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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo tiene como objetivo demostrar mediante la experiencia
profesional, la gestion de proceso que conlleva el otorgamiento de crédito, asi como
el rol que cumple el administrador de agencia dentro de la Agencia Bruno Terreros-
Chupaca de la Caja Municipal de Ahorro y Créditos de Huancayo SA, ubicada en el
distrito de Chupaca, provincia Huancayo, region Junin. Se han identificado los riesgos
como parte del proceso en el otorgamiento de los créditos, asi como las
potencialidades que cuentan; como parte de la experiencia y considerando como
teoria los estados financieros y la gestion de calidad, se han generado propuestas de
mejora a fin de que permita a la institucion, hacer sostenida la baja morosidad,
mediante informacion actualizada y fehaciente de los clientes, y generar el control
interno y la cadena de valor dentro de los procesos; en su defecto generar mayor nivel
de satisfaccion de los usuarios y mayores nivelesde rentabilidad que es el fin Gltimo
de la institucion.

Palabras claves: estados financieros, gestion de calidad.



Introduccion

El presente informe recoge la experiencia profesional en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Huancayo SA en los afios 2020-2021, referido al proceso de
otorgamiento de créditos y el rol que cumple el administrador de agencia dentro de la
misma. Es importante conocer el proceso a fin de identificar las causas y posteriores
consecuencias que se generan como parte del accionar de los profesionales en las
diversas areas.

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo SA, es propiedad de la
Municipalidad Provincial de Huancayo que fue creada el 4 de junio de 1986 e inicio
sus operaciones el 8 de agosto de 1988; asimismo, es el gobierno local que cuenta con
el 100 % de las acciones de la Caja Municipal (con un capital de 226 853 201.00
soles); asimismo, cuenta con 2 685 profesionales. La actividad que rige la institucion,
es de intermediacion financiera. Captar recursos publicos y realizar operaciones de
financiamiento. Los productos que ofrece son de: ahorro, créditos, tarjetas, campafias
y de seguros.

Actualmente, el desempefio de mis labores es en la agencia Bruno Terreros-
Chupaca en el cargo de Administrador de Agencia, tiene como objetivo, desarrollar
actividades de soporte de créditos y ahorros, con la finalidad de mantener la
informacion actualizada, integra y de calidad de los clientes.

La agencia Bruno Terreros de Chupaca, tiene como fin Gltimo captar y colocar
créditos, siendo las agencias promotoras e impulsoras de los negocios que cuenta la
Caja Huancayo. Puede evidenciarse a nivel organizacional, que no existe un buen
clima laboral, puesto que no existe trabajo en equipo, falta de comparierismo, falta de
empatia.

Como parte de los procesos de otorgamiento de creditos, existen debilidades



de los asesores de negocios al momento de otorgar estos créditos (en casos no se
cuenta con datos fehacientes del cliente, no se les brinda la informacion pertinente);
por parte del “comité de créditos”, no cumple el rol de aprobar previa verificacion y
sustento del analista los créditos. El auxiliar de soporte de negocios, demora al
momento de validar y actualizar los datos, como consecuencia de lo consignado en el
expediente de crédito por parte de los analistas. El auxiliar de operaciones, demora en
la atencidn al cliente, por los procedimientos y por el sistema informatico que en
muchos casos tienden a caer. Como consecuencia, se genera la insatisfaccion del
cliente.

Es importante considerar las potencialidades que tiene la institucion, dentro
de ellas se encuentran los ascensos y promociones como parte del buen desempefio
de los profesionales, asimismo, las constantes capacitaciones que otorga, y la
articulacion entre personal con experiencia y los jovenes talentos que permiten
brindar una mixtura dentro de la organizacion.

Como parte de las actividades desarrolladas, se ha tomado la teoria de los
estados financieros, con el cual se busca prevenir los riesgos de morosidad, omisién
de clientes o en su defecto, llegar a la via judicial en la recuperacion de dicho crédito.
Asimismo, tomando en cuenta la gestion de calidad, se busca que se genere la cadena
de valor en todo el proceso de los créditos, logrando mayor eficiencia y eficacia;
haciendo mas &gil todo el proceso.

Como parte de las recomendaciones generadas de la experiencia profesional
y considerada en la teoria, se pretende que en cada proceso se genere valor agregado,
asimismo, se identifique el riesgo en cada paso. Logrando que cada proceso pueda ser
mas agil, eficiente y eficaz; mostrando como consecuencia la satisfaccion del usuario.

La estructura del informe tiene el detalle siguiente: el capitulo I trata sobre los

Xi
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aspectos generales de la Caja Municipal de Ahorro y Créditos de Huancayo. El
capitulo I1, aborda los aspectos generales sobre la Agencia Bruno Terreros-Chupaca
y del area de administracion de agencia. El capitulo 111 trata sobre el marco teorico
usado como parte de la experiencia profesional, los estados financieros y la gestion
de calidad. El capitulo IV describe las actividades desarrolladas durante el proceso de
experiencia profesional y en el capitulo V se evidencia los resultados como parte del
desempefio de las funciones y de la experiencia. Por ultimo, se presentan las
conclusiones y recomendaciones.

El Autor.



1.1.

Capitulo |

Aspectos Generales de la Empresa

Datos generales de la institucién

Razon social: Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Huancayo S.A.
RUC: 20130200789

CIlIU: 6599

Direccion: Jr. Bruno Terreros N.° 427

Teléfono: 064-389786 / 064-389689

Fax: 064-389786 / 064-389689, Anexo 5001.

P&gina web: www.cajahuancayo.com.pe

Correo electronico: brunoterreros@cajahuancayo.com.pe

Horario de Atencion: De lunes a viernes de 09:00 a. m. a 06:30 p. m. y
sabado de 09:00 a. m. a 01:00 p. m.

Plazo de duracion: Indefinida.

Accionista: Municipalidad Provincial de Huancayo.

Tipo de sociedad: Sociedad Andnima.

Constitucion e inicio de operaciones:

Se constituye por resolucién municipal N.° 917-87-AMPH del 17 de octubre de

1987, con escritura publica de constitucion del 28 de abril de 1988, por el notario José

C. Silva Chavez. Dicha escritura esta inscrita en el registro de personas juridicas, con
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partida electronica N.° 11003478, de los Registros Publicos de Huancayo. La
Superintendencia de Banca y Seguros y la Asociacion de Fondo de Pensiones (AFP)
mediante Resolucion N.° 599-88, del 25 de julio de 1988, autoriza su funcionamiento.
Inicia operaciones el 8 de agosto de 1988.

e Objeto social:

Caja Huancayo capta recursos del publico y realiza operaciones de
financiamiento preferentemente a la pequefia y microempresa, asi como en aquellos
estratos de la poblacion que no pueden acceder a financiamientos a través del sistema
financiero tradicional.

e Finalidad:

Generar lineas de negocios crediticios y de captaciones de fondos destinadas a
proveer de productos y servicios financieros competitivos, innovadores, versatiles y
asequibles para todos sus clientes, actuales y potenciales, con especial énfasis en las
pequefias y micro empresas;

Crecer, expandirse y mantenerse en el mercado como entidad sélida, segura,
confiable y de vanguardia, especialmente en el mercado micro financiero.

Crear valor para sus accionistas, trabajadores y la comunidad, maximizando sus
ingresos, optimizando sus recursos y manteniendo una adecuada gestion de los riesgos
propios del negocio.

e Capital social:

El Capital Social es de S/ 568 992 450.00 (quinientos sesenta y ocho millones
novecientos noventa y dos mil, cuatrocientos cincuenta y 00/100 Soles), representado
por 56 899 245 acciones nominativas de un valor nominal de S/ 10.00 (diez y 00/100
soles) cada una, las mismas que fueron suscritas y pagadas integramente por la

Municipalidad Provincial de Huancayo.
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e Estructura accionaria:

Tabla 1

Estructura accionaria Caja Huancayo S.A.

Accionista Participacion Sede
Municipalidad Provincial 100% Huancayo - Perd
de Huancayo
Total 100%

Nota. Adaptado de (Caja Huancayo, 2020) https://bit.ly/3H81FMz

e Ubicacion

Caja Huancayo cuenta con un total de 174 oficinas, compuestas por 173
agencias y una oficina principal, las cuales se encuentran distribuidas en las veinticinco
(25) regiones del pais, la agencia donde desarrollo mi experiencia profesional esta en
el departamento de Junin, provincia de Huancayo, Distrito de Chupaca, de la siguiente
manera:

Figura 1l

Ubicacion de la agencia “Bruno Terreros - Chupaca”

RED DE ATENCION DE CAJA HUANCAYO
(Canales de atencién a diciembre 2020)
Cajamarca Amazonas
| 2] 2 [re] 58] 0000
——— Tumbes — Lowsto
(00D | L2 ol )
Piura L
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Lambayegue 4
000w | s
Hudnuco -
La Libertad | O0DED |
— Fasco — =
N Ancazh e ) ~— 0000 |
20800 — — éﬁEé
Lima i0s -
(=) « [zoleme) - Er Yoot
— . Huancaveica “
eoecn Lol rloclue] cusco
Ka [ o] o Jezlase)
Puno
Ve 06w
® sgencin e [5Y o] w7)
@ ofcinas Informativas [2] 117 [ms)
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Nota. Adaptado de (Caja Huancayo, 2020) https://bit.ly/3H81FMz
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1.2.  Actividades Principales de la Institucion

La Caja es una sociedad anonima, cuyo objeto es captar recursos del puablico y
realizar operaciones de financiamiento preferentemente a las pequefias y micro
empresas, pudiendo ademas realizar todas las operaciones que la legislacién vigente
prevé para las empresas del sistema financiero, siempre que cuente con la autorizacion
de la Superintendencia de Banca, Seguros (SBS). La Caja estd sometida a la
supervision, inspeccion y control de la SBS, a la regulacién monetaria y crediticia del
Banco Central de Reserva del Peri (BCRP) y a la fiscalizacién o control estatal
correspondiente, siendo miembro del Fondo de Seguros de Depdsitos, conforme el
articulo 145 de la Ley General. En la adquisicién de bienes y servicios, se rige por lo
dispuesto en la normatividad establecida para tal fin. La ejecucién presupuestal de la
caja se rige por lo establecido en el presupuesto anual aprobado por la gerencia y
autorizado por el Ministerio de Economia y Finanzas; asi como por las normas
presupuestarias vigentes. En la interpretacion de las normas presupuestarias referidas a
limites de austeridad, racionalidad y disciplina fiscal, se considera que la participacién
del Estado se cifie a las normas del derecho comun, debido a la naturaleza de la caja
como intermediario financiero, en atencion a lo establecido en el Art. 7° de la Ley
General y en las demas normas que rigen su actividad empresarial, de modo que se
cuente con un marco normativo que favorezca la sana competencia en igualdad de
condiciones con las demas entidades del sistema financiero.

