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RESUMEN EJECUTIVO

El presente documento contiene la experiencia vivida durante el periodo de practica
profesional durante los meses de octubre a diciembre que se llevé a cabo en la empresa Banco
Atlantida, ya que al ver que institucion bancaria es una empresa rentable, estable y grande en
el pais, fue realmente atractiva la idea de realizarla alli. Una empresa donde se logré obtener

una gama de conocimientos nuevos en el sector bancario y en relacion a créditos.

La eleccion de realizar la practica en la compafiia, Ilega después de considerar la idea de poder
tener la experiencia en el sector financiero de la banca del pais y asi poder conocer la
estructura y el orden que requiere dicha labor especialmente por la trayectoria del banco en el

pais.

El puesto que se desarrollé durante la practica profesional fue el de ejecutivo de cuenta del
departamento de banca de personas, brindando la oportunidad de desarrollar capacidades de
manejo de estrés, tiempo, finanzas y trabajo en equipo. El puesto se convirti6 en un reto ya
que requeria de distintas actividades, donde se logro aplicar la mayor parte de los
conocimientos obtenidos en clases en relacion a finanzas, produccion y créditos.
Adicionalmente se elaboré una propuesta de mejora que beneficiara a la compafiia y su

afluencia de clientes en el departamento.



Las actividades realizadas fueron en relacion a los tramites de préstamos y tarjetas de credito,
a todo el proceso que conlleva un cliente en su etapa de pre aprobacién® y aprobacion. El
aprendizaje del entendimiento de la cartera de préstamos fue realmente vital. Estas actividades
contribuyen al control y seguimiento de los distintos tramites que solicitan los clientes. Se
logré colaborar en todo el proceso desde la identificacion de prospectos hasta la
documentacion de sus expedientes, asi como la revision de la cartera de préstamos. También
se participo en la programacion de visitas comerciales que consistia en la gestion logistica de
todo lo que conlleva la visita y su presupuesto?, ya que adicionalmente se llevé el control de

gastos comerciales que también se relacionan con los gastos generados por las visitas.

Para llevar a cabo las tareas mencionadas con éxito, fue vital la interaccion con los sistemas
de informacion de la empresa y las politicas de crédito. Asi como los conocimientos
adquiridos en relacion a finanzas. Una clase que realmente genero un gran impacto positivo
fue la clase de mercados e intermediarios financieros en la cual se adquirié conocimientos en
relacién a créditos, riesgos crediticios entre otros, temas que fueron relevantes para el

entendimiento de las funciones y la l6gica del funcionamiento del departamento.

En el documento se resume la experiencia vivida en la practica profesional, asi como también
la propuesta de mejora elaborada en base a las oportunidades de mejora observadas durante el

periodo de préactica profesional.

! Ver glosario: Pre aprobacion

2 Ver glosario: Presupuesto.



INTRODUCCION

Un paso importante en la carrera universitaria es la practica profesional, la cual concluye con

el presente informe resumiendo todos los conocimientos adquiridos en la carrera.

Se logro participar en todo el proceso que conlleva la asignacion de préstamos y tarjetas de
créditos a clientes naturales, actividades que requiere de concentracion y seguimiento dentro
de la empresa, y de la cual depende una gran cantidad de clientes. Fue positivo, la confianza
que la empresa tuvo al permitir el desarrollo de actividades que se relacionaran con temas tan

delicados como el historial crediticio de los clientes y aprobacion de sus lineas de crédito.

En el presente informe se detalla las diferentes actividades realizadas dentro del departamento
de banca de personas en Banco Atlantida, sucursal del centro de San Pedro Sula, lugar donde

se realizo la practica profesional por un periodo de 10 semanas.

El documento esta construido en 4 partes, el capitulo uno expone los objetivos del documento
y los datos generales de la empresa; el capitulo dos presenta todas las actividades realizadas
que conllevaron a la realizacion de la propuesta de mejora; continuando con el capitulo tres
gue consiste en la propuesta de mejora presentada a la empresa y que contiene una evaluacion
de los riesgos y beneficios de la misma. Por ultimo, el capitulo cuatro que concluye todo lo

que fue la experiencia y los principales retos de la misma.



CAPITULO |



1.1 OBJETIVOS DE LA PRACTICA PROFESIONAL

1.1.1. Objetivo General

Generar estrategias que permitan mejorar el servicio que se les ofrece a los clientes naturales,
por medio del departamento de Banca de personas con el objetivo de incrementar la cartera de

negocios y mejorar la satisfaccion al cliente.

1.1.2. Objetivos Especificos

1) Generar una propuesta de mejora que logre reducir los costos de departamento y evitar
los reprocesos, con el objetivo de mejorar la administracion de los recursos del

departamento y del tiempo de la jornada laboral.

2) Colaborar en todos los procesos que involucre la banca de personas para poder
identificar los reprocesos y asf generar una estrategia® que permita reducirlos y agilizar

los procesos.

3) Realizar estrategias de seguimiento de clientes actuales de la empresa, que permita

retener un mayor porcentaje de los clientes de la banca de las personas.

¥ Ver glosario: Estrategia.



1.2. DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

1.2.1. Resefia Historica

El Banco Atlantida nace en la Ceiba, de donde proviene su nombre en honor al departamento
de Atlantida, uno de los méas productivos de honduras, principalmente en el campo agricola.

