Register Company.

Tabla 2 Costos

$7,700.00 $100.00 | $1,200.00 (Anual) $100.00 $9,100.00

Fuente: (Mercadolibre, 2017)

Observacion proporcionada:

e Tres meses de garantia por defectos de fabrica.

e Programa de proteccion al consumidor.

Los kioscos electronicos se pueden implementar en todas las agencias a nivel
nacional para que el cliente pueda tener el beneficio de obtener sus estados de
cuenta en el momento sin necesidad de pasar a servicio al cliente y asesores

comerciales, actualmente solo se cuenta con 4 agencias digitales ubicadas en San

B ver glosario: National Cash Register Company /Infatlan
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Pedro Sula y Tegucigalpa en centros comerciales la cuales son centro de
negocios donde el cliente realiza transacciones como depdsitos, pagos y retiros

asi como optar a préstamos y ser atendido por un ejecutivo 6 asesor.

Con la implementacion de los kioscos no generara costos adicionales de los que
se han mencionado anteriormente debido a que la empresa NCR e Infatlan se
encargaran de dar soporte y mantenimiento a las unidades que se encontraran en

todas las agencias a nivel nacional.

3.1.4 Impacto de la propuesta

La afluencia de clientes que en promedio andan alrededor de 40 clientes diarios
en el area de Servicio al Cliente y Asesores Comerciales que solicitan diferentes
servicios seria mas elevado debido a que se presentaran exclusivamente para

realizar transacciones que se detallan en el cuadro siguiente:



Tabla 3 Actividades

. . Afluenciade .
No. Servicio Requerido ) Observaciones
clientes
L Cuenta de ahorro, cuenta virtual pago plus 6 cuenta
1 Apertura de cuenta 10 personas diarias a'pagop
empresarial
2 Deposito a plazo fijo 1 persona semanal No es frecuente
3 Fondo de pensiones 5 personas diarias Depende la afluencia de clientes puede variar
Se precalifican 6 diarios para confirmar si aplicany 2
4 Préstamos de consumo 8 personas diarias se ingresan al sistema para aprobacion o
denegacion
. . 2 personas Puede aumentar la afluencia de clientes cuando hay
5 Préstamos de vehiculo . . iy .
mensuales condiciones especiales para adquirir vehiculo
. - 10 personas Durante se realiza la venta de préstamo se puede
6 Tarjetas de crédito . - . o
semanales realizar ofrecimiento de tarjeta de crédito
- 6 personales Pueden ser cambio de firma, actualizacién de datos,
7 Mantenimiento de cuentas L X 7
semanales adicion de firma, cancelacion de cuenta entre otros
. . L . Realizan cambi lasti r deterioro, extravio,
8 Tarjeta de debito y crédito 4 personas diarias S PENE DD PR [ B, O
bloqueo y desbloqueo
Reposicion de pin tarjeta debito . Realizan cambio de pin por perdida u olvido del
9 P p . J y 5 personas diarias p_ porp
crédito mismo.
L . . L Activacion de producto por primera vez,
10 Activacion de mensajitos atlantida | 3 personas diarias - P ) porp
mantenimiento del servicio o desbloqueo
L, . . Activacion de producto por primera vez,
11 Activacion de banca en linea 4 personas diarias . P ) porp
mantenimiento del servicio o desbloqueo

Fuente: (Elaboracién Propia)

Ambas areas cuentan con una infinidad de tareas que se realizan en diferentes

dias segun cliente que se presente a requerirlas.

Al implementar el kiosco electrénico en la agencia se pueden obtener clientes

potenciales que aumentaran la rentabilidad de la misma en cuanto a la colocacion

de productos financieros sobre todo se obtuvieran clientes satisfechos de poder

obtener sus estados de cuenta sin pasar a estas areas y esperar tanto tiempo.
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Importancia de los kioscos electrénicos

Hoy en dia para que una Institucion bancaria marque la diferencia de las demas
debe de ir a la vanguardia con la tecnologia, los kioscos electronicos son modulos
de autoservicio para los clientes para que puedan obtener informacion sin
necesidad de pasar a areas donde les consumira tiempo y a su vez les causara un

mal servicio siendo la misma una medida alternativa para fidelizarlos.

e Impactante imagen y presencia empresarial: considerada como una mejor
alternativa para promocionar producto, servicio e imagen los cuales se
deben de colocar en lugares estratégicos para que los clientes lo puedan
visualizar.

e Disposicion extendida: puede obtener la informacion a cualquier hora del
dia sin necesidad de pasar a servicio al cliente.

e Tramites rapidos: se evita largas filas de espera en servicio al cliente ya que

cuenta con un sistema automatizado, eficaz y veloz.(NCR, 2016)

Beneficios de los Kioscos Electrénicos

Al implementar los kioscos electrénicos se esta contribuyendo a la fidelizacion de
clientes hacia la institucion y a crear preferencia ya que podran obtener sus saldos
en el momento, estaran satisfechos con el servicio y asi no tendran excusas para

no realizar sus pagos en la fecha establecida.



e Descongestionamiento en el area de servicio al cliente y asesores
comerciales de esta manera se atenderian clientes que necesiten pasar a
estas areas.

e Acceso a la informacion de sus tarjetas de crédito de manera oportuna y
precisa.

e Mayor satisfaccion del cliente.

¢ Inteligencia de mercado diferenciacion de la competencia.

e Uso mas eficiente de los recursos.

e Su funcion es 100% informativa de los saldos de sus tarjetas de crédito.

e El servicio se puede ofrecer de lunes a domingo.

Plan de Accidn

Se solicité apoyo al personal de Informatica Atlantida Honduras para que a través
de ellos se pudieran obtener los precios de National Cash Register Company por
la compra de kioscos electronicos los cuales se obtuvieron pero no fue
proporcionada la cotizacion proforma por politica ya que solo dan para tramites de
pago asi mismo se envio correo desde la pagina web a la empresa Estrasol

Strategic Business Systems de México y no fue contestado.



Tabla 4 Comparacion de cotizaciones
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Responsables de la

Estado de Cuenta de
Tarjeta de Crédito

(Mercado Libre)

Cotizacion Propuesta Proveedores implementacion y Inversion Fecha de Aplicacion
Mantenimiento

Kiosco Electronico
para impresion de ! :

1 Estado de Cuenta de NCR Infatlan-NCR $9,400.00 feb-18
Tarjeta de Crédito
Kiosco Electronico . .

ara impresion de Estimaciones
2 p P precio de mercado Infatlan $9,100.00 feb-18

Fuente: (Elaboracion Propia)

Para realizar la compra del kisoco electrénico se tienen dos opciones que son la

compra a través del mercado libre que no se recomienda ya que solo cuenta con

tres meses de garantia y el personal de Infatlan debe implementarlo y asi mismo

darle mantenimiento, por lo que se recomienda trabajar directamente con el

proveedor National Cash Register Company (NCR) ya que ellos se encargan de

dar la implementacion y mantenimiento con el personal del infatlan asi mismo

proporcionan dos afios de garantia por cualquier inconveniente que pueden llegar

a tener el kiosco.