Dentro de los productos y servicios que ofrece la Caja Huancayo estan;
productos de ahorro, productos de créditos, tarjetas, campafias y seguros. Que se

detallan a continuacion:
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1.2.1. Productos de Ahorro.

1.2.1.1. Depdsito de Ahorros.

Modalidad de ahorro, donde las operaciones de deposito y retiros se pueden
efectuar en cualquier momento, en toda nuestra red de agencias, cajeros automatico
Global Net y cajas municipales a nivel nacional. Los saldos que se mantenga en la
cuenta generan una tasa de interés anual que se capitaliza mensualmente. Dentro de esta
modalidad se tienen: ahorro corriente, cuenta sueldo efectivo, cuenta futuro y érdenes
de pago.

a. Ahorro Corriente.

Modalidad de ahorro dirigido a personas naturales o juridicas, que permite
disponer del dinero de manera directa en cualquier momento, de acuerdo a las
necesidades y requerimientos del cliente.

b. Ahorro corriente.

Cuenta de remuneraciones donde el trabajador percibe depdsitos ordinarios
como contraprestacion por los servicios brindados a su empleador, con beneficios
insuperables.

c. Ahorro corriente.

Cuenta creada con la finalidad de motivar el habito del ahorro en menores de
edad, mostrando los beneficios de contar con ahorros, para cubrir las necesidades de
estudio u otros.

d. Ahorro corriente.

Modalidad de ahorro dirigido a personas naturales o juridicas, que permite
realizar pagos a terceros de manera formal a través de las 6rdenes de pago (similares a

cheques), emitidas por Caja Huancayo sin tener que manejar efectivo.
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1.2.1.2. Dep6sito a Plazo Fijo.

Dirigido a personas naturales y personas juridicas. Los depoésitos a plazo se
pueden abrir para periodos a partir de 30 dias hasta los determinados por la gerencia.
Este tipo de depdsito tiene tasas de interés preferenciales.

a. Plazo Fijo-ahorro Cash.

Modalidad de depésito a “plazo fijo™, que consiste en el pago adelantado de
intereses por el periodo pactado sin riesgos, con plena seguridad y rentabilidad
garantizada.

b. Plazo Fijo-clasico.

Sistema de ahorro a largo plazo dirigido a personas naturales o juridicas que
buscan darle mayor rentabilidad a sus ahorros, sin riesgos, con plena seguridad y
rentabilidad garantizada. El plazo minimo de apertura es a 30 dias hasta los
determinados por la gerencia. Las tasas de interés se ajustan al plazo elegido.

c. Plazo Fijo-plus Ahorro.

Sistema de ahorro a largo plazo dirigido a personas naturales que buscan darle
mayor rentabilidad a su dinero. Ofrecemos tasas de interés preferencial segin el monto
de su depdsito, sin riesgos, con plena seguridad y rentabilidad garantizada.

d. Plan Ahorro Programado.

Modalidad de ahorro semanal, quincenal o mensual que permite elegir el monto
y la fecha a depositar, ofrecemos una tasa de interés preferencial al cumplimiento del
plazo, con las condiciones pactadas previamente y un incentivo monetario por la
puntualidad en los depdsitos mensuales, los cuales son entregados al finalizar el plazo,
su duracidn desde seis meses hasta tres afios. Dirigido a personas naturales y en moneda

nacional.
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e. Depdsito a Plazo con Abonos.

Las cuentas de depdsito a plazo con abonos, permiten realizar opcionalmente
abonos posteriores a la apertura de la cuenta, en cualquier momento y sin limite de
depdsito. La tasa de interés que se aplicara a los abonos realizados sera el que se
encuentre vigente en el tarifario en la fecha del abono, de acuerdo al monto abonado y
al periodo restante para la fecha de vencimiento del plazo pactado inicialmente. Esta
dirigido a personas naturales, en moneda nacional y extranjera.

1.2.1.3. Depositos CTS.

Es la compensacién por tiempo de servicios (CTS), generados por los
empleadores a favor de sus trabajadores por mandato legal; en donde la caja estéa sujeta
a las restricciones y beneficios que las leyes estipulan sobre el particular.

a. CTS Clésico.

Depositos que por ley le corresponden a todo trabajador como beneficio social
por el tiempo de servicio brindado a una empresa, dicho depoésito sirve como fondo
previsor en caso de cese del trabajador. Esta dirigido a personas naturales y en moneda
nacional y extranjera.

1.2.2. Productos de Crédito.

1.2.2.1. Empresarial.

Producto de crédito disefiado especialmente para una persona natural o juridica,
y que tienen como principal fuente generadora de ingresos, cualquier actividad de
produccion, comercio y/o servicios. El financiamiento otorgado por nuestra entidad lo
puede destinar para la adquisicion de activos fijos (maquinaria, equipo, arreglo y
compra de local comercial u otro de la misma naturaleza de inversion) y/o capital de

trabajo.
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a. Empresarial-empresarial.

Crédito dirigido a persona natural o juridica que tienen como principal fuente
generadora de ingresos cualquier actividad de produccién, comercio y/o servicios.

b. Empresarial-leasing.

Es un contrato de arriendo a mediano y largo plazo, que permite a las personas
naturales y juridicas, adquirir activos fijos para optimizar la administracion de sus flujos
tributarios y financieros. Mediante esta modalidad crediticia, la caja (arrendador)
adquiere ciertos bienes para darlos en arrendamiento (alquiler) al cliente (arrendatario),
quien debera pagar cuotas por un plazo determinado, al final del cual tendra el derecho
a ejercer una opcion de compra a un valor previamente pactado.

El leasing permite al cliente la depreciacidn acelerada de los activos objeto del
contrato, logrando de esta manera beneficios tributarios para los clientes comprendidos
en el régimen especial y general.

c. Empresarial-agropecuarios.

Dirigido a toda personal natural o juridica que se dedica a cualquier actividad
agropecuaria (agricultura, ganaderia, piscicultura, crianza de animales menores, etc.),
comercializacion y colaterales.

e Financiamos instalacion y mantenimiento de cultivos.

e Compra de ganado vacuno.

e Crianza y/o engorde de animales menores.

e Compra de maquinarias y/o equipos.

1.2.2.2. Consumo.

Producto de créditos dirigido a una persona natural, dependiente o

independiente que percibe ingresos fijos o estables de empleadores publicos o privados.

Adicionalmente a trabajadores informales que acrediten ingresos sustentables, asi como



21

aquellas personas gque sean dependientes con remesas del extranjero.

a. Consumo-personales.

Modalidad dirigida a personas naturales, ya sean dependientes o independientes,
que perciban ingresos fijos o estables de empleadores puablicos o privados,
adicionalmente a trabajadores informales que sustenten ingresos.

b. Consumo-convenios.

Modalidad dirigida a personas naturales que perciban ingresos dependientes y
cuya empresa (empleador) mantenga un convenio de descuento por planilla con la caja.

c. Consumo-credihogar.

Crédito dirigido a personas naturales, dependientes o independientes y/o
juridicas que tengan necesidad de construir, ampliar, remodelar o mejorar, adecuar y
refaccionar, conexion de servicios o adquisicion de terreno destinado a vivienda o local
comercial, con montos menores de inversion, sin necesidad de constituir una garantia
hipotecaria sobre inmueble.

e Con Fines de Vivienda.

Producto de Crédito, destinado para:

- Adquirir una casa o departamento.

- Adquirir un terreno con fines de vivienda.

- Construir, remodelar, refaccionar, ampliar tu casa.
- Instalacion de servicios.

e Con fines de Vivienda: Mi vivienda.

Crédito hipotecario como parte del Programa del Fondo Mi Vivienda SA, es en
moneda nacional, para el destino de compra de una primera vivienda terminada, bien
futuro o para construccion de primera vivienda en terreno propio a cargo de un promotor

ylo constructor, con plazos hasta 25 afios. Podemos gestionar un crédito para
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ampliacién y mejora de tu vivienda, habiendo sido beneficiario anteriormente del
Programa del Fondo mi Vivienda

e Con fines de Vivienda: Techo Propio.

Modalidad de credito con fines de vivienda, destinado a una persona natural
dependiente o independiente que desea:

- Adquirir su primera vivienda terminada o en planos y pagalo hasta en
25 afos.

- Precios de vivienda hasta 85 700.00 soles en proyectos de adquisicion
de vivienda nueva unifamiliar.

- Precios de vivienda hasta 107 000 soles en proyectos de adquisicion de
vivienda nueva en edificios multifamiliares.

1.2.3. Tarjetas

a. Tarjetas RAPICARD Futuro.

Consiste en nimeros de tarjeta creadas para que personas naturales menores de
edad puedan acceder a todo tipo de consultas desde la caja virtual (consulta e impresién
de saldos y movimientos).

b. Tarjetas RAPICARD Virtual.

Consiste en nimeros de tarjeta creadas para que personas juridicas puedan
acceder a todo tipo de consultas desde caja virtual (consulta e impresion de saldos,
cuotas de crédito y movimientos).

c. Tarjetas RAPICARD Coordenadas.

Mecanismo de autenticacion disefiado por Caja Huancayo para incrementar la
seguridad en la realizacion de operaciones financieras a través de caja virtual o la app
movil. La Tarjeta RAPICARD Coordenadas, contiene una serie de nimeros de tres

digitos dispuestos en forma de coordenadas, los cuales necesariamente deben ser
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ingresados para confirmar cualquier operacion financiera en nuestra caja virtual o en el
aplicativo movil.
d. Tarjetas RAPICARD Débito Chip.