(Banco Atlantida, 2016)

Debido a que en esos afios solo existia un Banco Comercial en el pais con sede en
Tegucigalpa los socios Vaccaro-D’Antoni vieron la necesidad de un banco en la zona norte.
Fue asi como un 10 de febrero de 1913 fundaron en la ciudad de La Ceiba el Banco
Atlantida, al que bautizaron con ese nombre en honor al departamento de Atlantida. (Banco

Atlantida, 2016)

El Banco inici6 operaciones con un capital de 1,000.000.00 de Lempiras dividido en 5,000
acciones conforme a las leyes vigentes en ese tiempo y muy pronto el Gobierno lo nombr¢ el
emisor oficial de la nueva moneda del pais y le dio la autorizacidon para emitir sus propios

billetes. (Banco Atlantida, 2016)

Los socios fundadores del Banco Atlantida hace 100 afios fueron 29. El banco Atlantida es
una de las pocas instituciones hondurefas con agencias en todo el pais. Segun apuntes
historicos, los primeros dos bancos comerciales de Honduras datan de 1889, cuando se

autorizo la fundacion del Banco Centro Americano y el Banco Nacional Hondurefio, ambos

*Ver Figura 3: Estructura organizacional de la agencia sucursal del Centro de SPS



con la facultad de emitir billetes, que luego se fusionaron para constituir ese mismo afio el

Banco de Honduras, que sigue operando en Tegucigalpa. (Banco Atlantida, 2016)

En 1913 el Banco Atlantida emiti6 sus primeros billetes llamados “Pesos” los que causaron
gran admiracion entre la poblacion porque tenian disefios muy elegantes y originales, el Peso
se mantuvo hasta 1931, afio que el Congreso Nacional establecio el “Lempira” como moneda

oficial del pais. (Banco Atlantida, 2016)

El Banco Atlantida siguié emitiendo sus propios billetes hasta 1950, afio que fue fundado el
Banco Central de Honduras y en enero de 1954 la oficina principal del banco fue trasladada a
la ciudad de Tegucigalpa. Desde 1966 hasta 1974 Banco Atlantida estuvo asociado con el que
en ese tiempo era uno de los 3 bancos més grandes del mundo, el Chase Manhattan Bank,

N.A de New York. (Banco Atlantida, 2016)

En la actualidad el Banco Atlantida es una de las instituciones bancarias mas importante y
prestigiosas del pais. Posee cobertura en todo el territorio nacional, con 189 centros de

servicio y oficinas’ en los 18 departamentos del pais. (Banco Atlantida, 2016)

Banco Atlantida es una institucién que ofrece cuentas de ahorro, créditos, préstamos, tarjetas

de crédito, seguros® entre otros servicios bancarios con el objetivo de ayudar a las personas

% Ver anexos: Figura 7 “Oficina Ejecutivo de Cuentas”

8 Ver glosario: Seguro.



y empresas con sus transacciones bancarias. Es un banco solido con una buena imagen en el
pais, de los pocos que se encuentra en la mayoria de los departamentos y municipios del

Honduras.

1.2.2. Misioén

La misién del banco explica el propdésito de la empresa, su compromiso con los clientes. La

empresa define como mision:

“Es un sélido Grupo Financiero que genera confianza, ofreciendo un portafolio de servicios
completo con calidad e integridad a los diversos segmentos en el pais y la region.” (Banco

Atlantida, 2016)

1.2.3. Vision

La vision del banco define la forma en que se ve la empresa a nivel global, su meta a largo

plazo en el mercado. La empresa define como vision:

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

experto y comprometido.” (Banco Atlantida, 2016)



1.2.4. Valores y principios de la empresa

La empresa es una comparfiia que tiene afios en el pais, distinguida por una imagen corporativa
intachable, con una cultura fuerte cuyos valores son el pilar de la empresa, representando la

esencia de la misma. Los valores mencionados son: (Banco Atlantida, 2016)

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 misidn, vision y filosofia del Banco, creer e involucrase
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.

e Solidaridad: Reconocer la importancia del respeto a la dignidad humana de toda
persona en relacion directa o indirecta con el banco, demostrando empatia y apoyo a
las précticas individuales y colectivas de responsabilidad social y las orientadas a la

busqueda del bien comdn.



1.2.5. Propdésito de la empresa

El proposito del banco es la realizacion de negocios bancarios en el sentido mas amplio
dedicandose en forma habitual y sistematica a la intermediacion financiera, efectuando

. z 7 - . . R
operaciones de préstamos’ o0 inversiones con recursos obtenidos del publico en forma de
depdsito, bonos, titulos, obligaciones en forma de moneda nacional y extrajera y prestacion de

servicios profesionales pablicos y privados. (Banco Atlantida, 2016)

En Banco Atlantida, sus colaboradores se han consolidado como la institucion bancaria en la
gue Honduras confia, como los Unicos con cobertura en todo el pais. Cuentan con una red que
incluye 189 agencias, 24 autobancos y mas de 900 Agentes Atlantida, los cuales tienen
presencia en los 18 departamentos del territorio hondurefio. Esto los respalda como una marca

cercana y confiable, avalado ademas por su solida trayectoria. (Banco Atlantida, 2016)

1.2.6. Productos que ofrece banca de personas

Banca de personas en el banco es un area que ofrece distintos servicios y productos®
orientados a la satisfaccion de las distintas necesidades que presentan los clientes. Los
servicios y/o productos se clasifican en remesas familiares, ahorro e inversion, tarjetas,

vivienda, créditos®, seguros y vida digital.: (Banco Atlantida, 2016)

" Ver glosario: Préstamo

8 Ver tabla 5: Productos que Ofrece el Banco
% Ver glosario: Crédito



1.2.7 Estrategias de Negocio

Banco Atlantida es reconocido como una organizacion dinamica con productos de avanzada

atendidos por nuestras areas: Banca de Empresas, Banca de Personas y Banca Pyme.

e A traves de su Banca de Empresas brindan servicio a las medianas y grandes empresas
del pais ofreciéndoles las méas novedosas lineas de crédito, asegurando sus
inversiones. A través de diversos servicios bancarios a la vez administran el pago de
salario de los empleados y manejamos las cuentas por cobrar.

o Banca Pyme® pone a disposicion de sus clientes las mejores soluciones financieras y
la experiencia de sus ejecutivos para brindarle el impulso que las pequefias y medianas
empresas necesitan para desarrollarse en el mercado.

e La Banca de Personas atiende las necesidades individuales de nuestros clientes de
forma 4gil y personalizada tratando de ser innovadores y ofreciendo la més amplia y

completa gama de productos crediticios, de ahorro e inversion en el pais.