La aplicacion de los kioscos electrénicos quedard a criterio de la institucion

tomando en cuenta las observaciones que fueron dadas.



CAPITULO IV
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4.1 CONCLUSIONES

Se desarroll6 de manera eficaz cada una de las tareas que se realizaron en
el area de Asesores Comerciales, Servicio al Cliente y Jefe de Agencia,
dando apoyo y soporte a las asignaciones que fueron dadas por el Gerente
Comercial Banca de Personas teniendo como resultado la ampliacion de
nuevos conocimiento en cuanto a la negociaciones de compra de cartera

para establecimiento de nuevos convenios entre otros.

Se brindé propuesta de mejora para mejorar el servicio que se le da a los
clientes con sus tarjetas de crédito de esta manera, se obtendra como
resultado clientes potenciales que desean adquirir productos activos o
pasivos con la institucion asi como clientes satisfechos de obtener sus

estados de cuenta sin tener que esperar tanto tiempo.

Con los nuevos conocimientos que fueron adquiridos tanto practicos,
tedricos, la interaccion diaria con los clientes, el manejo de conflictos asi
como las herramientas de trabajo han generado el incremento de la
competitividad, el crecimiento profesionalmente y dar pronta resolucién de
problemas para brindar un mejor servicio a las solicitudes de los clientes

generando satisfaccion y agradecimiento en el servicio.
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4.2 RECOMENDACIONES

A Grupo Financiero Atlantida S.A. se recomienda tomar en consideracion la
propuesta de mejora y las recomendaciones en base a los andlisis realizados en la
revision del programa siscard por impresiones innecesarias, botiquin de primeros
auxilios y sistema de tickets para atencion de clientes de esta manera se

obtendran mejores resultados con los niveles de insatisfaccion de los clientes.

Al aplicar la propuesta no solo se satisface la demanda de los clientes si no que
aumentaria la rentabilidad de la agencia obteniendo como resultados clientes
potenciales quienes daran referencia del servicio proporcionado atrayendo nuevos

clientes.

Se recomienda evaluar procesos que se realizan por practicas mas sencillas para
mejorar el nivel de productividad que el area de asesores comerciales y servicio al
cliente poseen actualmente debido a la alta afluencia de clientes que se presentan
a la agencia considerando que no se cuenta con el suficiente personal en dichas

areas para poder cubrir la demanda de clientes en el dia.

A continuacion, se presentan una serie de recomendaciones hacia la Institucion

para que puedan ser consideradas y evaluadas.
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4.2.1 Revision del Programa Siscard por impresiones

innecesarias

Durante el periodo de realizacion de practica profesional en el area de asesores
comerciales se dio soporte al area de servicio al cliente debido al alto volumen de

clientes que llegan diariamente a la agencia.

Se detect6 que cuando la persona de servicio al cliente realiza alguna tarea en
siscard inmediatamente se va una gestion a la impresora dando una alerta en la
fotocopiadora la cual se tiene que imprimir para poder sacar fotocopias e

impresiones en la misma generando desperdicio de papel

A continuacion se presenta una tabla donde refleja el desperdicio de papel que se
contabilizo en un periodo de tres dias y al final del mes cuanto fue el exceso total

gue se acumulo para ser usado como papel reciclado.

Tabla 5 Informe desperdicio de papel

No.|Impresiones Innecesarias | 1dia | 2dia | 3dia TOt;I:SnS Mensual Observaciones

*La cantidad de hojas puede varias segin
movimiento de clientes diarios asi mismo se puede
1 Desperdicio de Papel 20 hojas | 23 hojas | 21 hojas| 64 hojas [512 hojas*| detectar que al final del mes puede ser mas de una
resma de papel que se desperdicia y termina siendo

usada como papel reciclado

Fuente: (Elaboracién Propia)

Lo que se recomienda es que se envié una peticion de servicio (Sysaid) al area de
Infatlan para que se presenten a las oficinas a realizar una revision de la
computadora de servicio al cliente y elimine dicha alerta para que no estén

saliendo impresiones innecesarias generando un ahorro de papel que puede ser
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usado para otras solicitudes que los clientes requieran de esta manera bajaria lo

gue es la requisicion de papel para la agencia.

4.2.2 Botiquin de Primeros Auxilios

Como cada lugar de trabajo es obligatorio que existan un botiquin de primeros
auxilios sin embargo se ha podido detectar que la agencia no cuenta con ello, lo
cual para que el colaborador pueda solicitar medicamentos debe de llamar via
teléfono a la clinica que esté ubicada en la oficina principal donde muchas veces
el teléfono esta saturado y la llamada no es atendida o en algunos caso la llamada
es atendida pero el medicamento no se recibe en el momento si no que hasta en
la tarde que es despachado por el area de correspondencia o el gestor de la
farmacia y en algunos casos el medicamento llega hasta el dia siguiente, si se
contara con un botiquin de primeros auxilios no hubiera necesidad en algunas
ocasiones que el colaborador solicitara medicamentos de los cuales no requiere
atencion médica asi como el colaborador no tuviera que ausentarse y trasladarse

a la oficina principal para ser atendido por el doctor del banco.

A continuacion se presenta tabla explicativa del porque es importante tener

botiquin de primeros auxilios
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Tabla 6 Explicativa del porqué de botiquin de primeros auxilios

- . Lugar donde se debe Horade Horade . :
No. Visita al doctor Frecuencia 9 . Observacion 1 Observacion 2
presentar Salida Regreso
Estas areas solo cuentan con un personal por lo
que mientras uno se encuentra donde el doctor
*Las horas pueden |la otra persona debe de estar cubriendo las dos
1 empleado del area de Oficina Principal 1calle variar dependiendo la areas elevando los tiempos de espera y las
o a lvezala o . . . . ; 7 o )
1 servicio al cliente o e Edificio Bancatlan a la par | 10:00 a.m.* | 12:00 p.m.* | cantidad de citas que | quejas de los clientes por falta de personal y en
asesores comerciales del Hotel Sula tenga el doctor para muchos casos el doctor despacha al
ese dia colaborador y el mismo solo se presenta a la
agencia con la nota que debe de irse a su casa
a descansar.
Esta area solo cuenta con tres cajeros por lo
que si uno se avoca donde el doctor los otros
*Las horas pueden cajeros deberan asumir la carga del cajero
Oficina Principal 1calle variar dependiendo la | faltante aumentando los tiempos de espera y
1 empleado del area de lvezala L i . X . N N
2 . Edificio Bancatlan a la par | 10:00 a.m.* | 12:00 p.m.* | cantidad de citas que |las quejas de los clientes por falta de personal y
cajas semana
del Hotel Sula tenga el doctor para en muchos casos el doctor despacha al
ese dia colaborador y el mismo solo se presenta a la
agencia con la nota que debe de irse a su casa
a descansar.