Medio de pago innominado otorgado a personas naturales que mantienen
vigentes depositos de ahorro o CTS. Ademas de tener acceso a los canales electrénicos
(informaticas, cajeros automaticos, caja virtual, banca celular y cajeros corresponsales),
esta tarjeta puede ser utilizada en la compra de bienes y pago de servicios en
establecimientos afiliados y autorizados.

1.2.4. Campaiias.

a. Triplicatu Retiro de AFP.

Esta campafia esta dirigida a los afiliados a las AFP, quienes solicitan el retiro
de sus fondos por establecidos por ley. La promocion sefiala que el solicitante puede
ser uno de los cinco afortunados ganadores del sorteo de la campafia “Triplica tu retiro
de AFP”, para participar, solo debe realizar el retiro de su saldo de su AFP a una cuenta
de ahorros de Caja Huancayo, una vez que tus fondos de AFP se encuentren en su
cuenta de ahorros, autométicamente entra al sorteo. Aplican condiciones vy
restricciones.

b. Campanfia Sigue Adelante 2021.

Esta campafia esté dirigido a los trabajadores del sector publico. Con la campafia
“sigue adelante” puede acceder a créditos personales con una tasa preferencial, hasta
tres meses de periodo de gracia y hasta cinco afios de plazo para pagar, a través de los
convenios de la caja.

c. Campanfa de créditos con plazo fijo.
Esta campafia esta dirigida a los clientes quienes tienen sus ahorros en la Caja.

Seriala que si el cliente tiene una cuenta de ahorros, ya tiene un crédito aprobado, y
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puede solicitarlo. La Caja le ofrece una tasa de interés de hasta 1,05 % mensual y hasta
cuatro afios de plazo para pagar.
d. Campafa Juntos Peru

Esta camparia esta dirigido a los empresarios afectados por la pandemia. En tal
sentido, la Caja Huancayo brinda apoyo para reflotar y mejorar las empresas del
impacto causado por la emergencia sanitaria, las tasas de interés son bajas.

e. Campafa Peru Si Se Puede.

Esta campafia de créditos esta dirigido a las micro y pequefias empresas para el
financiamiento de capital de trabajo o activo fijo.

f. Campaia de Fiestas Patrias 2019.

Esta campafia de Caja Huancayo estd dirigida a los emprendedores que
requieren incrementar su capital de trabajo, también para adquirir vehiculos,
maquinarias o0 equipos para mejorar sus negocios, o al crédito personal para que logre
todo lo que necesite. Se puede acceder a los créditos personas dependientes e
independientes.

g. Campafia por el Dia de la Madre.

Esta campafia estd dirigida a los emprendedores que aprovechan las
oportunidades de negocios, los créditos son rapidos, sin mucha burocracia y con las
mejores tasas de interés. Caja Huancayo lleva adelante su campafa por el Dia de la
Madre a nivel nacional, que va hasta desde el 01 de abril hasta el 31 de mayo.

1.2.5. Seguros

a. Micro seguro de muerte accidental.
Los microseguros por muerte accidental se caracterizan por:

e Vigencia: Un afio desde la afiliacion. Renovacidn automatica.
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e Forma de Pago: Para el pago de las primas existen dos opciones: Cargo en
cuenta de ahorros, débitos automaticos (pagos mensuales o parciales) y
pago en efectivo (pago del total de los aportes).

e Forma de comercializacion: Venta directa en las agencias de Caja
Huancayo a nivel nacional.

e Edad de asegurabilidad: El ingreso al micro seguro es para personas de 18
a 64 anos.

e Edad de Permanencia: La permanencia en el micro seguro es hasta los 69
afnos.

Tabla 2

Coberturas micro seguro de muerte accidental

Cobertura Plan4S/ Plan5S/
Indemnizacion por muerte accidental o
invalidez Total y permanente por 10 000.00 30 000.00
accidente
Auxilio Educativo - Renta por 12 700.00  1000.00
meses mensuales mensuales
Desmembramiento por Accidente 7 000.00 10 000.00
Desamparo Familiar Subito 2 000.00 2500.00
Prima bruta mensual S/. 4.00 6.50

Nota. Recuperado de (Caja Huancayo, 2020) - https://bit.ly/3H81FMz
b. Seguro de Proteccion de Tarjeta de Débito.

El seguro de proteccion de tarjeta de débito, se caracterizan por:

e Vigencia: un afio desde la afiliacién. Renovacion automatica

e Forma de Pago: la afiliacion se vinculara a una cuenta de ahorros de donde
se debitara el aporte mensual.

e forma de comercializacion: venta directa en las agencias de Caja Huancayo
a nivel nacional.

e Edad de asegurabilidad: el ingreso al micro seguro es para personas de 18

a 64 afos.
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e Edad de Permanencia: la permanencia en el micro seguro es hasta los 69

afnos.

Tabla 3

Coberturas seguro de proteccion de tarjeta de débito

Cobertura Plan 4 S/ Plan5 S/
Uso indebido de Tarjeta por E?)Stﬁezz diol?iéﬁgtgs gjlma
Robo, Asalto, Secuestro, S/5000.00 q J, .
. asegurada como limite agregado
Hurto o Extravio
anual
Robo de Dinero luego del Suma asegurada maxima por
retiro en ventanilla o en S/3000.00 evento, maximo dos (02)
Cajero Automatico. eventos al afio
Muerte Accidental por S/ 15,000.00 Maximo gios horas luego de la
Robo, Asalto o Secuestro transaccion
S/90.00 .
q h Maximo dos (02) horas luego de
Renta hospitalaria por (Fj’or cada 24 la transaccion. Beneficio de
Robo, Asalto o Secuestro ae . hospitalizacion maximo de 30
Internamiento a5 s (02) dias de deducible
continuo
Prima comercial + IGV $/3.00

(mensual)

Nota. Recuperado de (Caja Huancayo, 2020) - https://bit.ly/3H81FMz

c. Micro Seguro VIDA.

Los microseguros de vida posee las siguientes caracteristicas:

e Vigencia: un afio desde la afiliacién. Renovacion automatica

e Forma de Pago: para el pago de las primas existen dos opciones; cargo en

cuenta de ahorros, débitos automaticos (pagos mensuales o parciales), y

pago en efectivo (pago del total de los aportes)

e Forma de comercializacion: venta directa en las Agencias de Caja

Huancayo a nivel nacional.

e Edad de asegurabilidad: el ingreso al micro seguro es para personas de 18

a 64 afos.
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e Edad de Permanencia: la permanencia en el micro seguro es hasta los 69

afnos.

Tabla 4

Coberturas micro seguro vida

Cobertura Plan 4 S/ Plan5 S/ Plan 6 S/

Indemnizacion por Muerte
(Muerte Natural y Muerte 1,000 2,000 3,000
Accidental)
Canasta Familiar Renta para 300,00 400,00 500,00
los gastos del hogar de los

. mensuales  mensuales  mensuales
hijos en caso de Muerte
Invallde_zz Total y Permanente 2,500 5,000 7.000
por accidente
Prima bruta mensual S/. 4.00 5.50 6.50

Nota. Recuperado de (Caja Huancayo, 2020) - https://bit.ly/3H81FMz

d. Seguro Oncologico.

El seguro oncologico presenta las caracteristicas:

Vigencia: un afio desde la afiliacién. Renovacion automatica.

Forma de Pago: para el pago de las primas existen 02 opciones; cargo en

cuenta de ahorros, débitos automaticos (pagos mensuales o parciales), y

pago en efectivo (pago del total de los aportes).

e Forma de comercializacion: venta directa en las Agencias de Caja

Huancayo a nivel nacional.

e Edad de asegurabilidad: el ingreso al micro seguro es para personas de 18

a 64 anos.

e Edad de Permanencia: la permanencia en el micro seguro es hasta los 69

anos.

e Periodo de Carencia: 60 dias
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Tabla 5

Coberturas seguro oncolégico

Cobertura Plan1S/ Plan2S/ Plan39S/
Indemrn;acmn por diagnostico 3,000 4,000 5,000
Oncoldgico
Renta diaria por hospitalizacién
enfermedad por cancer (Maximo 180 30 diarios 40 diarios 50 diarios
dias)

Indemnizacion para Sepelio por
Muerte por Enfermedad Oncoldgica
Orientacion medica y psicoldgica
telefonica relacionada a la enfermedad

Prima Comercial + IGV(Mensual) 3.00 3.50 4.00
Nota. Recuperado de (Caja Huancayo, 2020) - https://bit.ly/3H81FMz

2,000 2,000 2,000

ilimitada ilimitada ilimitada

e. Seguro de hospitalizacion.
El seguro de hospitalizacion presenta las siguientes caracteristicas:

e Vigencia: un afio desde la afiliacién. Renovacion automatica

Forma de Pago: para el pago de las primas existen 02 opciones: cargo en

cuenta de ahorros, débitos automaticos (pagos mensuales o parciales) y

pago en efectivo (pago del total de los aportes).

e Forma de comercializacion: venta directa en las Agencias de Caja
Huancayo a nivel nacional.

e Edad de asegurabilidad: el ingreso al micro seguro es para personas de 18
a 64 anos.

e Edad de Permanencia: la permanencia en el micro seguro es hasta los 69

anos.



29

Tabla 6

Coberturas seguro de hospitalizacién

Coberturas Plan 1

Renta Hospitalaria por .

Accidente o Enfermedad $/100.00 diarios

Indemnizacion para Sepelio

por Muerte Accidental

Prima Comercial + IGV

(Mensual) 5/6.50
Nota. Recuperado de (Caja Huancayo, 2020) - https://bit.ly/3H81FMz

S/1000.00

f.  Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito (Soat).

El Soat cubre el riesgo de fallecimiento y las lesiones corporales de todas las
personas que se encuentran dentro y fuera del vehiculo que puedan sufrir a
consecuencia de un accidente de transito. Todo vehiculo automotor, debe contar con un
Soat, independientemente de cualquier otro tipo de seguro que tenga contratado. (Ley
N.° 27181 vigente desde el 1 de Julio de 2002. Esto incluye las unidades de transporte
publico de pasajeros, vehiculos menores y moto taxis).