19 \er glosario: Banca Pyme



CAPITULO II



2.1 ACTIVIDADES REALIZADAS

El &rea asignada es el departamento de banca de personas, en el cual procesan las solicitudes
de tarjetas de crédito y prestamos** de los clientes de las sucursales de la zona norte del pais.
Dentro de las actividades desarrolladas la actividad principal que se desarrollo fue la
identificacion de perfiles y prospectos ya que es la primera fase del proceso de los tramites de
solicitud de préstamos y tarjetas de crédito. A continuacion, se detallan las actividades

desarrolladas en el area durante el periodo de préactica profesional.

2.1.1 Identificacion de perfiles y prospectos

En banca de personas un prospecto es un cliente potencial, una persona que no es cliente de la
compafiia, pero cumple con todas las caracteristicas para serlo. Uno de los trabajos asignados

consistia en identificar esos prospectos y brindarles informacion.

Usualmente los prospectos llegan a la compafiia o llaman a ella para solicitar una linea de
crédito o una tarjeta de crédito. Luego para procesar la solicitud el cliente debe dar la
autorizacion para acceder al buro de créditos™? y revisar su historial crediticio’® para que de

esta forma se revise el nivel de endeudamiento™ que tiene la persona.

1 Ver Anexos: Figura 9 y 10 “Solicitud de Prestamos/Créditos”.
12 Ver glosario: Buro de créditos

13 Ver glosario: Historial Crediticio

¥ Ver glosario: Endeudamiento
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El crédito se otorga dependiendo de acuerdo al historial crediticio del cliente y del nivel de

endeudamiento del mismo. El sistema automaticamente rechaza a los clientes cuyo nivel de

endeudamiento considerable.

La actividad se limita a identificar al cliente y hacerle una pre aprobacion crediticia

dependiendo de su historial.

2.1.2 Documentacion de expedientes de crédito

Luego de evaluar al cliente en el buré de créditos y una pre aprobacion del mismo, se procede

a la construccién de un expediente para el mismo. El expediente debe contener la siguiente

informacion:

-Si es un expediente solicitud de préstamo, debe contener: *°

1.

2.

Solicitud de productos. (SUP)

Fotocopia de tarjeta de identidad.

RTN numérico.

Autorizacion de Persona Natural. (Es la autorizacion que la persona le otorga al banco
para revisar el historial crediticio en el burd de crédito)

Conjunto con la autorizacion de persona natural la impresion del buro de crédito.
(TUCA)

Carta de solicitud de financiamiento.

Constancia de Trabajo que detalle cargo, deducciones y antigiiedad laboral. (Si es

cliente externo)

15 Ver figura 4: Ejemplo de Parte 1, Solicitud de Préstamo
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8. Boucher de pago de los ultimos 3 meses. (Si es empleado)
9. Ultimo recibo pagado de servicios pablicos. (ENEE, SANAA, Hondutel)
10. Plan de pagos del crédito que se esta otorgando.

11. Checklist.

-Si es un expediente de tarjetas de crédito, el expediente debe contener la siguiente
informacion:
1. Solicitud de Producto. (SUP)
2. Fotocopia de tarjeta de identidad
3. RTN numérico.
4. Autorizacion de Persona Natural. (Es la autorizacion que la persona le otorga al banco
para revisar el historial crediticio en el bur6 de créditos)
5. TUCA. (la impresion del buré de crédito)
6. Boucher de pago de los Gltimos 3 meses. (Si es empleado)
7. Constancia de Trabajo que detalle cargo, deducciones y antigtiedad laboral. (Si es
cliente externo)

8. Checklist.

Cabe mencionar que, en el caso de las tarjetas de créditos, estas deben ser aprobadas por

el jefe de agencia y se hace la entrega en la agencia mas cercana al cliente.

Después de solicitar y recoger los documentos mencionados se envia el expediente del
cliente al departamento de Recepcién y Validacion. Al recibirlo y aprobarlo, ellos envian
un pagare y se elabora un seguro de vida para que luego el cliente regrese a firmar dichos

documentos.
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Una vez firmados los documentos, se reenvian los papeles al departamento de recepcion y

validacion para que el departamento proceda con el desembolso del préstamo.

2.1.3 Clasificacion de archivos

Una de las tareas asignadas consistio en organizar las carpetas de la computadora del

departamento en 3 areas: préstamos para vehiculo, vivienda y consumo.

La actividad consistié en tomar los archivos desordenados y clasificarlos, introduciéndolos en
la carpeta correcta, grabandolos con el nombre del cliente y la fecha de la solicitud. Esto con
el objetivo de mejorar el control de los expedientes y facilitar la busqueda de los mismos,
optimizando los tiempos de busqueda y haciendo una mejor distribucién del tiempo de los

encargados del area.

2.1.4 Seguimiento del control de gastos comerciales

El seguimiento del control de gastos comerciales, consiste en revisar e ingresar los gastos que
se generan por visitas a los clientes, por viajes de capacitaciones o visitas fuera de la ciudad y

por alimentacion y transporte en caso de que el colaborador labore después de las 7pm.