Fuente: (Comision de Higiene y Seguridad Laboral)

4.2.3 Sistema de ticket para atencién a los clientes

Diariamente se atienden promedio de 150 a mas clientes en el area de cajas de

los cuales un 10% a mas dependiente fechas pasan al area de servicio al cliente a

realizar otras gestiones de servicio donde ellos después de haber hecho fila

esperando hasta 1 hora deben de esperar nuevamente hasta 40 minutos para ser

atendidos generando molestia ya que estuvieron esperando en el area de cajas.

A continuacion se presenta tabla explicativa de los tiempos de espera sin sistema

Tabla 7 Tiempos de espera sin sistema de tickets

. Tiempo de ) Tiempo de espera
. |Servicio al| Asesores Tiempo de espera .
Caja . " . .| esperaen . . asesores Observaciones
Cliente* | Comerciales h servicio al cliente .
cajas comerciales
Sin Sistema Los tiempos de espera
de Tickets = pueden variar dependiendo
i N 15 clientes 5 clientes 1 hora 40 minutos 50 minutos la transacciones que esten
realizando los clientes en
dichas areas.*

de tickets
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Fuente: (Elaboracion Propia)

Si se implementara el sistema de ticket en la agencia asi como se maneja
actualmente en otras agencias los clientes después de ser atendidos en el area de
cajas no tuvieran que esperar tanto si desean realizan una gestion en el area de
servicio al cliente o asesores comerciales ya que se les daria prioridad por haber
esperado en otra area asi no hubieran quejas de los clientes por la espera, se
daria una mejor atencién y los clientes no se irian de la agencia molestos por no

ser atendidos e inclusive no se perderian posibles clientes potenciales.

A continuacion se presenta tabla explicativa si se implementa el sistema de tickets

en la agencia

Tabla 8 Tiempos de espera con sistema de tickets

. Tiempo de . Tiempo de espera
. |Servicio al| Asesores Tiempo de espera .
Caja . " . .| esperaen . . asesores Observaciones
Cliente* |Comerciales ) servicio al cliente .
cajas comerciales
Con ]
Sistema de Los tiempos de espera
Tickets 150 pueden variar dependiendo
s 15 clientes 5 clientes 1 hora 10 minutos 7 minutos la transacciones que esten
realizando los clientes en
dichas areas.*

Fuente: (Elaboracién Propia)

A la Universidad Tecnoldgica Centroamericana (UNITEC) se recomienda
realizar alianzas estratégicas que permitan que los estudiantes realicen pasantias
en algunas clases que tenga relacion con el trabajo que se realiza en la institucion

de esta manera pueden poner en practica lo aprendido en clase con la vida real.
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Las clases que se pueden involucrar para realizan pasantias son: Analisis
Contable, Gerencia, Financiera, Microeconomia, Macroeconomia, Mercadotecnia,
Investigacion de Mercados, Contabilidad para la Toma de Decisiones, Mercados e

Intermediarios Financieros entre otros.

A los estudiantes futuros profesionales de Honduras se recomienda que
participen en todas las visitas que se realizan en las empresas para que vayan
conociendo como es el ambiente laboral, participar en proyectos vinculados a la
carrera para poner en practica los nuevos conocimiento que han sido adquiridos
producto del aprovechamiento debido que le dan a sus clases y participar en
programa Global Career para poder obtener responsabilidades, compromisos y

adaptacion en el mundo laboral.
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GLOSARIO

1. Anexo 2: Documento que firma el cliente donde aceptan que si renuncia o
lo despiden sus prestaciones seran para cubrir crédito que adquirié copia
que va para el ministerio del trabajo.

2. Anexo 5: Documento que firma la empresa donde se compromete a
realizar mediante planilla las deducciones de la cuota de préstamo
adquirida por el colaborador.

3. Banhprovi: Banco Hondurefio para la produccion y la vivienda, fondos que
se utilizan para obtener créditos de vivienda entre otros.

4. Central de Riesgos: sistema administrado por la Comision Nacional de
Bancos y Seguros, mediante el cual se consolida la informacién
proporcionada por las instituciones supervisadas de todas las personas
naturales y juridicas que adquieren compromisos u obligaciones crediticias
con ellas, de su calidad de deudores, codeudores, avales o fiadores.

5. Cliente: todas aquellas personas naturales o juridicas con las que Banco
Atlantida establecen una relacién contractual. Por ejemplo: aperturas,
transacciones de depositos, créditos etc.

6. Comision Nacional de Bancas y Seguros (CNBS): es la entidad
encargada de la supervision, inspeccion y vigilancia de la actividad
bancaria, de seguros, previsionales, de valores y demas relacionadas con
el manejo, aprovechamiento e inversion de los recursos captados del

publico.
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7. Eibs: Sistema que detalla la situacion financiera del cliente esta disefiado
para automatizar las operaciones diarias de una institucion financiera.

8. Fondos Propios: son fondos propios de Grupo Financiero Atlantida S.A.
para que el cliente pueda adquirir préstamo para compra de vivienda entre
otros.

9. Grupo Alza: es una empresa dedicada a la elaboracién y distribucion de
productos alimenticios, manejando las marcas sasson, cashitas y pet food.

10.Infatlan: Informética Atlantida Honduras departamento que se encarga de
dar soporte tecnolégico al Banco.

11.Instituciones Supervisadas por la Comision: Son aquellas instituciones
gue se encuentran bajo la supervision, vigilancia y control de la Comision
Nacional de Bancos y Seguros.

12.Lavado de Activos (LA): proceso para dar apariencia de legalidad a
actividades de origen no licito.

13.Lista de Excepciones: Es una lista de personas naturales y juridicas que
no cumplen con los requisitos establecidos por el Banco, por tal razén, se
ha creado el listado con el objeto de prevenir que las personas incluidas en
el mismo, tengan acceso a los productos y servicios que la institucion
ofrece a sus clientes.

14.Mercado Libre: es un sistema en el que el precio de los bienes o servicios
es acordado por consentimiento entre los vendedores y los compradores
mediante las leyes de la oferta y la demanda

15.Microsoft Excel: es una aplicacién que se utiliza para realizar tareas

financieras, contables asi como sacar calculos en el banco.
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16.National Cash Register Company: empresa que realiza soporte y venta
de kioscos electronicos a la industria financiera.

17.Persona Juridica: son aquellas que legalmente estan en capacidad de
adquirir derechos y/o contraer obligaciones, independientemente que sean
de propiedad publica o privada o estén constituidas como sociedades
anonimas, sociedades colectivas, asociaciones, cooperativas u otro tipo
legalmente permitido.