Tabla7

Coberturas seguro obligatorio de accidentes de trénsito (SOAT).

Coberturas Suma Asegurada
Muerte 4 UIT
Invalidez permanente 4 UIT
Incapacidad Temporal 1UIT
Gastos de atencion médica, hospitalaria,
quirdrgica y farmacéutica 5UIT
Gastos de Sepelio 1UIT

Nota. Recuperado de (Caja Huancayo, 2020) - https://bit.ly/3H81FMz

1.3. Resefia Histdrica de la CMAC Huancayo
La Caja Huancayo se constituyé al amparo del Decreto Ley 23039, del 14 de
mayo de 1980, el cual autoriz6 la creacion de las cajas municipales de ahorro y crédito

de los concejos provinciales al interior del pais. Actualmente es una entidad, con
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autonomia administrativa, econémica y financiera, regulada por el BCRP, controlada y
supervisada por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) y Contraloria
General de la Republica.

Mediante D.S. N.° 191-86-EF, del 04 de junio de 1986 y la resolucion SBS N.°
599-88, del 25 de julio de 1988, se autorizé el funcionamiento de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Huancayo, quien inicié sus operaciones el 8 de agosto de 1988,
constituyéndose en un importante instrumento financiero para el desarrollo econémico.

Las operaciones de nuestra institucion estan normadas por el D.S. 157-90-EF,
del 28 de mayo de 1990, el cual tiene rango de ley, y por la Ley 26702 “Ley General
del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la SBS”, del 9 de
diciembre de 1996, en la que se establecen los requisitos, derechos, obligaciones,
garantias, restricciones y demas condiciones de funcionamiento a que se sujetan las
empresas que operan en el sistema financiero peruano.

Desde el inicio de sus operaciones se encuentra comprometido con la inclusién
financiera, tal es asi que brinda atencion especial a los sectores marginados por la banca
tradicional, mediante la penetracion de nuevos mercados.

Los rubros méas importantes son los créditos a la micro y pequefia empresa,
orientado a la adquisicion de bienes de capital, con la finalidad de impulsar el
emprendimiento en las zonas del pais donde vienen operando, fortaleciendo la
economia de los pobladores.

1.3.1. Resultado de Gestion.

Al cierre del periodo 2020, Caja Huancayo ratifica su posicion como uno de los
lideres en el sistema de cajas municipales de ahorro y crédito, reflejando niveles de
eficiencia, solvencia y sostenibilidad financiera 6ptimos, teniendo como factor clave la

adecuada gestion del talento humano.
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Con el objetivo de obtener la confianza de los clientes y satisfacer sus
necesidades, Caja Huancayo se inspira en la propuesta de contar con productos acorde
a sus necesidades, con procesos simples y acompafiamiento permanente, enmarcado en
un servicio amable, agil, cercano, oportuno y confiable.

1.3.2. Evolucién de Colocaciones.

Las colocaciones al cierre del periodo 2020 crecieron de manera sostenida y
sostenible, alcanzando un saldo de 5 039 946.00 soles, resultado superior en S/ 534
676.00 respecto a similar periodo del 2019.

Figura 2

Evolucion del saldo de colocaciones (en miles de soles)

5.039.944

4,505,270

3.770.874

3.151.279

2,555.380

2016 2007 2018 2019

Nota. Adaptado de (Caja Huancayo, 2020) - https://bit.ly/3H81FMz

1.3.3. Evolucion de Captaciones.
Los ahorros del publico al 2020, ascendieron a S/ 4 421 266,00 soles, superior

en S/ 495 475.00 soles respecto al periodo del 2019.
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Figura 3

Evolucion del saldo de captaciones (en miles de soles)

4.421.266

3.925.790

3.124.388

2.699.527

2211895

2016 2007 2018 2019

Nota. Adaptado de (Caja Huancayo, 2020) - https://bit.ly/3H81FMz

1.3.4. Evolucion de Activos.
Los activos de Caja Huancayo se ubican, al cierre del periodo 2020, en S/ 6 278
228.00 mil obteniendo un crecimiento de 22,52 %, lo que en términos absolutos

significo un incremento de S/1 153 855.00 mil soles, respecto al mes similar del 2019.

Figura 4
Evolucion del saldo de los activos (en miles de soles)
6.278.228
5.127.083
4116379
3.524.695
2.920.134
2016 2007 - 2018 3 » 2019 N

Nota. Adaptado de (Caja Huancayo, 2020) - https://bit.ly/3H81FMz

1.3.5. Evolucién de Patrimonio.
Nuestro patrimonio, se incrementd sostenidamente cerrando el periodo 2020,
con un saldo de S/ 658 438 mil, registrando un crecimiento de 5,25 %, lo que en

términos absolutos, significd un incremento de S/ 32 831 mil respecto al 20109.
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Figura 5

Evolucion del saldo del patrimonio (en miles de soles)
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Nota. Adaptado de (Caja Huancayo, 2020) - https://bit.ly/3H81FMz

1.3.6. Evolucidn de las Utilidades.

Las utilidades al término del 2020, totalizan S/ 33 018.00 mil, resultado inferior
en -S/ 69 780 mil respecto al 2019, lo que en términos relativos significd un
decrecimiento de -67,88 % en relacién a similar periodo del afio anterior.

Figura 6

Evolucion del saldo de las utilidades (en miles de soles)
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Nota. Adaptado de (Caja Huancayo, 2020) - https://bit.ly/3H81FMz

1.4, Organigrama de la empresa o institucion
a. Organos de gobierno y direccion.

e Junta general de accionistas



Directorio

Gerencia mancomunada.

b. Organo de control.

Unidad de auditoria interna

Organo de control institucional.

c. Organos consultivos.

Comité de auditoria
Comité de riesgos
Comité de riesgos de la FT

Comité de gobierno corporativo y responsabilidad social

Comité de remuneraciones, gestion estratégica y capacitaciones.

d. Organos de apoyo.

Unidad de cumplimiento

Unidad de cumplimiento normativo

Comité de gestion de activos y pasivos
Gerencia de riesgos

Secretaria de directorio

Secretaria de gerencia

Oficina de supervision y seguimiento

Unidad de conducta de mercado

Oficina de gestion de proyectos

Oficina de prevencion y tratamiento del fraude

Oficina de marketing.

e. Organos de linea: créditos.

Gerencia de negocios

34
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Subgerencia de negocios

Departamento de créditos de consumo
Departamento de creditos hipotecarios
Departamento de créditos minoristas empresarial
Departamento de créditos no minoristas
Departamento de inteligencia de negocios y analitica
Departamento de contratos y recuperaciones

Departamento de tarjetas de créditos.

. Organos de linea: operaciones y finanzas.

Gerencia de operaciones y finanzas
Subgerencia de sistemas

Departamento de captaciones y servicios
Departamento de operaciones

Departamento de finanzas

Departamento de tesoreria

Departamento de gestion de procesos
Departamento de sistemas

Departamento de infraestructura tecnologica

Departamento de seguridad informatica.

. Organos de linea: administracion.

Gerencia de administracion

Departamento de contabilidad
Departamento de gestion del talento humano
Departamento de seguridad fisica

Departamento de logistica



o Departamento de presupuesto

o Departamento de asesoria legal

e Departamento de planeamiento y estudios econémicos.

h. Agencias y oficinas especiales.
e Departamento de negocios regionales

e Agencia.

36



Figura7

Organigrama Caja Huancayo
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1.5.  Visiony mision

1.5.1. Mision.

La mision sefiala “Mejorar la vida de nuestros clientes, satisfaciendo sus
necesidades con soluciones integrales, oportunas e innovadoras” (Caja Huancayo,
2016, parr. 1).

De la mision se puede inferir el propoésito de la institucién mediante la oferta de
sus productos y servicios financieros. El enunciado “Mejorar la vida de nuestros
clientes”, nos enfoca en mejorar la vida de nuestros clientes, convirtiéndonos en socios
para la realizacién de sus proyectos.

La expresion “satisfaciendo sus necesidades con soluciones integrales,
oportunas e innovadoras”, se da a través de la diversidad de nuestros productos y
servicios, los mismos que se mejoran e innovan acorde a las oportunidades del mercado
y las necesidades del cliente, para satisfacer sus requerimientos en el momento
oportuno.

1.5.2. Vision

La vision sefiala “Ser lider de la inclusion financiera, reconocido por la
excelencia en el servicio”.

La vision se orienta a la busqueda de “Ser el lider de la inclusion financiera”. El
objeto de Caja Huancayo es llegar a aquellos estratos de poblacion no atendidos por la
banca tradicional. Seguiremos construyendo con la tarea de inclusion financiera,
sumando al desarrollo de las microempresas y familias de las zonas donde tenemos
presencia.

El enunciado “reconocido por la excelencia en el servicio” se da a través de una
atencion de calidad, logrando que los clientes tengan una percepcidn superior a sus

expectativas para asi convertirlos en nuestros aliados estratégicos.



1.5.3. Valores Institucionales.

Figura 8
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1.6. Bases legales o documentos administrativos

Dentro del estatuto de la CMAC Huancayo manifiesta que:

Nota.
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La CMAC Huancayo, se cre6 al amparo del Decreto Ley 23039, del 14 de mayo

de1980, donde se formaliza la creacién de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de

los Concejos Provinciales al interior del pais.

Es una entidad con autonomia administrativa, econdémica y financiera, regulada

monetaria y crediticia por el Banco Central de Reserva del Pertl (BCRP), controlada y

supervisada por la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) y la Contraloria

General de la Republica, mediante el D.S. N.° 191-86-EF, del 04 de junio de 1986y la

Resolucion N.° 599- 88, del 25 de julio de 1988 de la SBS. Se autorizd el

funcionamiento de la CMAC Huancayo S.A. e inici6 sus operaciones el 08 de agosto

de 1988, constituyéndose en un importante instrumento financiero de desarrollo

economico.
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Las operaciones de esta institucion estan normadas por la Ley 26702, Ley
General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la

Superintendencia de Bancay Seguros, del 09 de diciembre de 1996.

La adquisicion de bienes y servicios se rige por lo dispuesto en la Ley de
Contrataciones y Adquisiciones con el Estado. Sin embargo, esta ley no es aplicable en
la intermediacidn financiera que realiza la Caja.