La tarea consiste en revisar las facturas que entregan los colaboradores en relacion a viaticos.
Luego de revisar y confirmar que estén correctos los montos de las facturas se introducen las
mismas en una hoja de Microsoft Excel donde se enlistan los gastos con el objetivo de llevar

un control de todos los gastos y no sobrepasar el presupuesto estipulado.
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En el sistema (el sistema que se usa son hojas de Microsoft Excel que se pasan al sistema
SAP) los gastos se enlistan en dos categorias: gastos por transporte y por alimentacion. Con la
informacidn ingresada, al final del mes se le hace el desembolso de manera individual a cada

gerente de agencia.

El objetivo de la tarea es actualizar el reporte y mantener gastos razonables que no excedan
los montos ya asignados por cada gerente de agencia (de la zona norte) de acuerdo a la

clasificacion de los gastos.

2.1.5 Revision de la cartera de préstamos

La cartera de préstamos asignados se refiere a los préstamos de empleados del banco. Cada
empleado tiene asignado un numero de cliente y el seguimiento de los mismos. Para ello
deben de ingresar la informacion de sus clientes y el estado de la transaccion en una hoja de
Microsoft Excel donde se lleva un reporte del nimero de transacciones y tipo de transacciones

por agencia, por empleado.

La revision de dicha cartera consiste en revisar el estado de las transacciones y darle
seguimiento a las mismas. Los estados de las transacciones pueden ser: “En Escritorio”,
“Solicitud en analisis”, “Solicitud aprobada”, “Firma de pagare pendiente” o ‘“Préstamo
desembolsado”. El objetivo de la tarea es mantener actualizado el reporte y preocuparse
porque la rotacién de dichos estados sea continua y no existan clientes sin atender por mucho

tiempo.
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2.1.6 Programacion de visitas comerciales

Todos los meses el departamento de mercadeo y ventas establece actividades en relacion a la
firma de convenios con otras empresas y promocion de los productos del banco. Como parte
de las tareas asignadas se debia programar las visitas de manera semanal en un Excel, donde

se coordinara la logistica y seleccion de empleados requeridos para cubrir dichas actividades.

La tarea se limitaba a enlistar los gastos y hacer las compras necesarias de los productos que
se podrian necesitar, solicitar los promocionales necesarios para el evento, solicitar el
transporte y alimentacion de las personas involucradas, solicitar el personal requerido para

cubrir la actividad y coordinar la misma el dia del evento.

La asignacion tenia como objetivo promover las ventas y la imagen corporativa de la empresa

en la ciudad.



CAPITULO III

15
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3.1 PROPUESTA DE MEJORA

3.1.1 Digitalizacion de solicitudes
Banco Atlantida es una empresa que estd en constante crecimiento con una cartera de
clientes'® cada vez mas amplia y con un niimero cada vez més grande de prospectos en

busqueda de préstamos vy tarjetas de crédito.

Banca de personas es el departamento del banco que asiste y gestiona a los clientes que
buscan préstamos Y tarjetas de crédito. El banco actualmente cuenta con 184 sucursales a

nivel nacional y solamente 10 ejecutivos de cuenta encargados de créditos.

Durante el periodo de préactica profesional se pudo observar que uno de los problemas mas
recurrentes en la empresa es el desperdicio de papel que se generan por errores del llenado de
las solicitudes de préstamos y tarjetas de crédito. Adicionalmente se genera un problema de
atrasos en los tramites por los distintos problemas que se generan por rechazos de las

solicitudes en relacioén a los errores en las solicitudes.

Como se puede ver en la figura 1, las solicitudes de préstamos y tarjetas de crédito se llenan a
mano, de manera que en ocasiones son rechazadas por errores comunes de los cuales se
identificaron tres. EI primero es que por la rapidez con que se llena la hoja se cometen errores
a la hora de escribir nombres u otro dato y no se logra leer con claridad lo que se quiso

expresar por ejemplo “Carlos” en vez de “Carlo” o por ejemplo obviar las casillas mas

18 \er glosario: Cartera de clientes
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pequefias porque todo el documento se ve llena y se olvidaron de las casillas pequefias de en
medio, o incluso que el cliente solicita un monto muy grande pero el buré de crédito solo le
pre aprobo uno menor; al suceder este tipo de errores lo que sucede es que se rechaza la
solicitud del cliente y se debe volver a llenar de manera manual. Luego se tendra que
gestionar de nuevo el tramite y se debera esperar maximo tres dias de manera que el resultado

se va a demorar mas.

El segundo error, también descrito en la figura 1, es en relacion a los errores en las fechas y
montos, lo cual es bastante comun, ya que los clientes suelen solicitar montos bastante altos
en relacion a lo que realmente aplican o poner fechas que realmente no concuerda con la

fecha de la cedula; es importante que la informacién de la cedula y la brindada en el tramite

sean las mismas para que no se rechace el documento.

El tercer error que se ilustra en la figura 1, es la letra. No todos los agentes de la banca de las
personas poseen la mejor ortografia o la letra méas clara y esto se convierte en un problema
cuando el expediente del cliente es revisado por el supervisor de créditos, ya que al no estar
clara la letra, suelen rechazar los documentos y solicitar que se vuelvan a llenar. Esto es algo
que claramente se podria evitar con una digitalizacion ya que la letra de las computadoras es

completamente clara y estandar.

Letra llegible Error en las fechas y montos Olvido de llenado de casillas
«La letra no se lee claramente. «Error en los montos (muy + Se obvian algunas de las
altos) o en las fechas de casillas por error, al ser
nacimiento (no coinciden con demasiada la informacion
la cedula) solicitada.

Figura 1: Errores Comunes en las Solicitudes
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Basandose en la premisa que los documentos se llenan de manera manual, es necesario
recordar que adicionalmente a los errores generados en el llenado de la solicitud, también se
genera una demora en el tiempo, gracias a todas las veces que se debe repetir el documento

debido a los errores ya mencionados.