18.Persona Natural: Se define como un individuo en pleno goce de sus
facultades mentales y en capacidad de adquirir derechos y contraer
obligaciones.

19.Rap: Régimen de Aportaciones Privadas, fondos que se utilizan para
obtener préstamos de vivienda entre otros.

20.Relacién Cuota Ingreso: Porcentaje que se requiere para poder aplicar a
crédito el cual no debe de exceder el 30% de su salario.

21.RoadShow: Encuentro o presentacion promocional que se desarrolla en
una serie de lugares.

22.Seguros Atlantida (Sieca): sistema encargado de realizar el costo del
seguro que el cliente adquiere por su préstamo el cual se paga al momento
de realizar el desembolso.

23.Siscard: sistema que registra el historial de tarjetas de crédito, tarjetas de
deébitos y seguros adquiridos por el cliente.

24.Solicitud Unica de Productos (SUP): Hoja informativa donde se detalla
breve historia del cliente por ejemplo: Datos Generales, Datos Laborales,

Patrimonio etc.
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25.Sysaid: programa que se utiliza para realizar peticiones de servicio al area
de Infatlan.

26.Telesoft: Sistema donde se registran cada una de las transacciones que
realizan los clientes asi como solicitudes de crédito, constancias etc.

27.Transunion (Tuca): es una herramienta que se encarga de proporcionar
todo el historial de obligaciones crediticias existentes que posee el cliente,
sirve como referencia para determinar si el cliente maneja buen
comportamiento de pago o no.

28.Usuario: todas aquellas personas naturales o juridicas con las que Banco
Atlantida establecen una relacion contractual de manera ocasional. Por

ejemplo: remesas, beneficiarios en pagos de cheques etc.
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Anexo 1 Logo de Grupo Financiero Atlantida S.A.

)

Banco
Atlantida

Imagina. Cree. Triunfa.

Fuente:(Bancatlan, 2017c¢)

Anexo 2 Cotizador para préstamos

U Banco Atlantida
Cotizador

Inicio Parametros

Opciones

Accion

Q Consultar Buro

&> Cotizar
Informacion General

m Herramienta de Analisfs

Auditoria Seguridad

Cotizador de Prestamo

Producto (Ninguno) v

No. Cotizacién
20173380002%

Analisis por Gestion del Crédito

SubProducto

CAT
0.00

Comision de Desembolso

0.00 0.00
Seguro de Vida Seguro de Deuda
0.00 0.00
Informacién General Cliente Informacién Producto
Identificacion del Cliente Tipo Identificacion Pais Identificacidn
(Ninguno) v (Ninguna)
Primer Nombre Segundo Nombre Primer Apellido
Fecha de Nacimiento Profesion Estado Civil
i (Ninguno) v (Ninguna)
Teléfono No. Celular Correo Electrdnico
Nacionalidad Empleado o Convenio
(Ninguno) v (=]
Segmento de Cliente Sub-Segmento de Cliente
Segmenta Personas v v

Fuente:(Bancatlan, 2017d)

BUSCATCHPROCESOS

(Ninguno)

Cuota Hivelada

0.00

Comisién Administrativa

0.00

Seguro de Dafio

0.00

Es Asalariado

No. Cliente EIBS

Segundo Apellido

Edad del Cliente

(=



Anexo 4 Sistema de Préstamos DIDO

& o
TIDA =¥ prRESTAMOS

Bienvenid@: ATLBFDZN

LICITUD UNICA DE PRODUCTOS: 505704
Solicitante: 949457
Solicité: LPS 50,000.00 Destino: __ PAGO, COSOL DEUDAS
Producto: C.C. Asalariado Plazo: 36 (Meses)

Crédito:Aprobade por : 50,000.00, en 36 meses al 34.500000%; Sin Aval
|cuota Mensual => 2,247 67, Seguro => 1,032.50 ¥/ Cobrar Seguro  Aplicar== | | Cobro por Papeleria

Tarjeta de Crédito: , Motivo:M/A

Documentos Incluidos

SUP de Selicitante
Identificacion{Fotocopia Identidad)
Constzncia de Ingresas

Recibo Publico (ya Pagado)
Croquis v fatos de residendia

Autor, Central Crediticia

||| XX

Pagars

Fuente:(Bancatlan, 2017d)

Anexo 3 Sistema CRM

WOpelador Front Office
Bisquedas grabadas v = [iniciar [ Ampiado | 5]

Vta Prod i 13352, Op i desde BCT, Sefior B Volver -~ (£ -
[SlGrabar | 3 Cancelar | [fNuevos @ [B | Crear operacion subsiguiente | Iniciar salida | Sigues @ &

Personalizar Mensajes de sistema  Salir del sistema

L G Yo

Pagina inicial

~ Oportunidad: Detalles [ Tratar

Pool trabajo
5 Datos generales Fechas
Calendario
(i s Clase: Vta Prod financieros Fecha de inicio:  22.11.2017
N ID: 13352 Fecha cierre:  22.12.2017
Interlocutor comercial )
—— Descripcién:  Oportunidad desde BCT Ciclo de ventas
Adquisicion y ventas -
Interesados:  Sefior Fase de ventas: Prospeccion
Actividades.
. Direccion del interesado:  RESIDENCIAL SANTA ISABEL |/ SAN PEDRO SU.. Estado:  Doctos. Completos por Asesor
Ordenes de servicio
Perscna de contacto principal. Motivo:
ectn e mence Empleado responsable:  Sefiors Clasificacion
Utiliz.plltima vez Pronést. Grupo de oportunidades:  Clientes nuevos
Volumen de negocios previsto: 60,000.00 HNL Origen:  Actividades Sucursal

136511 Validar Doc Relev.prongstico:  [71 Prioridad:  Muy importante

133724 Regularizar.

50013814 Oportuni ~Producto [ Nuevos Tratar lista a

14368 Oportunidad ) - i

Acciones = Posicién ID de prod... | Pred. ID de cate... Categoria Mento Produ... Moneda | Valor neto
[Egi] 10 PP_FID_... PRESTAMO PERSONAL ATLANTIDA FIDUCIARIO | PERSON...  Préstamo... 60,000.00 HNL 60.000.00

~ Ofertas relaciones  Asignacién posterior

Acciones | Operacion Clase cperacion .| Fecha
50012837 Propuesta financiera 22112017
~ Actividades planificadas B

B No existen resultados

- izaci impli Tratar lista =
Funcién del interlocutor ID de interlocutor Nom Inte___
Empleado responsable 1000480308 Sefiora =
Interesados 1000443446 Sefior ~
Jefe 1000477294 Sefior =
Jefe 1000478209 Sefiora ]

[}

~ Datos organizativos [ Tratar | Log determinacion



Fuente:(Bancatlan, 2017d)

Anexo 5 Sistema de Seguros Atlantida (Sieca)

f SEGUROS ATLANTIDA

Hacemos MdS por usted.