La ejecucion presupuestal de la Caja se rige bajo el presupuesto anual aprobado
por la gerenciay autorizado por el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), asi como
las normas presupuestarias vigentes (CMAC Huancayo SA, 2006).

1.7.  Descripcion del Area de Actividades Profesionales.

La administracion de agencia, es el o6rgano de linea de la Gerencia
Mancomunada, encargada de planificar, organizar, dirigir, coordinar y supervisar las
actividades relacionadas a marketing, conducta de mercado, supervision y seguimiento
y gestion de proyectos; asi como de los procesos de gestion contable, legal,
presupuestaria, del talento humano, logistica, seguridad fisica, planificacion
estratégica. Velar por el fiel cumplimiento de las disposiciones administrativas y
legales, buscar la eficiencia y garantizar la calidad y celeridad en los servicios que
prestan a la Caja. Esta a cargo de un gerente de administracion que integra la Gerencia
Mancomunada con voz y voto, designado por el Directorio y considerado como
personal de confianza. Asimismo, participa en las reuniones del Directorio con voz, en

los asuntos de su competencia.

La administracion de agencia estéa a cargo de 27 colaboradores:
e 20 asesores de negocio
e 5 auxiliares de operaciones

e 1 auxiliar de soporte de negocios
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e 1 asistente de operaciones.

Toda agencia, cuenta con el mismo procedimiento administrativo, el cual se

presenta:



Figura 9

Flujo de proceso para el otorgamiento de créditos de la CMAC Huancayo
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Donde:

Paso 1. El proceso inicia, ante la necesidad de contar con recursos financieros
por partede los clientes. Frente a ello, puede darse dos situaciones: Se ha identificado
nuevos clientes, o son quienes recurren a las agencias a solicitar crédito, y los
recurrentes que han solicitado anteriormente créditos.

El analista, solicita informacion necesaria de los clientes para armar el
expediente de crédito (flujo financiero, datos del solicitante, aval, entre otros).

Paso 2. El analista, somete al “comité¢ de créditos” para su conformidad y
aprobacion previa exposicion de los mismos.

Paso 3. Se remite los expedientes a la administracion de la agencia para el analisis de
los estados financieros (evaluacién cuantitativa) para su aprobacion.

Paso 4. El rol que cumple el administrador de agencia es supervisar y realizar
los seguimientos de las propuestas crediticias en pre y post desembolso.

1.8. Descripcion del cargo, de las responsabilidades del bachiller en la

institucion

1.8.1. Generalidades.
e Cargo: Administracion de agencia
e Objetivo del area: cumplir con las metas de la agencia e institucionales, de manera
mensual y anual, del area de operaciones y créditos.
e Funciones:
- Autonomia en la aprobacién de créditos desde el monto de S/. 200 hasta los
S/. 50 000 soles.
- Supervisar y realizar los seguimientos de las propuestas crediticias en pre y
post desembolso.

- Acompafiamiento en las vistas a los créditos en mora en los tramos de 8 a 30
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dias y en créditos vencidos mayor a 30 dias de atraso (mora grupal).
Encargado de realizar los comités de creditos en las mafianas y tardes, donde
se expone y plantea las propuestas crediticias por parte de los asesores de
negocio.

Revisar, aprobar o denegar las propuestas crediticias.

Realizar los comités de mora en compariia del jefe territorial de recuperaciones
y funcionario de recuperaciones los primeros dias de cada mes.

Revisar las actualizaciones cada seis meses de los estados financieros de los
créditos otorgados como empresa o persona juridica.

Asignar en el sistema y delegar a los asesores de negocio el arqueo de
inventarios programados gue se realizan en los meses de febrero, mayo, agosto
y noviembre, en los cuales se hacen arqueos de expedientes vigentes,
castigados, cancelados y judiciales y pagares castigados y cancelados.
Revisar las ratios de gestién, para determinar la viabilidad y rentabilidad del
negocio o empresa a evaluar.

Revisar la ratio de apalancamiento financiero y definir la propuesta crediticia,
para capital de trabajo no debe exceder o pasar el 1,5 % de apalancamiento,
para activo fijo o compra de deuda no debe pasar el 2,5 %.

Realizar el seguimiento y cumplimiento de las metas en el area de operaciones
(ahorros, captaciones, transferencias, venta de micro seguros, entre otros),
también en el area de créditos (saldo en colocacion, nimero de clientes, mora
en los tramos de 8 a 30 y cartera vencida mayor a 30 dias), por motivos que se

mide el alcance de metas al cierre de cada mes.



Capitulo 11
Aspectos Generales de las Actividades Profesionales
2.1. Antecedentes o diagndstico situacional

La agencia ubicada en el Jr. Bruno Terreros, distrito y provincia de Chupaca,
Chupaca, Junin, es parte de las 132 agencias de la CMAC Huancayo que fue creada en
junio del 2014. Cada agencia es dependiente del Departamento de Negocios Regionales
(zona 1) que se encuentra adscrito a la Gerencia Mancomunada, asimismo, tiene metas
establecidas a cumplir mensualmente, que es estimada por la Subgerencia de Negocios
y el Departamento de Captaciones y Servicios.

El cargo que desempefio como parte de la CMAC Huancayo, es de jefe de
agencia, siendo el Unico responsable del manejo y organizacion dentro de la agencia N.°
073; muy aparte de cumplir con las funciones estipulados en el Manual de
Organizaciones y Funciones (MOF), mi experiencia profesional se centra también en
comprender todo el proceso e identificar las causantes que puede desbordar en riesgos
al momento de desempefiar mis roles.

A nivel de organizacion, existe un buen clima laboral debido al trabajo en equipo entre
el area de créditos y operaciones, que permite cumplir las metas establecidas y alinear a
la vision de la institucion.

2.1.1. Analistas de Negocios.

e No brinda una adecuada informacion a los clientes que formaran parte de su

cartera y que son solicitantes de crédito; no detallan las tasas de interés anual, las
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cuotas a pagar mensualmente y el periodo del préstamo que contraeran. Situacién
que se ve reflejada en el momento del desembolso por parte del auxiliar de
operaciones, notandose la incomodidad del cliente, ante la escasa informacion que
se le ha dado, lo cual conduce a la insatisfaccion del usuario.

e No consignan adecuadamente los datos del cliente al momento de elaborar el
expediente de créditos: actualizacion de direcciones, relacionar al solicitante que
participa en el crédito con el conyugue, codeudor o aval, a razon de que puede
implicar en riesgo de mora. Como consecuencia dificulta la recuperacion de
créditos en caso el cliente se encuentre omiso.

e No mantienen una informacién actualizada, y de forma confidencial, ya que existe
la ley de proteccion de datos, norma que ampara a los clientes. Asimismo, en
muchos casos a fin de agilizar los procedimientos, los analistas no actualizan los
datos (nueva direccion de su vivienda, teléfono, entre otros).

e Algunas veces se consignan datos poco fehacientes, con la finalidad de lograr
desembolsos mas rapidos.

2.1.2. Comité de Mora.

Existen algunas deficiencias en la evaluacién de los créditos por parte de los
analistas de negocio y por este comité, generando en algunas ocasiones una cartera de
morosidad en la agencia o en su defecto, procesos judiciales innecesarios.

2.1.3. Auxiliar de Soporte de Negocios.

e Existen demoras de los créditos por parte de esta area; debido a los analistas de
negocios que; (i) al momento de solicitar la informacion a los clientes, existe
inconsistencia de datos.

e Existen fallas al momento de crear garantias por parte de los asesores. En ambos

casos se entorpece el proceso generando demoras en la aprobacién y desembolso
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de los créditos.

e No se realiza un cruce de informacion interinstitucional que permita con mayor
agilidad determinar los datos de los clientes.

e En algunas ocasiones se originan caidas del sistema informatico, lo cual no
permite ingresar los expedientes al sistema de los solicitantes de créditos, de tal
manera que se logre el desembolso del cliente en el dia programado.

2.1.4. Auxiliar de Operaciones.

e Existe demoras en la atencion del cliente por procedimientos determinados, el
tiempo de demora puede ser entre 30 y 60 minutos.

e El sistema informético no es &gil, principalmente los fines de mes, fechas que
existe mayor cantidad de desembolsos de creditos.

2.2.  ldentificacion de Oportunidades y Necesidades en el Area de la Actividad

Profesional
Para lograr mejoras dentro de la agencia y de los procesos; se ha partido de
identificar los problemas, asimismo, se identifican oportunidades y necesidades que

son prioritarios para cumplir con las metas establecidas. Las oportunidades y

necesidades del area son diversas ya que es el ultimo filtro del proceso para el

desembolso de los créditos, entre las oportunidades y necesidades existen:
2.1.5. Oportunidades.

e Como parte de las actividades que se debe aprovechar como profesional y sobre
todo en el cargo que ocupo como jefe de agencia, es el control, supervision y
manejo de las dos areas que trabajan en conjunto, tanto operaciones como
créditos, gestionando un buen desempefio para alcanzar las metas propuestas por
la jefatura regional y gerencia mancomunada, incrementando el volumen de

colocacion y reduciendo la mora vencida.
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e Existe capacitaciones frecuentes por parte de la institucion, lo que genera una
mejora continua dentro del campo donde se desempefia profesionalmente.

e Encaso de mostrar un excelente desempefio dentro de las funciones, la institucion
brinda una linea de carrera para lograr un ascenso o desarrollo profesional.

2.1.6. Necesidades.

e Falta implementar y fortalecer los aplicativos como el otorgamiento de créditos
virtuales.

e Realzar mas los desembolsos digitales sin la presencia fisica de los clientes.

e Brindar accesos a la base de datos de clientes externos, para invitaciones
crediticias.

e Contar con una bolsa de tasas especiales, para clientes exclusivos.

o Simplificar las evaluaciones y procesos crediticios para clientes vip.

e Lanzamiento de productos por campafia para la retencion de clientes exclusivos
y compra de deuda a aquellos con buen calificativo e historial crediticio en otras
entidades financieras.