En promedio, como se ilustra en la tabla 1, actualmente en una jornada 9 horas los agentes
toman aproximadamente 1 hora con 20 minutos para atender a un cliente; de manera que
solamente logran atender 6 clientes por personas, de los clientes que llegan. A la agencia
principal al dia son aproximadamente de 10 a 15 personas, las que buscan asistencia de la
banca de las personas y en ocasiones se molestan por los tiempos de espera debido al tiempo
que conlleva la atencion de cada cliente; generada por los errores del llenado manual de la

solicitud.

Tabla 1: Tiempo y Numero de Clientes que se Atienden

Escenario Actual

Jornada laboral 9 horas
Numero de clientes que se atienden en el dia 6 clientes
Tiempo promedio por cliente 1.20 horas

Elaboracion Propia

Se propone que como parte de la planeacion estratégica de la empresa®’, se digitalice la
solicitud de crédito, con el objetivo de evitar el reproceso y el gasto de papel; y asi lograr una

mejor administracion del tiempo y la eficiencia del departamento.

17 Ver glosario:Planeacién Estratégica
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El objetivo de la propuesta es la implementacion del uso digital de las solicitudes de
préstamos Y tarjetas de crédito, ya que de esta forma se ahorraria la mitad del gasto de papel
que actualmente tiene la empresa y también se acortaria el tiempo del proceso, mejorando el

flujo de clientes, ya que se podrian atender mas clientes al dia.

Al digitalizar los documentos se podria agilizar el proceso de préstamo o tarjetas de crédito ya
que se evitarian los rechazos por los errores ya mencionados (errores que se dan por el llenado

manual).

La digitalizacion es algo que no deberia costarle mucho trabajo a la empresa, considerando
que ellos ya cuentan con un software de almacenamiento de datos y proceso de solicitudes,
llamado MIC*®. El programa actualmente tiene la opcién de digitalizar las solicitudes de
cuentas de ahorro y de almacenar la mayor parte de los expedientes de las cuentas de los

clientes.

En una pequefia entrevista informal que se le hizo a una de las personas del departamento de
Infatlan, donde se le consulto en relacion al programa MIC; el comentaba que es posible
incluir un apartado en el programa para la parte de créditos ya que otros bancos ya la tienen y
adicionalmente utilizarian la misma plantilla de la apertura de las cuentas, debido a que la
solicitud es basicamente la misma. El tiempo que requeriria adaptar una parte en el programa
para las solicitudes de tarjetas de crédito y prestamos es alrededor de tres semanas ya que solo

requerira de la introduccién de algunos cdédigos de programacion y el disefio de la plantilla,

18 \er glosario: MIC
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asi como la creacion de accesos de los agentes de banca de personas a la edicion de
solicitudes.

Al digitalizar el llenado de solicitud, no se daria mas el rechazo por la introduccién de
montos incorrectos, ya que el mismo sistema indicaria si el monto introducido es o no
correcto, en caso de las fechas, el sistema indicaria si concuerda o no con el nimero de
cedula, no habria problemas por letras ilegibles ya que se veria claramente los datos del
cliente y adicionalmente no habria problemas con casillas sin llenar ya que el sistema

indicaria si faltan casillas por llenar para procesar la solicitud.

A nivel nacional, la banca de las personas solo cuenta con diez agentes de la banca de las
personas que atiende solicitudes de tarjetas de crédito y solicitudes de préstamos. Es esencial
que el tiempo se administre de manera correcta debido a que en promedio se atienen de 10 a
15 solicitudes por agencia (que cuenta con los agentes de la banca de las personas), y tomando
en cuenta la demora por cliente, es necesario acortar el proceso para poder atenderlos a todos

de manera eficiente.

En la tabla 2 se puede ver que en promedio un agente de banca de personas gasta dos resmas
de papel al mes; siendo diez el nimero de agentes de banca de personas a nivel nacional y
tomando en cuenta que el costo promedio de la resma es de 150 lempiras; el costo al afio en
total por los 10 agentes, en papel es de 36,000 lempiras (Lo cual si se compara con el

departamento de otros bancos se podria ver que es demasiado alto).
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Tabla 2: Costos Generados por el Papel

Escenario Actual

Numero de resmas de papel por agente al mes 2
NUmero de empleados que la requiere 10
Costo de la resma L 150.00
Costo por resmas mensual L 3,000.00
Costo por resmas anual L 36,000.00

Elaboracion Propia

Al dia por agencia, el departamento de banca de personas, aproximadamente de 12 a 15
personas solicitan préstamos o tarjetas de crédito y de esas 15 solo se llega poder atender
realmente a 6 personas, y en ocasiones el cliente se va con la competencia por lo tiempos de
espera e incluso por la cantidad de tiempo que esperan por los resultados de la aprobacion
debido a los rechazos de las solicitudes en relacién a los errores ya mencionados. Ademas de
la pérdida de clientes o la insatisfaccion de los mismos, se genera una mala administracion del

tiempo de la jornada laboral y un incremento en los costos en papel.

En la figura 2, se puede ver que actualmente solo se logra atender un 29% de los clientes, esto
debido a las demoras que se generan por el llenado de las solicitudes. Un 29% es un
porcentaje completamente corto ya que no es ni siquiera la mitad del nimero de clientes que

visita la banca de las personas.
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Cantidad de Clientes Atendidos

B Numero de clientes atendidos

B Numero de solicitudes diarias

Figura 2: Cantidad de Clientes Atendidos

La agilizacion del tramite a través de la digitalizacion de la solicitud servira para acelerar el
proceso de la solicitud del cliente, mejoraré la satisfaccion del cliente, minimizara los costos
en papeleria y se podran atender més clientes en la jornada laboral. Adicionalmente al
digitalizar las solicitudes a través de MIC, se pueden almacenar los expedientes y facilitar la

busqueda de ellos, asi como también darles seguimiento a los clientes.