Sistema de Emision Remota Atlantida =z SERA sz sz Q) Miembro del Grupo Financiero Atlantidal

SERA  Saldo Deuda ~ Colectivo Vida v Autos ~ Incendio ~ Reportes

Log in.

Use su cuenta para ingresar al sistema.

Ingresar

Nombre Usuario

Contrasefa

Fuente:(Bancatlan, 2017)

Anexo 6 Sistema TransUnion (TUCA)



Arbol Producto S

Biisqueda 2
Bisqueda
Ver Prod. Modif/Asoc. o 1D de Cliente -
Sin Gestion (52) ¥ Ll
Hoos: 1D de Cliente
A Ofrecer (0) v Documento CEDULA DE IDENTIDAD . S —
T Fechade Nacimiento 05/11/1978
= &-Mail Modo Consulta
En Tramite (4) 2 Estado Civil Casadota)
® DEPS CUENTA AHORRO - CLENTA Sexo fascuiino Recientes S
AHORRO REG.M/N - Sal Nro: Empresa Origen Banco Atlantida Personas
728165 Comentario Convenio autematriz
® Pmos. Comerciales Personas - . Jar
z;";“‘ F‘:"ﬁ‘zg‘:gss“""‘ En Cuotas - D oo Reclamos Recientes &
ro: Comentarios Adicionales
@ Ptmos. Comerciales Personas -
Ptmo Fid A Consumo En Cuotas -
Sl Hro: 1441558
® Ptmos. Comerciales Personas -

Ptmo Fid Al Consumo En Cuotas -
Sal Mro: 713721

Morosos Otras Empresas (0) ¥

Maoroso (0) 2
No le interesa (0) ¥
Prueba (0) ¥
Rechazado (0) ¥
Vendido (0) 2

Fuente:(Bancatlan, 2017)




Anexo 7 Sistema Telesoft

(Honduras)  Menu Principal ~ Cambig de contrasefia  Cerrar Sesign

TransUnion SISTEMA DE CONSULTA EN LiNEA

CONSULTAR SUJETO JURIDICO  CONSULTAR OTRO PRODUCTO MANUAL INTERPRETACION ~AYUDA PMF/FAQ

Solicitud de Historia de crédito (Sujeto Fisico)

Para solicitar un reporte completo de crédito, complete el formularic que a continuacidn se presenta, luego dar clic en el boton de
Enviar

* Los a

ndican los ca

riscos

anja igatorios

(1) Los signos de admiracion denotan error en el formato ¢ falta de digito verificader.

Cobro de consulta

SUCURSAL DE COBRO BANCO ATLANTIDA S.A v

Motivos y productos adicionales para el reporte

MoTIVO AGREGAR AL REPORTE:
SOLICITUD PRODUCTO M Score Generico 2.0

Precalificade Abierto MultiProducto Atlantida

Identificaciones

CEDULA DE REGISTRO TRIBUTARIO
IDENTIFICACION L o MACIONAL
PERSOMAL

IDENTIFICACION DE

IDENTIFICACION DE RESIDENTE TEMPORAL
RESIDENTE PERMANENTE
OTRA IDENTIFICACION

PASAPORTE

Nombres
PRIMER NOMBRE SEGUNDO APELLIDO
SEGUNDD NOMBRE APELLIDD CASADA

PRIMER APELLIDO

Fuente:(Bancatlan, 2017)



Anexo 8 Cotizacion Seguro Saldo Deuda

Edificio SONISA, Costado Este Plaza Bancatlan

/_ SEGU ROS ATLANTI DA Apto. 3373, Tegucigalpa, Honduras, C.A.
/‘] Hacemos mas por usted. Tel (504) 2232-4014/2280-0007 Fax (504) 2232-3688/2239-9960

COTIZACION DE SALDO DEUDA

Tegucigalpa, M.D.C.
04-DIC.-2017

Seiiores:
Reciba un cordial saludo de SEGUROS ATLANTIDA, S.A., la compaiiia mas solida y solvente de Honduras.

Le agradecemos la oportunidad de asesorarle en la planificacion de los seguros. Adjunto le remitimos la Cotizacion
de nuestro plan de Saldo Deuda, garantizado como los seguros mas competitivos dentro del mercado asegurador a nivel

nacional.
(" oomcio: |
VIGENCIA DESDE: 04-DIC.-2017 VIGENCIA HASTA:  04-12-2022

DICHO SEGURO TIENE LAS SIGUIENTES COBERTURAS:

/” MUERTE
INVALIDEZ TOTAL Y PERMANENTE POR ENFERMEDAD O ACCIDENTE (ANUAL)

N

DETALLE DE SUMA Y PRIMAS:

MONTO PRESTAMO:  L-250,000.00

PLAZO: 60
PRIMA TOTAL: L.11,925.00
Exclusion

Siempre que el seguro principal este en vigor y la invalidez total y permanente se produzcan antes que el asegurado cumpla 69 afos
de edad y el asegurado no se encuentre incapacitado y enfermo al momento de tomar el seguro.

Sin otro particular, le saludamos esperando que la informacion sea de su interés.

Atentamente

w'mx-‘o '
B

ORIGINAL

fdzaldivar

Fuente:(Bancatlan, 2017)



Anexo 9 Formulario Solicitud Unica de Productos (SUP)

Fuente:(Bancatlan,

| SOLICITUD UNICA DE PRODUCTOS
2017) sl manca avLanmpa BANCA DE PERSONAS

el el el el
Aval
Anexo 10 5

B PRODUCTOS A SOLICITAR

Moneda Crédito de consumo []
H Cuenta de ahorros [] Tarjetadedébitc Nueva[] Adicional(] T?r::::rda cré]dno. Crédito de vehiculo  (J
Cuenta de cheques [0 ¢ Agencia donde desea reclamar su tarjeta? Monto
Ti Adicional (] Plazo:
Ip
Cuentas relaci a su tarjeta para: Tipo: Destino:
Créditos Bancarios of Certificado de depésito [J 1. Compras y ATM Cuentaa
Empresa Atiéntida Online [0 2. Cajero ATM Cuenta a debitar:
DATOS PERSONA
Emprosa Primer nombre Segundo nombre Primer apellido Segundo apeliido Apeliido de casada

B ACTIVOS - PATRI|

Tipo de identificacién: | Cédula de identidad [J Camet deresidente[]  Pasaporte[] R.TN.(J