2.3.  Objetivos de la Actividad Profesional

El objetivo del informe de trabajo por suficiencia profesional, es describir las
actividades realizadas como administrador de agencia, asi como dar propuestas de
solucion a los problemas encontrados en la institucion, esto en funcion a las

competencias profesionales adquiridas a lo largo de la carrera.

Asimismo, el objetivo principal del administrador de agencia es la de verificar
la informacién consignada por parte de los asesores de negocios (informacion
cuantitativa y cualitativa), ejerciendo el rol de analista de los estados financieros y otros
aspectos, previo al desembolso, con la finalidad de prevenir los riesgos de mora u

omision de los créditos otorgados.
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2.4, Justificacion de la Actividad Profesional.

La administracién de agencia que se encuentra a mi cargo, es clave dentro de la
agencia, busca mantener la informacion de los clientes, actualizada y real; por otra
parte, es el filtro final antes del proceso de desembolso de los créditos que se otorgan a
los clientes solicitantes. Asimismo, la actividad profesional que desempefia el
administrador de agencia, juega un rol muy importante dentro de ella, el cual debe ser
valorado, ya que comprende el proceso; desde el registro del crédito, generacion de
lineas, verificacion de documentos (estados financieros) y registro de garantias, lo cual
es Util para la aprobacién del crédito, consecuentemente el desembolso del crédito. El
fin Gltimo es el de generar una cadena de valor dentro de todo el proceso, y establecer
gestién de calidad en los otorgamientos de créditos en la agencia.

2.5.  Resultados Esperados
Como parte de los resultados de las actividades que desemperia el profesional.,
se encuentra el control preventivo de los créditos, ya que, mediante la evaluacién y
analisis de los estados financieros de los clientes, asi como la verificacion personal de
sus negocios y/o viviendas, se genera una alta calidad de gestion de otorgamiento de

crédito.



3.1.

Capitulo 111

Marco tedrico

Bases tedricas de las metodologias o actividades reales
3.1.1. Teoria de los Estados Financieros.

Castellnou (2021) explica que:

Son reportes financieros que presentan en forma sistemética y ordenada
diversos aspectos de la estructura econdmica y financiera o el resultado
en la gestion de la empresa o negocio, durante un periodo de tiempo
determinado. De acuerdo a la NIC 1, los componentes de los estados
financieros son: estados de situacion financiera, estado de resultado
integral, estado de cambios en el patrimonio neto y estado de flujo de

efectivo (p. 10).

Nava (2009) sefiala:

Mediante los estados financieros una empresa o negocio ve reflejada su
situacion econdmica y financiera, asi mismo el flujo de efectivo que
maneja, de manera estructurada, obtenida tanto de las operaciones
corrientes y de inversion desarrolladas en el transcurso de un periodo y
establecidas bajo las normas y principios de contabilidad generalmente
aceptadas, estos informes se utilizan como canal de informacién, por ello
estos reportes son el resultado final del procedimiento contable en la cual

tendremos datos clasificados y valuados homogéneamente para luego
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llevarlos a realizar un andlisis e interpretacion de los mismos (p.109).

3.1.1.1. Objetivo de los Estados Financieros.

Keremcem (2019) sefiala que:

Los estados financieros son elaborados con la finalidad de obtener un
diagndstico periédico e informe acerca del desarrollo de la
administracion y conocer sobre el manejo de las inversiones y los
resultados alcanzados durante el periodo que se analiza. Asi mismo los
estados financieros expresan una mezcla de operaciones registradas,
acuerdos contables y juicios personales. Los juicios personales
dependen de que lo formula basados en su integridad, competencia y su
adhesion a los principios y acuerdos contables generalmente aceptados
(p. 109).

Hacer un analisis de los estados financieros de una empresa o negocio, permite
averiguar informacion economica relevante sobre la misma y durante un determinado
periodo de tiempo. También se conoce con el nombre de estados contables y recogen
todos los elementos que conforman las cuentas anuales de una corporacion, lo que

indicara su valor econdmico en ese momento.

3.1.1.2. Principales Estados Financieros.

Para Castillo (2020) “Actualmente, hay cuatro estados financieros que muestran
claramente, y de forma exhaustiva, lo que una empresa 0 negocio posee” (p. 5). Entre
ellos estan:

e Estado de situacion financiera.
e Estado de resultados.
e Estado de flujo de efectivo.

Para los administradores de las agencias bancarias, es muy importante
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conocerlos porque en base a toda la informacion presentada en los estados financieros,
podran tomar una mejor decision para aprobar los créditos de la agencia que esta a su
cargo.

Los estados financieros sirven a las entidades de crédito para saber si una
empresa es 0 no rentable y cudl es el riesgo de prestarles dinero, asi como los limites y
la cantidad que pueden darles. De la misma manera, los accionistas podran saber si
estdn ganando o perdiendo al depositar su confianza (y sus ahorros) en una
organizacion. A continuacion, se explican los detalles sobre los estados.

A. Balance General o de Situacion.

Un balance general proporciona informacion detallada sobre los activos,
pasivos y el patrimonio de una empresa. Con el analisis del balance general se puede
observar la situacion financiera de la empresa en un momento determinado, muestra lo
que debe el negocio, lo que posee y lo que se ha invertido.

a. Activos.

Se trata de los bienes (normalmente fisicos) con valor que tiene una empresa.
Normalmente, esta puede venderlos o usarlos para elaborar productos u ofrecer
servicios que también pueden venderse, e incluyen: vehiculos, mobiliario, equipos e
inventario. También se consideran activos aquellos bienes intangibles, es decir, que no
se pueden tocar pero que, sin embargo, existen y tienen valor, como las marcas
comerciales y las patentes. Las inversiones que hace la empresa se incluyen dentro de
este grupo, asi como el dinero en efectivo.

b. Pasivos.

Se trata de la cantidad de dinero que una empresa debe a terceros. Pueden
incluirse todo tipo de obligaciones, como los préstamos que normalmente se solicitan a

la hora de lanzar un nuevo producto, el alquiler de un edificio, lo que se debe a los
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proveedores por los materiales, las ndminas de los empleados, los costes de limpieza o
los impuestos. Las responsabilidades también incluyen las obligaciones de
proporcionar bienes o servicios a sus clientes en el futuro.

c. Patrimonio.

El patrimonio de los accionistas también suele conocerse con los conceptos de
capital o patrimonio neto. Hacen asi referencia al dinero que le quedaria a la empresa
si esta vendiera todos sus activos y, ademas, pagara todo su pasivo. Esta cantidad
restante pertenece a los accionistas o propietarios del negocio.

B. Estado de Resultados.

El estado de resultados es un informe que muestra los ingresos que una empresa
obtuvo durante un periodo de tiempo concreto (normalmente durante un afio o parte del
mismo). Se sefialan asi los costes y los gastos asociados a esa obtencién de ingresos. El
resultado final muestra las ganancias o las pérdidas netas de la compafiia, es decir,
cuénto gand o perdid durante un tiempo.

Las declaraciones de ingresos también reportan las ganancias por accion, es
decir, cuanto dinero recibiria los accionistas si la empresa decidiera repartir todas las
ganancias netas del periodo. En la parte superior de la cuenta de resultados esta la
cantidad total que provienen de las ventas de productos o servicios, denominados
«ingresos brutos o ventas» (se Ilaman brutos porque no se han deducido los gastos,
aun). A continuacion, se indica la cantidad de dinero que la compafiia no espera cobrar
en ciertas ventas debido, por ejemplo, a descuentos o devoluciones de mercancias.

a. Los ingresos netos.

Cuando se restan los rendimientos y las provisiones de los ingresos brutos, se
obtienen los ingresos netos de la empresa, que es el dinero en «limpio», es decir, sin las

deducciones por devoluciones y descuentos.
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Por otra parte, estan los diferentes gastos operativos, que también hay que
reflejar. Aunque estas cifras pueden reportarse en varios pedidos, tras los ingresos netos
normalmente se exponen los costes de las ventas.

Todos los estados financieros de la empresa estan relacionados dando lugar a
las ganancias y/o pérdidas de la empresa.

Esto indica la cantidad de dinero que la empresa gasto para producir los bienes
0 servicios que vendio durante el periodo contable. La denominada «ganancia bruta» o
«margen bruto» es el subtotal al que se llega después de restar los costes de venta de
los ingresos netos.

b. Gastos operativos.

Se trata de los gastos destinados a respaldar las operaciones de una empresa,
durante un periodo determinado, por ejemplo, las néminas del personal y los costes de
investigacion de nuevos productos. Estos gastos son diferentes a los de ventas, porque
no pueden vincularse directamente a la produccion de los productos o servicios que se
ofrecen.

C. Estado de Flujo de Efectivo.

Los estados de flujos de efectivo informan de las entradas y salidas de efectivo
de una empresa. Esta informacion es muy importante, porque cualquier negocio
necesita tener suficiente efectivo disponible para hacer frente a sus gastos y comprar
activos. Si bien un estado de resultados puede mostrar si una empresa obtuvo ganancias,
el flujo de efectivo informa de si gener6 efectivo, como su propio nombre indica.

Estos datos muestran los cambios acaecidos en el tiempo, en lugar de montos
absolutos en un momento determinado. Asi, reutiliza y reordena la informacion del
balance de la empresa y el estado de resultados. En general, los estados de flujo de

efectivo se dividen en tres grandes partes, cada una de ellas revisa estos datos de estas
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actividades: operativas, de inversion y de financiacion.
3.1.2. Teoriade la calidad.
3.1.2.1. Origenesy Tendencias de la Calidad Total.

Rojas (2003) explica los origenes de la siguiente manera:

A. El hombre de las Cavernas.

Esta época es llamada asi, debido a que los antiguos hombres habitaban en
cuevas. Donde su principal actividad era abastecerse de comida, por lo que vivian
practicamente de la recoleccion de los productos que encontraban en la naturaleza.
Eran seres ndmadas, y su organizacién era simple, y muy parecida a la de ciertos
grupos de animales, tenian un lider, y todos realizaban las mismas actividades como
la pesca, la caza, la recoleccién, etc. Y guardaban respeto hacia las mujeres. En esta
época, también llamada de recoleccion, la calidad se basaba basicamente en la
inspeccion y la mejor seleccion de alimentos.