Lo que se propone es que a través de la digitalizacién de las solicitudes se aplique el circulo
de la mejora continua propuesto por Deming®®, que consiste en planificar, hacer, revisar y
actuar. La teoria de Deming® de la mejora continua explica que, para poder llevar a una
empresa a la mejora continua, es necesaria la aplicacion de los pasos en ciclo de continuo.

(Borrego, Circulo de la Mejora Denimg, 2009)

19'Ver : Ilustracion 1: Circulo de Deming
20 \er glosario: Teoria de Deming
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El circulo de la mejora de Deming, también conocido como Ciclo PDCA% fue creado por el
Dr. William Edwards Deming. El circulo es un esquema légico en la mejora de la calidad®
que se basa en un concepto ideado por Walter Shewart, que es en una estrategia de mejora
continua de la calidad que consiste en cuatro pasos y que se utiliza en las organizaciones para

gestionar aspectos de calidad. (CDG, 2010)

En este caso se aplico el ciclo y se llego a la conclusion que se debe optimizar la
administracion del tiempo, ya que actualmente esta afectando los costos de la compafiay la
eficiencia del departamento.

La aplicacion del Circulo de Deming de la Mejora Continua es la siguiente:

- Planificar: Se busco una alternativa de como mejorar la administracién del tiempo del
Ilenado de las solicitudes y minimizar los atrasos que podrian generar demoras en el
tramite.

- Hacer: Se tomd los tiempos de llenado manual y se hizo una prueba en una hoja de Excel
para hacer una comparacion de tiempos y evidentemente el proceso toma 40 minutos
menos y reduce los errores en un 90% al ser digitalizados.

- Revisar: Al tener los documentos digitales, se reducen los atrasos, costos de papel y se
pueden buscar con mas facilidad, ademés de hacer un uso 6ptimo de la tecnologia y el
tiempo.

- Actuar:_Se debe llenar y almacenar las solicitudes en el sistema para obtener los

beneficios mencionados.

2 Ver glosario: Ciclo PDCA
22 \Ver glosario: Calidad
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3.2 IMPACTO DE LA PROPUESTA DE MEJORA

3.2.1 Digitalizacién de solicitudes de la banca de personas

El impacto de mejora que se obtendria por la implementacion de la digitalizacion de
solicitudes de préstamos y tarjetas de crédito es que se reduce el tiempo generado por el
reproceso (volver a llenarla por errores que se cometen al llenarlas de manera manual), se
reinvierte ese tiempo en atender mas clientes y adicionalmente fortalece la responsabilidad
social de la empresa al reducir la cantidad de papel usada, ya que de esta forma se cuida el
ambiente y minimiza los costos generados por utilizacion de papel en el departamento ya que

se utilizaria una resma menos de lo que usualmente se usa, que son dos.

En la figura 3, se puede ver el comparativo de tiempo. Sin la implementacion de la propuesta,
el tiempo que conlleva actualmente atender a una persona es de 80 minutos (1 hora con 20
minutos). Sin embargo, si se implementara la propuesta se reduciria el tiempo en un 50%,
donde de 80 minutos se pasaria a 40 minutos por transaccion lo cual permitiria que se pudiera

atender mas clientes al dia.

Comparativo de Tiempo
100
80

60
40 Minutos

DU —

TIEMPO POR PERSONA ACTUAL TIEMPO POR PERSONA PROPUESTO

Figura 3: Comparativo de Tiempo

2 Ver glosario: Reproceso
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En la tabla 3 se puede ver el impacto en los costos de papel. Segun los colaboradores del area
de la banca de las personas ellos utilizan dos resmas de papel al mes, donde la segunda resma
se usa mas que todo por todas las veces que tienen que reemplazar la solicitud debido a los
errores que cometen al realizar el llenado de forma manual; el gerente de la agencia principal
de la banca de las personas menciono que al digitalizar® las solicitudes solo se gastarfa una

resma y posiblemente menos de la misma.

Partiendo de la premisa que se evitarian los errores mencionados en la figura 1, también se
reducirian los costos en un 50% ya que de generar costos de 36,000 lempiras anuales por
gasto de papel; la banca de las personas generaria un ahorro de 18,000 lempiras en los costos

del departamento.

Tabla 3: Costos del Papel Proyectados

Escenario Propuesto

Gasto por resma adicional al mes 1
Numero de empleados que la requiere 10
Costo de la resma L 150.00
Costo por resmas mensual L 1,500.00
Costo por resmas anual L 18,000.00

Elaboracion Propia

Por otra parte, en la tabla 4 se expone como se incrementaria la eficiencia del departamento ya
que se podrian atender mas clientes. De atender 6 clientes y tomarse 1 hora y 20 minutos con

cada uno a atender 10 clientes en un promedio de 40 minutos por cliente. Teniendo como

24 \fer glosario: Digitalizar
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resultado una mejora en el flujo de atencidn al cliente y de la administracion del tiempo de la

jornada laboral.

Tabla 4: Tiempo y Numero de Clientes que se Podrian Atender

Jornada laboral 9 horas
NUmero de clientes que se podria atender 10 clientes
Tiempo promedio por cliente 40 minutos

Elaboracion Propia

En la figura 4, se describe como de solo atender un 29% de los clientes, a través de la
reduccién de tiempos por transaccion dada con la implementacion se lograria incrementar el
numero de clientes que se atenderian y asi incrementar la eficiencia del departamento en un

11% ya que de solo atender el 29% se atenderia un 40% de los clientes.

Cantidad de Clientes que se Podrian Atender

B Numero de clientes que se
atenderian

® Numero de solicitudes diarias

Figura 4: Cantidad de Clientes que se Podrian Atender
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Al atender maés clientes y reducir los costos del departamento, la empresa lograria generar una
mejor imagen ante el publico y lograria colocar mas rapido los préstamos y tarjetas de crédito.
El departamento se haria mas eficiente y mejorarfa asf la satisfaccion al cliente® ya que se

ahorraria el 50% del tiempo empleado en la solicitud y llenado de documentos.