Inmuebles: No. de identificacion Nacionalidad Fecha de nacimiento Ciudad de nacimiento
Direccién: Afio: Mes: Dia:
Vialor Camursis) sexo | MO FO Estado civil: | Sottero [ Casado [ Divorciado () Viudo (] Unién libre [
No. de hijos No. de dependientes I Nivel educati guno (] S d ] F (]
Primaria (]~ Universitaria (] Profesi
[Ocupacién: : :
Empleado empresa privada [] Independiente (] Jubilado (] Estudiante (] Ama de casa[] Otros[]
Empleado publico [[] Cargo: Especifiqué
Si es independiente: Tipo de actividad o sector econémico de la empresa :
) Agrop ia[] Pesca ] Minera [J Manuf o c ion(] C io (] Salud(] Hoteles y restaurantes (] Transportes (]
Teléfono vivienda: Fi iera (J ia O p on J E ion OJ Servicios[]  Otros [J E ifi
Personal: Nombry Tiene algin familiar que trabaje en Banco Atlantida ? Si [J No[J Nomb Parentesco
: DATOS D BICACIO
Teléfono vivienda: cién de residencia 1:

Comercial: | Establg Direccién 2:
Bancarias: | Entidad

| Tiempo de residencia:

Ciudad: ./ Direccién de internet: [ Teléfono de residencia:
Fecha apertura: : Tino de viviend Propia O) Familiar [J Alquilada (]
Ba " ) Teléfono celular: ipo de vivienda: ropia amiliar lquilada
. . Nombre del dad -
lombre del arrendador '
Fecha apertura: (Sl Ia vivienda es alquilada) T
B DATOS DEL CON) Envio de correspondencia: Casa [] Trabajo (] Apdo. postal (]  No. Ciudad
Direcclon — DATOS LABORAB
Primer nombre
m donde trabaja: Cargo:
[ tual Antigliedad en la terior Tipo de contrat
No. de identificacion it 00 19 Smpremm e VT o s i Bl oot
i Ciudad Teléf Ext.
Ocupacién 0 cargo actual Direccion de la empresa i eléfono y
: OR O A RA
glal ingresos. - . R R TR AT R T e . 3
B DEPENDIENTES E Ingresos mensuales: it Bl AR S D S SA TRAL 2t A PR S ; Eal
Primer nombre Sueldo I Comisiones I Alquileres Otros I Total ingresos

ifi fuente de otros ingresos:

Egresos n

Gastos familiares

B INFORMACION DE Tarjetas de crédito: GRS ol G PR te S L s
Numero de Tarjeta Saldo total de deuda Limite de crédito

Primer nombre S

Alquiler o hipoteca Total egresos

Vehiculo Pago otras deudas

No. de identidad Emitida por Numero de Tarjeta Saldo total de deuda Limite de crédito

1 2100357 REV 01-16 WP 01-16
Ocupacién: Am":‘g:g

B AUTORIZACIONES

1 Declaracion de Oﬂggn de Fondos: En cumpiimiento de las normas legales para la apertura y manejo de Cuentas de Cheques, de Ahorro y Deposito a Términa, declaro ante Banco Atiantida que
para este fin p de y no son producto de actividad(es) ilicita(s).

2, Débito Automético: Aulor!m a Banco Aﬂénlfda para que debite de mis cuentas o cualquier deposito que individual o conjuntamente posea en Banco Atléntida el valor correspondiente a las cuolas de

amz;lzacm por concepto de capital, intereses y primas de seguros sobre obligaciones adquiridas asi mismo para contratar y/o renovar la péliza sobre seguros de vida, seguros de deuda y sobre garantias

reales.

3. Autorizacién de M: Autorizo expresamente a Banco Atlantida, para que antes del desembolse de! crédito solicitado pueda completar los espacios en blanco del documento de préstamo que estoy

firmando con las condiciones, monto, plazo, tasa de interés y otras que se requieran, En el evenlo que mi solicilud de crédite no sea autorizada, el Banco procederd a la anulacién de dicho documento.

4. Am W! consulta y reporte a la Central de Riesgos: Autoriza irevocablemente a ustedes a realizar las investigaciones sobre mis cuentas tanto activas como pasivas en |a Central

de Riesgos de la Comision Nacional de Bancos y Seguros o en cualquier ofra Central de Riesgos a la que Banco Aflantida tenga acceso. Esta autorizacion igualmente faculta al Banco Atiantida a registrar mi

comportamiento crediticio a dicha Central de Riesgos y alras a las que el Banco pertenezca.

5. Declaro que toda la informacion proporcionada en esta solicitud es verdadera y autorizo a Banco Atlantida para su comprobacién por cualquier medio.

Firma del solici

Para 150 exclusivo del Banca. ; : ;
Salicitud atendida por: , ___ Fechadeingreso al sistema;




Formulario Solicitud Unica de Productos (SUP) continua

Fuente:(Bancatlan, 2017)



Anexo 11 Anexo

ANEXO 5

San Pedro Sula

de del 2017
Sefiores
BANCO ATLANTIDA, S.A.

Estimados Sefores:

Por este medio notificamos que de aprobarse la solicitud de préstamo al Senor (a)
con Tarjeta de identidad

No. procederemos a deducir mediante planilla, la
cantidad necesaria que ustedes nos indiquen para facilidad crediticia solicitada por nuestro
empleado.

Serd responsabilidad del empleado hacer el pago en caso de que el valor retenido del salario
y prestaciones no alcance para hacer el pago completo de la cuota o saldo pendiente.

Asimismo en caso de prescindir de sus servicios, todo valor correspondiente a sus
prestaciones sera para cancelar el saldo que tenga con BANCO ATLANTIDA, en caso de
que existiera saldo pendiente a la fecha de su liquidacién.

REPRESENTANTE LEGAL DE LA EMPRESA

Fuente:(Bancatlan, 2017)



Anexo 12 Autorizacién de Persona Natural

AUTORIZACION DE PERSONA NATURAL

Senores
BANCO ATLANTIDA S.A.
Presente

Estimados Sefiores:

Yo, mayor de edad, de nacionalidad Hondureiia ,
de este vecindario, por y en consideracién a que BANCO ATLANTIDA S.A., me otorgard
facilidades crediticias, por este acto los faculto irrevocablemente para que en cualquier
momento puedan solicitar de la CENTRAL DE INFORMACION CREDITICIA
dependiente de la COMISION NACIONAL DE BANCOS Y SEGUROS, asi como de
todas las Instituciones del SISTEMA FINANCIERO en HONDURAS y de cualquier
Institucion Bancaria Extranjera, toda la informacién que consideren necesaria respecto de
créditos que se me hayan otorgado y de obligaciones que con ellos tenga pendientes, a cuyo
efecto autorizo a esas entidades piblicas o privadas para que atiendan las solicitudes
correspondientes y le faciliten al BANCO ATLANTIDA S.A., la informaci6n que requiera
sobre los temas indicados.

En fe de lo cual, suscribo la presente Autorizacién, en la ciudad de San Pedro Sula,
Departamento de Cortes, a los dias del mes de del afo 201

Firma
Identidad No.