B. La Usufactura.

Esta época consistia en elaborar un producto para el uso propio. Para esta
actividad, el hombre desarroll6 los primeros conocimientos cientificos que tuvo, para
poder elaborar las herramientas que necesitaba para cazar, pescar, etc. Como arcos,
flechas, cuchillos, vestimentas.

Con el paso del tiempo, el hombre se dio cuenta de que él podia mejorar la
calidad de sus alimentos, por lo que decidi6é experimentar y mejorar tanto sus armas
como sus métodos de agricultura, le permiti6 desarrollar su propia tecnologia, pasando
de la era de las cavernas, a la era de los metales.

Desde entonces, la administracién de la calidad, surge como un proceso para

mejorar el conocimiento y la posicion del hombre.
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C. La manufactura.

Con el crecimiento demografico de las tribus, se fueron transformandoen
comunidades, situacion que modifico los sistemas de organizacion, y pronto los
lideres se convirtieron en gobernantes, se originaron los templos, los palacios, los

sacerdotes, y el conocimiento empez6 a centralizarse.

Exigio que las tareas se organizaran de forma mas perfeccionada, y el trabajo
se especializé de tal forma que surgieron los artesanos y los especialistas; y se origind

la burocracia.

El artesano destacaba por la elaboracion de productos especificos: el fundidor,
que fabricaba armas, herramientas y utensilios; el curtidor, que curtia las pieles; y el
alfarero que elaboraba vasijas y articulos de barro.

3.1.2.2. Evolucién Conceptual de la Calidad.

Tal como menciona Cubillos y Rozo (2009), el concepto de calidad propiamente
dicho, se inicia en la etapa de la administracion cientifica, especificamente con la
aparicion del control de calidad por inspeccidn, y es en este punto donde se define los
criterios de medicién para que un producto pueda ser considerado bueno o malo.

La evolucion del proceso de control de calidad, se ha notado por el evidente
cambio desde el proceso de control realizado por inspeccidn a todas las unidades, a un
proceso realizado con criterios y herramientas estadisticas.

Se puede identificar cuatro etapas del desarrollo de la calidad, desde el punto
de vista conceptual: control de calidad, aseguramiento de la calidad, proceso de calidad
total y mejora continua de la calidad.

3.1.2.3. Aportaciones a la Calidad.
Siguiendo a Cubillos y Rozo (2009), a lo largo de la historia existen aportes

importantes de estudiosos de la calidad, reconocidos mundialmente, entre los
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principales aportantes se encuentran William Edwards Deming, Joseph M. Juran,
Kaoru Ishikawa, Philip Crosby, William Ouchi y Armand V. FFeigenbaum.

A. William Edwards Deming.

Las aportaciones de Deming revolucionaron el estilo de direccion americano,
los principios de Deming establecian que mediante el uso de mediciones estadisticas,
una compafiia debia ver su funcionamiento, para luego desarrollar maneras de mejorar
dicho sistema, siguiendo los catorce puntos y teniendo presente los siete pecados
mortales. Para Deming la calidad se define como una serie de cuestionamientos hacia
una mejora continua.

Referente a los catorce puntos, estos son Utiles tanto para las pequefias
organizaciones como en las mas grandes, en las empresas que ofrezcan servicios y en
las que se dedican a la fabricacion de productos, es Gtil para un departamento o para
toda la entidad, Deming propone esta teoria a partir de observaciones directas, tal como

se menciona en lo siguiente:

Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y servicio.

e Adaptar la empresa a la economia en que se vive.

e Evitar la inspeccion masiva de productos.

e  Comprar por calidad (no por precio) y estrechar vinculos con los proveedores.
e Mejorar continuamente en todos los &mbitos de la empresa.

e Formar a los trabajadores para la mejora del desempefio.

e Adoptar e implantar el liderazgo.

e Eliminar el miedo para que las personas den lo mejor de si.

e Romper las barreras entre departamentos.

e Eliminar consignas, sustituyéndolas por acciones de mejora.

e Eliminar incentivos y trabajo a destajo.
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e Eliminar barreras a las personas que evitan sentirse orgullosa de su trabajo.
e Estimular a la gente para su mejora personal y
e Aplicar el PDCA o0 PHVA, y evitar los siete pecados mortales.

Asimismo, Deming pronuncia el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y
Actuar), también conocido como Circulo de Deming. EI cual es una estrategia de
mejora continua de la calidad en cuatro pasos, también denominada “espiral de mejora
continua”, que suele ser utilizado en los sistemas de gestion de calidad.

B. Joseph M. Juran.

Por su parte Juran, crea la conciencia de la crisis de la calidad, el papel de la
planificacion de la calidad en esa crisis, y es necesario de revisar el enfoque de la
planificacién de la calidad.

Establece un nuevo enfoque de la planificacion de la calidad. Asimismo, provee
la formacion sobre como planificar la calidad, utilizando el nuevo enfoque, ayuda al
personal de la empresa, para volver a planificar los puntos que reiteradamente poseen
deficiencias de calidad inaceptables, también ayuda al personal de la empresa para
utilizar el dominio resultante en la planificacién de la calidad de forma que se evite la
creacion de problemas crénicos nuevos.

Juran define la calidad como la aptitud para el uso, satisfaciendo las necesidades
del cliente, refiere acerca de la administracion de la calidad total (TQM), como la
integracidn e interrelacion de todas las funciones y procesos en una organizacion, con
el fin de lograr el mejoramiento continuo de los productos y servicios y obtener la
satisfaccion del cliente.

Su principal aporte consiste en la trilogia de los procesos, los cuales se

encuentran interrelacionados:
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a. Planeacion de la calidad.
Proceso en el cual se hacen las preparaciones para cumplir con las metas de
calidad y cuyo resultado final es un proceso capaz de lograrlo bajo las condiciones de

operacion.

b. Control de la calidad.
Es el que permite comparar las metas de calidad con la realizacion de las
operaciones, su resultado final es conducir las operaciones de acuerdo con el plan de

calidad.

c. Mejora de la calidad.

Es el que rompe con los niveles anteriores de rendimiento y desempefio, su
resultado final conduce las operaciones a niveles de calidad marcadamente mejores
de aquellos gue se han planteado para las operaciones.

C. Kaoru Ishikawa.

Ishikawa explico el interés y el éxito de los japoneses en la calidad, basandose
en la filosofia del Kanji (escritura de letras chinas), puesto que la dificultad de su
aprendizaje, favorece los habitos de trabajo preciso. La base filosofica de sus ideas es
de tipo roussoniano: en el que indica que el hombre es bueno por naturaleza y se implica
positivamente con aquello que le afecta. De alli que proviene la critica de Ishikawa al
modelo productivo de Occidente, en el que el trabajador recibe un trato irrespetuoso
con su dignidad humana. Por lo que el trabajador era reducido a un objeto desechable,
a un robot que cumplia las 6rdenes de los jefes.Por ello para romper esa dinamica,
Ishikawa intentaba conseguir el compromiso de los obreroscomo personas: ya que
asumia solamente asi los trabajadores tendrian interés en mejorar la calidad y la
produccion.

Desde ese punto de vista, Ishikawa define el control de calidad como el
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producto de desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad lo
mas econdmico, Util ysiempre satisfactorio para el consumidor.

Sus principales aportes constituidas por siete herramientas basicas son: la grafica

de Pareto, el diagrama de causa-efecto, la estratificacion, la hoja deverificacion, el
histograma, el diagrama de dispersién y la grafica de control de Shewhart.
Asimismo, promueve el control de calidad empresarial (CWQC) que enfatiza en que la
calidad debe observarse y lograrse no solo en el producto sino también en el area de
ventas. La calidad de administracion de la compafiia en si, y la vida personal; conlleva
a la disposicion de directivos con habilidades ingenieriles, de gestion de recursos
humanos, a constituir la base de los circulos de calidad, a los que define como pequefias
unidades de trabajo proximos que potencian el desarrollo de habilidades, trabajo en
equipo y rotacion.

D. Philip Croshy.

Crosby implement6 la administracion preventiva, como modelo de direccion.
Ademas, bajo su filosofia sefiala que hay tres mitos sobre la calidad, que se describen:
Primero: la calidad es intangible. Por ello, se menciona la alta calidad, calidad de
exportacion, producto bueno o malo, servicio excelente o pésimo. Segundo: la calidad
cuesta, donde lo costoso, realmente, se encuentra en los errores y los defectos, no en la
calidad en si misma; por tanto, nunca serd mas econdmico tolerar errores que “hacerlo
bien desde la primera vez”, y no habra un “punto de equilibrio” entre beneficios y costo
de calidad. Tercero: Los defectos y errores son inevitables.

Bajo el pensamiento de Crosby la calidad es gratis, es cumplir los
requerimientos de un cliente, al lograr cumplir con dichos requerimientos, se logra cero
defectos.

Como sus principales aportaciones se encuentra que es el creador del concepto



61

cero defectos. También desarroll6 un concepto denominado los absolutos de la calidad
total, cuyos principios son:

e Lacalidad se define como cumplimiento de requisitos.

e El sistema de calidad es la prevencion.

e Elestadndar de realizacion es cero defectos.

e Lamedida de la calidad es el precio del incumplimiento.

E. William Ouchi.

Es el autor de la teoria Z. Como pueden las empresas hacer frente al desafio
japonés. Ouchi analiza la utilidad de aplicar el enfoque directivo japonés en el ambito
norteamericano.

Este estudioso motivado por conocer las causas de la productividad japonesa,
inicié un estudio de empresas norteamericanas y japonesas, en el que su objetivo
basico, era encontrar los principios de aplicacion universal en las unidades
empresariales, que fuesen independientes de los principios propios de la cultura, que
ayudasen a determinar qué podia aprenderse de las técnicas administrativas japonesas.
Segun Ouchi, la productividad se logra al implicar a los trabajadores en el proceso,
base de su teoria.

De sus estudios, llega a la conclusion principal, de que la elevada
productividad se da como consecuencia del estilo directivo y no de la cultura, por lo
cual considera que si es posible asimilar como aportaciones japonesas, sus técnicas de
direccién empresarial y lograr asi éxito en la gestion de las organizaciones. Sin
embargo, reconoce que los elementos culturales influyen en el establecimiento de una
filosofia corporativa coherente con los principios de su teoria.