2% \fer glosario: Satisfaccion al cliente
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CONCLUSIONES

Se generd una propuesta de mejora en donde se detalla una estrategia de como
incrementar el nimero de clientes atendidos en el dia en un 11% y adicionalmente
reducir los tiempos por transaccion en un 50%, lo cual mejora la satisfaccion al
cliente.

Adicionalmente a través de la propuesta se reducen en un 50%, los costos de la banca
de las personas en relacion a los costos de papel generado por las solicitudes de
crédito; y asi generar una mejor administracion de los recursos de la empresa.

Se colaboro en la mayor parte de los procesos que lleva a cabo la banca de las
personas, desde las solicitudes de crédito hasta el proceso de aprobacion del crédito,
logrando asi identificar los reprocesos (los multiples llenados de solicitudes por los
errores mencionados) que conllevaron a la creacion de la propuesta de mejora.

No se logré generar una estrategia que contribuya con el seguimiento de los clientes,
pero si se generd una estrategia que elimina los reprocesos en un 100% y que reduce el

tiempo de los tramites de tarjetas de crédito y préstamos en un 50%.
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4.2 RECOMENDACIONES

4.2.1 Recomendaciones para Banco Atlantida
e Se recomienda a la empresa que una vez que se implemente el proceso de
digitalizacion de solicitudes, se le dé seguimiento a las solicitudes de los clientes para

evitar la insatisfaccion de los clientes en relacion al tiempo que conllevan los tramites.

4.2.2 Recomendaciones para Unitec
e Se le recomienda a Unitec, que implemente en un taller de metodologia de proyectos
donde se implementen casos y escenarios reales donde los alumnos pongan a prueba
sus conocimientos y tengan contacto con el mercado laboral ya que asi se facilitaria un

poco la préactica profesional.

4.2.3 Recomendaciones para los Estudiantes
e Se les recomienda a los estudiantes, que busquen la manera de aplicar al maximo
todos los conocimientos adquiridos en las clases que cursaron durante el transcurso de
la carrera. Ya que el entendimiento de dichos conocimientos es vital para la aplicacion

de los mismos en la practica profesional, ya que eso genera valor en la misma.
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GLOSARIO

1. Buro de crédito:
Sistema administrado por la comision nacional de bancos y seguros, mediante la cual
se consolida la informacidn 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.

2. Calidad:
Es aquella cualidad de las cosas que son de excelente creacion, fabricacion o

procedencia

3. Cartera de clientes:

Conjunto de clientes del banco con los que les interesa mantener un contacto.

4. Crédito:
Deuda que adquiere una entidad o una persona natural por la adquisicion de un bien o

efectivo.

5. Ciclo PDCA:
Tambien conocido como Circulo de Deming, es una estrategia de mejora continua de

la calidad en cuatro pasos: planear, hacer, revisar y actuar.
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6. Digitalizar:

Transformar una informacion a un sistema de digitos para su tratamiento informatico.

7. Endeudamiento:
Conjunto de obligaciones de pago que una empresa 0 persona tiene contraidas con

otras personas e instituciones.

8. Estrategia:
Es un programa general de accién o un plan de utilizacion de recursos para lograr una

meta u objetivo.

9. Historial Crediticio:
Es un instrumento utilizado por los bancos para evaluar la solvencia y capacidad de
pago del solicitante de un préstamo. Es la suma de los antecedentes financieros de un

consumidor.

10. MIC:

Software de almacenamiento de datos y proceso de solicitudes.

11. Planeacion Estratégica:
Es el proceso de establecer los objetivos generales de una organizacion, asignar

recursos totales y delinear cursos amplios de accion.
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12. Pre Aprobacion:
Una vez terminado el andlisis personalizado de la situacién del solicitante del
préstamo, y antes de entregar la oferta vinculante, se pre-aprueba la solicitud por parte

del banco.

13. Préstamo:
Deuda que adquiere una entidad o una persona natural por la adquisicion de una
determinada cantidad de dinero para financiar un proyecto, educacion, automovil, una

casa u otro.

14. Presupuesto:

Es el prondstico de gastos que se requieren para comprar los ingresos proyectados.

15. Pyme:
Es el acronimo de pequefia y mediana empresa. Se trata de la empresa mercantil,
industrial o de otro tipo que tiene un nimero reducido de trabajadores y que registra

ingresos moderados.

16. Reproceso:
Accién tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos. Al
contrario que el reproceso, la reparacion puede afectar o cambiar partes del producto

no conforme.
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17. Satisfaccion al cliente;

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

18. Seguro:
Servicio que ofrece el banco para mejorar la vida Gtil de los automoviles, la vida de
una persona y sus familiares directos y una casa o edificio con el fin que a través de
una determinada cantidad mensual se logre cubrir los posibles costos de una
incidencia, donde el beneficiado preveé la destruccion de sus bienes y el ingreso o salud

de él y su familia.
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Figura 5: Circulo de Deming

Fuente: (Borrego, 2009)

Figura 6: Organigrama Sucursal Centro SPS

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 5: Productos que Ofrece el Banco

Productos@jue@frecedaBanca@le®ersonas

Cuentas de cheques Crédito Transferencias Electronicas

Depositos a Termino Debito Compray Venta de Divisas
Tasas de Interés Subasta de Divisas

Fondo de Pensiones Atlantida Bancos Corresponsales

Atlantida Online Préstamo Personal Atlantida Préstamos Hipotecarios

Atlantida Mévil Préstamo Personal hipotecario Proyectos Habitacionales

Mensajito Atlantida Préstamo Personal Prendario
Callcenter
Smart Token
Pagos Automaticos Atlantida
Multi ATM
ATM Atlantida
Kiosco Electronico
Tarjeta de Debito
Agente Atlantida