Fuente:(Bancatlan, 2017)



Anexo 13 Reporte de Visita Pyme

QB Banco Atlantida S——

*Nombre del Cliente:
*Nombre del Negocio:
*Tipo de negocio:
*Direccion:

*Persona Entrevistada:

*Fecha:

INFORMACION GENERAL
*Antigliedad de la Empresa

*Gerente o administrador
actual

*Edad del Administrador

*Habilidades y conocimientos del Gerente o Administrador: (Educacion, Cursos o Talleres Recibidos, Experiencia (Afios y tipo de Negocios Similares))

DESCRIPCION DE LA EMPRESA
*Cudl es la finalidad de la empresa?

*Cudl es la composicion accionaria de la empresa? Si aplica?

*Cuantas personas componen el equipo administrativo-operativo y cuales son sus habilidades gerenciales?

*Cudles son los principales funcionarios de la empresa?

*Quien figura como sucesor gerencial en la empresa: (Nombre, Afios de Experiencia, Edad, Nivel Academico)

*Cudl es la cantidad de empleados? Sueldos y tiempo promedio de laborar?

* Cuantos negocios posee el principal administrador? (en caso de poseer 2 0 mas actividades o rubros no relacionadas realizar reporte de visita para cada rubro)

MERCADO
*A quien considera su principal competencia? Como hace para establecer preferencia de sus clientes.

*Cudl es el mercado objetivo de laempresay que cobertura tiene el negocio?

*Cuadl es la cantidad de clientes que posee el negocio, enumere sus principales clientes y cudl es el porcentaje de concentracion de ventas con el principal cliente?|

*Quienes son los principales proveedores de la empresay cudl es el porcentaje de concentracién de compras con el principal proveedor?

*Cudles son los principales productos de la empresay cual figura como producto estrella?

*Cudles son los precios de sus principales productos y/o servicios?

*Cudles son las politicas de cobro y pago

*El cliente es generador de divisas?
Si
No

*El local donde funciona el negocio o la empresaes:
Propio:

Alquila:

Mensualidad L.

Fuente:(Bancatlan, 2017)




*Enumere la cantidad de activos fijos con que cuenta el cliente/Empresa

Cuenta sus activos fijos con seguro de dafios? (Monto Asegurado, Aseguradora)

*Cuédl es el destino del crédito solicitado

*Que otras fuentes de pago tiene la empresa

*Como maneja sus inventarios? (considerar costo, control y rotacién)

*Esos inventarios cuentan con seguro de dafios?  Si: No:
Monto Asegurado L. Aseguradora:
*Como realiza sus ventas? Al contado Al crédito

*Si son al crédito como selecciona los clientes sujetos de crédito y cuél es el plazo que otorga?

*Determine con una (x) el comportamiento de las ventas en el afio

la visita

Ventas Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo |Junio |Julio | Agosto | Septiembre Octubre | Noviembre Diciembre
Altas
Regulares
Bajas
Nulas
*Cudl es la ubicacién geogréfica de la empresa?
BREVEMENTE CUALES SON SUS PLANES A:
*Corto plazo
*Mediano plazo
*Largo plazo
FOTOGRAFIAS:
Nombre y firma del ejecutivo de cuenta que realiza Fecha de la visita: Sucursal

Anexo 13 Reporte de Visita Pyme continua

Fuente:(Bancatlan, 2017)







Anexo 14 Formato de recoleccion de informacion para scorecard

Cliente/Empresa:
Numero de cliente
Direccion:
Sucursal:

Destino:

Clase de Facilidad:
Plazo del Crédito:

1. ¢Es una empresa familiar?

3.¢Cudl es el nimero de

socios/accionistas?

5. ¢Hace cuanto tiempo tiene
acciones el principal accionista?

7. éCuanto tiempo tiene de ser el
principal administrador?

9. ¢Como son las habilidades del
equipo administrativo?

11. ¢ Cuantos negocios posee el

administrador?

13. ¢ Cual es el género del principal
administrador?

15. ¢Cuantas personas dependen
del principal administrador?

17. ¢El principal administrador
posee casa propia?

19. ¢Cuantos afios tiene de residir
en la vivienda actual?

FORMATO DE RECOLECCION DE INFORMACION PARA SCORECARD

Si
No

Excelentes (Vtas >25%)

Muy Buenas (Vtas 15%>x<24.9%)
Buenas (Vtas 5%>x<14.9%)
Regulares (Vtas 0.1%>x<4.9%)
Sin Crecimiento (Vtas=0%)
Malas (Vtas -4.9%>x<-0.1%)
Pesimas (Vtas x< -4.9%)

2 0 més lineas relacionadas

1 linea de negocio

2 0 més no relacionadas

Masculino

Femenino

Si

No

Fecha:

Ejecutivo de Cuenta:

Monto de Solicitud:

Plazo del Crédito:

Fondos
Tasa de Interés Tasa Redescuento
2. ¢El principal accionista es el si

inci ini ?
principal administrador? No

(Determinado por el ejecutivo de cuenta)

4. ¢ Cudl es el porcentaje de acciones
del principal accionista?

6. ¢Cual es el porcentaje de acciones
del principal administrador?

8. ¢Cuantas personas componen el
equipo administrativo?

10. ¢ Cuantos afios tiene de
experiencia el principal
administrador en negocios
similares?

12. ¢Cudl es la edad del
administrador?

14. ¢Cual es el estado civil del
administrador? Soltero(a)

Casado(a)
Divorciado(a)
Viudo(a)
Unién Libre

; i . Ninguno
16.¢Cudl es el nivel educativo del

administrador? Primaria

Secundaria

Licenciatura

Postgrado
18. ¢la casa es ofrecida en si
garantia?

No

20. ¢ Cudntos afios tiene de ser
cliente de Bancatlan?




Anexo 14 Formato de recoleccion de informacion para scorecard continua

21. ¢ Cuantos productos activos y
pasivos tiene con BASA?

23. ¢Cuantos productos del activo
pagados/ vigentes tiene con
Bancatlan?

25. ¢Cual es el maximo de dias de
atraso en el Resto del Sistema
Financiero sin BASA en los ultimos
12 meses?

27. ¢Cual es el nimero de créditos
pagados/vigentes que tiene con
otros bancos?

29. ¢ Con qué frecuencia solicita
créditos con otros bancos?

31. ¢Cual es el niimero de
consultas al buré de crédito en los
ultimos 3 meses?

33. ¢Cuenta con sucesién
gerencial?

35. ¢Qué cobertura tiene el
negocio?

37. ¢Cual es la ubicacién fisica de
la PYME?

39. ¢Como esta ituido el

0

De 1 a 30 dias
De 31 a 60 dias
De 61 a 90 dias
Mas de 90 dias

Cliente Nuevo

negocio?