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 7: Oficina Ejecutivo de Cuenta

Fuente: Banco Atlantida
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£Tiene 3lgln famisar que radaja en Banco Attintida? 77 Nol”|  Nomire: Parentesco:

CA

I DATOS DE UE

10N

Direccicn de residoncia 2

— Tiempo de resigenda

Chudac:

Direccion ce internet:

Tekéfono ge residentia

Teietond cettar

Tipo de viviendx  Progéa

famitar Alquibaa

Rembre del arendader (S la vivenda e slguilaca)

Teigfona

Envis de correspondencia: Casa

Empresa donde Tatajic

Trabap _

Apda.postal || Ne.

Cludaz

Cargx

Antigiedad en la empresa actuat

Dyecaion de ls empresx

| Tipo ce contano

| @0 empresa actuat

Sarmanantg _

Temporal _

Teléfono y Fax:

WP € N I §

TTERTEW e Ty

_ Anquilsees.

- Total de ingresos:

= F GO Sy T

.. Total da egresas:

Limite 92 régno:
Limite de credito;

Cuota mensuat
Coota mensua

Vee e

Vence et

2100357 REV. 12-16 W 12400
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Direcciér Ciudact
Inmuebles: Tipodeinmueble  Casal] Terena ] Otos [ Especifique:
l Valkr Comnerciak | Hpoteca a favor ge: | Valor ge Mipoteca I
Vehicudo: Si_| No[ | ™arcx Mccelo Alio:
Placa: Velorcomerciel: ______ Prendaafavorde
Famiiae: Nombre: Direccidn de vivienda: Cludad:

Tekéfono yivienda, Parenteso Evprosa: Telforo y Ext
Parsonal: Nomire: Direccién de viviend: Cudad:

Teléfor vivi ; Teldfona y Ext., —
Comerdial: Establecmianta: Teléfonax Gudad: Saido actual:

ias: Entidac: Tipe de Cuenta: Na. Cuentx
Fecha de apermura Promedicc
ias: Entidedt Tipo de Cusnta: No. Cuenta
Fecha de apeértura Promedicc

Direccién Ciudact
Primer rombre: Segundo nombre: Primer apalida: Segundo apelido:
No. de kdentificacion Tipoce ificacidet i Teléfono vivienda:
Oeupacion o cargo actuat P Teleforo y ext:
Total ingresas: Total egresos.

Primer Nombre Segundo Nombee Primer ApaTico | Segundo Apellido Parentesco

B WNFORMACION DE TARJETA L
’Pmnrnnrmn [ Segundo nomare Prmer apetida Segunda apelice
[No. Identicad [ Parentesco Estad0 oull | Facha ce nacimientc: |
S | A vos Di:

Ocupacibn:  Asalarlado [ independiente | Estugiante ) Amadecasal ] | Profesidn u ofid:
Owo [ Especifique:

1. Declaracién de Origen de Fondos: En cumplimiento de las notmas legales para la apertura y manejo de Cuensas do Cheques, de Ahcrre y Depdsito a Téming, declero ante Banco
Atlintida que los fondos/ recursas depositados para &ste fin provienen de ¥ no son procucto de actividad(es) ilicita(s)
2. Débito Automdtica: Autoriza & Banto AUSNTICR para que dedite de mMs CuRntas O cudlquier depasito que individuel o tonjuntaments possd en Barco Aldntida & vakr
comespondiente 2 las cuOtas de amortizacion por concepto de capital interesas y primas e segurns sobre obigadones adguiridas &si MSMo Dara CONMIATE yio renovar 13 péliza
sobre seguros de vida, seguros de dewda y sobre garantas reales.

3. Autorizacién de pagare: Auton20 expresamente 3 Banco Atidntica para que antes del desembalso del crédito solicitaco pueda complesar os £5pacios en biance del coaumento
de préstamo que estoy fiManco con 135 conciciones, monto, plaze, tass de interés y otras que sé reguieran. En el evento que mi SOIKITUG @ Crédito Ne se autorzard. @ Band
procedernd 3 & amuledién de G dooumento,

4, Autorizacian para consulta y reporte a i3 Central de Austorizoi 2 USTades 3 realzar Ias Imestigaciones scbre mis CLentas tanto ACtYas Como pasivas
en la Contral de Riesgas debcoﬂﬂsmuxwuammsy&amomcmwom Central de Riesgos 2 1a que Banco Atiintids tenga acceso. E5ta auterzaciin iguaimente
facuita al Banco Atléntida a registrar mi <omwmm crediticic a ditha Central de Riesgos y o1ras 3 s que el Banco pertenezca.

5. Declaro que toda ia i prop en ésta solicitud es ¥ auterize 3 Sanco Atlintid para su it por ier medio. ACEp10 que, ¢
falso testimonio en La inf #an aqui py Barxo Atkintids estd facultado 2 dar por relsccn <in que impligue responsadilidad

elguna para esta nstitucon.

6. Declaro qua _____ SO LN3 persona estaccuridense, v 1en90 vinCulo 3guno con cicho pals. En caso de courti 2lgin cambio en mi estatus de residenda 0 Civdadania me

comprometo a informaric al banca,

7.600 imiento a las polticas pot Banco ida, me 3 i 2 partir de la fecha la informacion drindada en este documento y ¢adad

vez que surja algdn camblo en cualquiera de los datos qua he D'opoftmado

Firma de Solicitante:

Para uso exclusivo del Banco Selicitud Atendida por: Fecha de Ingreso 3l sistema

Figura 9: Solicitud Prestamo/Credito Parte 2
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