Menor a 6 meses
Entre 6 meses a 1 afio
Mas de 1 afio

Cliente nuevo con otros bancos

Ninguna

Mas de 1

No tiene sucesor establecido
Familiar
Socio

Empleado de confianza

Internacional
Nacional
Regional

Local

Local propio independiente de la vivienda

Local rentado

Vivienda

Sin constitucion
Comerciante Individual
S.deR.L

S.A.

S.AdeCV

22. ¢Promedio de sus Pasivos dentro
del Banco? (MILES)

24. ¢Cuél es el maximo de dias de
atraso con BASA en los ultimos 12
meses?

26. ¢ Con qué frecuencia solicita
créditos con Bancatlan?

28. ¢Cual es el maximo de dias de
atraso con casas comerciales en los
ultimos 12 meses?

30. ¢ Cual es el maximo de dias de
atraso en el sistema financiero y

comercial incluyendo BASA en los
ultimos 6 meses?

32. ¢Como considera la informacién
financiera del cliente?

34. ¢ Cuanto tiempo de experiencia
tiene el sucesor en el Negocio?

36.¢Cual es la ubicacion geografica
de la PYME?

38.¢Cuantos afios de antigliedad
tiene el negocio?

40. ¢Esta registrado el negocio?

0

De 1 a 30 dias
De 31 a 60 dias
De 61 a 90 dias
Mas de 90 dias

Cliente Nuevo

Menor a 6 meses
Entre 6 meses y 1 afio
Mas de 1 afio

Cliente Nuevo

0

De 1 a 30 dias
De 31 a 60 dias
De 61 a 90 dias
Mas de 90 dias

Cliente Nuevo

0

De 1 a 30 dias
De 31 a 60 dias
De 61 a 90 dias
Mas de 90 dias

Cliente Nuevo

Confiable y de forma expedita

Confiable tras repetidas
solicitudes al cliente

Con discrepancias tras repetidas
solicitudes al cliente

0
Menor a 2 aiios
De 2 a 5 afios

Mayor a 5 afios

Rural
Semi-Rural
Urbano

Si
No



41.; Como considera las barreras
de entrada a la industria ?

Altas R i

. 42. ¢ Cuantos empleados tiene a
Intermedias tiempo completo?®
Bajas

(Lo determina el ejecutivo de cuenta)

43, ; Cuantos empleados tiene a
medio tiempo?

45. ; Qué cantidad de clientes
posee el negocio?

47. ¢ Cudl es el porcentaje de
concentracion de ventas al
principal cliente?

44, ;Cudl es el tiempo promedio de
[por actividad por medio de un P de los -

subcontratista)

46. ;A qué tipo de actividad se
Menos de 5 dedica el negocio?
De5als
Del5a30

Piblico en general o mas de 30

48. ; Como posicionaria su
producto/servicio dentro del
mercado ?

49. ; Como considera el nivel de
competencia?

Producto Lider

Mejor y ido en el

50. : Como son las habilidades de
mercadeo?

52.:Cudl es el porcentaje de
concentracién de compras al
principal proveedor?

54, ;Como son los términos de
pago pactados/reales con los
clientes?

Mejor que la ia, pero sin en el

mercado.

Poca ventaja competitiva, pero establecido.

Con poca ventaja competitiva y de reciente entrada
al mercado

51. ;Como considera la situacidn del
A . = mercado?

Crecimiento en ventas = 0 >25% en ultimos dos afios
Crecimiento en ventas = o < 25% en ultimos dos
afios

Ventas estables en ultimos 2 afios

Disminucién de ventas en dltimos 2 afios

Mueva linea de negocio sin clientes confirmados

53. ¢ Tiene proyecciones
financieras?

menaor al pactado

Cobro recibido en plazo

55. i Como son los términos de pago
pactados/reales con los
proveedores?

Cobro recibido en plazo
pactado

Cobro recibido en plazo
superior al pactado

Gerente Sucursal/Regional

Menos de 1 afio
De 1 a5 afios
De 5 a 10 afios
Mis de 10 afios

Agricultura
‘Ganaderia
Caficultura
Palma Africana
Hortalizas
Madera
Agroindustria
Comercio
Servicio
Manufactura
Inmobiliaria

Transporte

Sin competencia

Lider Regional en el mercado con
ventaja sostenida.

Lider regional en el mercado con
reciente ventaja competitiva.

Competencia intensa que NO
erosiona los mdrgenes de
ganancia de los principales
productos.

C ia intensa que
los mdrgenes de ganancia de los
principales productos.

En Crecimiento

Estable

En Declive

Tiene

Mo tiene

Pago realizado en plazo menor al
pactado

Pago i en plazo p

Pago realizado en plazo superior
al pactado

Ejecutivo de Cuenta

Anexo 14 Formato de recoleccion de informacion para scorecard continua



Fuente:(Bancatlan, 2017)

Anexo 15 Kiosco Electrénico

Fuente: (NCR, 2016)

Anexo 16 Ubicacion de Agenma donde se realizé la practica

G mn ays
"

.1
’

"
, farmacia Siman
.

‘Bancg Atlantida

PlazalUno
i
i [

{
I}

Google




Fuente: (Google Maps, 2017)

La ubicacion del kiosco electrénico sera al entrar a la agencia donde actualmente
se encuentra el rotulo de Residencial Valle Escondido (mano derecha) para que
los clientes puedan visualizarlo al momento que ingresan.

Anexo 17 Ubicacion del Kiosco Electrénico vista 1

Ubicacion del Kiosco
Electronico

Fuente: (Agencia Plaza Uno)



Anexo 18 Ubicacioén del Kiosco Electrénico vista 2

Financiamiento disponible con fondos RAp
BANHPROVI y fondos propios 1

Fuente: (Agencia Plaza Uno)



Yo Francis Dessireé Zaldivar Neal, con numero de cuenta 20951055
certifico que el informe elaborado como requisito de mi practica
profesional previo a la examinacion del comité evaluador de la
carrera de Licenciatura en Administracion Industrial y Negocios ha
sido redactado en base a experiencias personales y doy fe que no ha
sido copiado parcial o totalmente del trabajos anteriormente
presentados, excepto aquellas partes que han sido debidamente
citadas y cuyos autores han sido reconocidos dentro del texto de mi

informe.

Habiendo dado fe de lo anterior, me someto a las sanciones
contempladas en el Reglamento de Disciplina, segun lo establecido
en el articulo 16:” En el caso de fraude en exadmenes y plagio en
trabajos, tareas, investigaciones o proyectos, se sancionard ademas
con la anulacién total de su valor’. Remitiéndose al Comité de Etica
para la firma del acta correspondiente por falta grave, aceptando

matricular proyecto de graduacién en el periodo siguiente.

Nombre y Firma del alumno