Para Ouchi calidad es hacer las cosas bien desde la primera vez, asimismo

mediante la teoria Z proporciona medios para dirigir a las personas, de tal forma que
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trabajen eficazmente en equipo. Las lecciones basicas de esta teoria, que pueden
aprovecharse para el desarrollo arménico de las organizaciones, estas son:

e Confianza en la gente y de ésta en la organizacion.

e Atencidn puesta en las sutilezas de las relaciones humanas.

e Relaciones sociales méas estrechas.

Esta teoria sistematiza las diferencias culturales entre las practicas de gestion
norteamericana y japonesa.

F. Armand Vallin Feigenbaum.

Plantea tres preguntas relativas al proceso de instruccion en calidad:

Primero. ¢Cudl es el alcance, la magnitud y la efectividad de la capacitacion
que lacompafiia da a los empleados para que adquieran los conocimientos y
habilidades laborales especificos que se necesitan para el disefio, construccion y
mantenimiento de la buena calidad?

Segunda. ¢Cual es el efecto neto que las influencias informales diarias en el
trabajo producido por la experiencia, contactos y orientaciones tan importantes en el
proceso de capacitacion en calidad en una compaiiia, tienen en lo que el personal piensa
acerca de la calidad?

Tercera. ¢Cual es el alcance, la magnitud y la efectividad de los esfuerzos de la
compafiia para instruir al personal en los conceptos modernos de calidad y en los
programas y métodos del control decalidad?

Feigenbaum define la calidad como el resultado total de las caracteristicas del
producto y del servicio de mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento, a
través de los cuales el producto o servicio en uso, lograra satisfacer las esperanzas del
cliente. Define un sistema de gestion de calidad total como la estructura de trabajo

operativo acordada, que abarca a la empresa y a la planta, que se documentan en
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procedimientos técnicos y administrativos integrados, a fin de orientar las acciones del
personal de forma coordinada, las maquinas y la informacion de la compafiia y la planta
de una manera eficaz. El sistema de gestion de calidad total (GCT) proporciona un
control permanente e integrado de todas las actividades clave, que alcanza
verdaderamente a toda la organizacion.
Como sus principales aportes se encuentra las 19 pautas que establecio para el
mejoramiento de la calidad, las cuales son:
e Definicion del control de la calidad total.
e Calidad versus calidad.
e Control.
e Integracion.
e Lacalidad incrementa las ganancias.
e Seespera calidad, no se la desea.
e Losseres humanos influyen en la calidad.
e EICCT se aplica a todos los productos y servicios.
e Lacalidad abarca todo el ciclo de vida del producto.
e El control del proceso.
e Define sistema de GCT.
e Beneficios.
e El coste de la calidad.
e Organizacion para el control de la calidad.
e Facilitadores de la calidad, no policias de la calidad.
e Compromiso permanente por parte de la direccion.
e Use herramientas estadisticas.

e Laautomatizacion no es una panacea.
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e El control de calidad en las fuentes.

3.1.3. Definicién de Calidad.

De acuerdo a Peir6 (2020) se define la calidad como la totalidad de los rasgos
y caracteristicas de un producto o servicio y que se sustenta en su habilidad para
satisfacer las necesidades implicitas.

Existe el enfoque del llamado TQM (por sus siglas en inglés de Total Quality
Management, Administracion de la Calidad Total), que posee como caracteristica
principal la prevencion, de tal manera que se eliminen los problemas antes de que
aparezcan. Se trata de un proceso de mejora continua en la que no hay meta fija, pero
si etapas constantes de mejora. La gestion de calidad total se extiende mas alla de la
propia organizaciéon que implica también a suministradores y a clientes. Desde este
punto de vista, la calidad total entiende por cliente, aquel que participa en el proceso
productivo y no es solo la persona que recibe el producto. Por ello, bajo este
lineamiento son consideradas objetivos esenciales, la satisfaccion tanto del usuario
final como del empleado, ademas tiene en cuenta a las autoridades subvencionadoras
0 gestoras, las autoridades implicadas, los proveedores, los propios directivos, otros
centros con los que se colabore e incluso la opinion publica. Los cuatro puntos basicos
que marcan la tendencia de TQM son: mantener como principal objetivo, la mejora de
los productos y servicios; actuar de manera que la calidad no dependa de las
inspecciones; formar continuamente al personal y desaparecer las barreras entre los
servicios, asi como toda forma de direccion por cifras.

A. Balance General o de Situacion.

Martinez (2019), sefiala que las organizaciones en la actualidad estan
implementando el modelo de gestidn de calidad basado en procesos, menciona que, para

que una organizacién funcione eficazmente, la organizacion tiene que establecer y
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gestionar diversas actividades entre si. Es un enfoque basado en procesos porque aplica
un sistema de procesos dentro de la organizacion, en la identificacion e interaccion de
éstos, asi como la gestion propiamente dicha para producir los resultados deseados. La
figura 10 ilustra las relaciones y vinculos entre los procesos, donde los clientes cumplen
un rol importante para definir los requisitos como entradas. El seguimiento de la
satisfaccion del cliente por su parte, requiere una evaluacion de la percepcion del
mismo, acerca de si la organizacion ha cumplido, cumple o no con sus requisitos.

Figura 10
Modelo de un sistema de gestién de calidad basado en procesos
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El enfoque permite aplicar la metodologia planteada por Deming, denominada
CirculoDeming, que se compone por PHVA: Planificar, que significa establecer
objetivos y procesos para obtener resultados segun requisitos del cliente y politicas
organizaciones. Hacer, lo que implica implementar los procesos; seguido por
Verificar, que es el seguimiento a los procesos, productos respecto a las politicas,
objetivos y requisitos; y actuar, que significa tomar acciones para mejorar
continuamente. De acuerdo a este método se considera fundamental aplicar los ocho

principios de la gestion de la calidad que se menciona en lo siguiente.
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B. Principios de la gestion de calidad.

Los principios que son de validez universal y se constituyen como las grandes
premisas de las mejores practicas, que se encuentra vinculado a aquella direccion que
busca consolidarse, crecer y desarrollarse para tener éxito (ISO 9001:2015, 2017), los
ocho principios de gestion de la calidad son los siguientes:

a. Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

b. Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacién de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

c. Compromiso del personal. El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacién y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para
el beneficio de la organizacion.

d. Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

e. Enfoque de sistema de la gestion. Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

f. Mejora continua. La mejora continua del desempefio global de la organizacién
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

g. Toma de decisiones basada en hechos. Las decisiones eficaces se basan en el
analisis de los datos y la informacion.

h. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores. Una organizacion y sus
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proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta lacapacidad de ambos para crear valor.

C. Dimensiones de la Calidad Total.

Siguiendo a Martin (2018), se reconoce que la calidad total estd compuesta por
cinco dimensiones, las cuales son la calidad intrinseca del producto (o servicio), costo
del producto o servicio, atencidn, seguridad y disposicién, en las siguientes lineas se
explica las dimensiones de calidad intrinseca del producto y la disposicion:

a. Calidad intrinseca del producto o servicio. Se relaciona especificamente a las
caracteristicas inherentes al producto (o servicio) de alli el nombre de intrinsecas,
son capaces de dar satisfaccion al consumidor. Esto implicaria una serie de aspectos
tales como: ausencia de defectos, fallas o errores, adecuacion al uso, caracteristicas
agradables al usuario, confiabilidad, previsibilidad, etc. Caracteristicas que pueden
ser medidas a través de indicadores.

b. Disposicion. Se refiere a la motivacion que los empleados de la empresa
manifiestan.

Una de las formas de evaluar la disposicion es a través del nivel de ausentismo.
Para que ocurra motivacion en las organizaciones, estas deben esforzarse en pagar
bien a los empleados, respetandolos como seres humanos y dandoles oportunidad

de crecer como personas y en el trabajo, viviendo una vida feliz.



Capitulo IV
Descripcion de las Actividades Profesionales
4.1. Descripcion de actividades profesionales

4.1.1. Enfoque de Actividades Profesionales.

Luego del analisis de las diferentes metodologias de calidad, se ha elegido una
metodologia, en base a nuestra experiencia profesional y buenas précticas de las
instituciones del mismo rubro, que permite realizar un analisis general y completo.
Dicha metodologia se puede ilustrar a continuacion.

Figura 11

Metodologia propuesta para lograr una mejora de la cadena de valor dentro de la
gestién de calidad
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Considerando que la mejora continua del sistema de gestion se debe dar en

funcidn a cuatro aspectos:

(i)

(i)

(iii)

(iv)

La responsabilidad que tiene el jefe de agencia, permite alcanzar el
cumplimiento de las metas establecidas por la institucién, que se cumpla la
normatividad establecida dentro de los procesos, y acciones encomendadas a
las agencias, que todo el recurso sea usado eficientemente, que permita
contribuir con la vision de la CMAC Huancayo.

Sobre la gestion de recursos; donde el recurso humano sea el pilar fundamental
de la organizacion y que le permita lograr un clima laboral adecuado respecto
al equipamiento, que sean usados adecuadamente y en su maximo potencial,
siempre velando por el patrimonio de la institucion.

La generacién y el otorgamiento de créditos; debe ser evaluado bajos los
lineamientos que estipula las politicas de crédito; sostener una tasa baja de
morosidad y una cartera pesada que no perjudique las finanzas de la
organizacion; donde todos los profesionales involucrados deben ser el
promotor de generar valor dentro de todo el proceso.

Medicidn, analisis y mejora; debe permitir la toma de decisiones adecuadas y
en el momento oportuno, de modo que permita realizar las correcciones
inmediatas de encontrar deficiencias dentro de los procesos o de acciones. Este
aspecto dentro de lasagencias poco o nada se ha avanzado, mostrando
debilidades en la toma de decisiones dentro de cada agencia.

Dentro de todo el proceso de la cadena de valor, debe existir dos prioridades,

sin dejar de lado los demas pilares que también son importantes en la cadena de valor:

el cliente externo (el solicitante de créditos) y el cliente interno (el recurso humano de

la organizacion). Por un lado, el cliente externo debe sentirse satisfecho del servicio o
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producto brindado por lainstitucion; por otra, el recurso humano de la organizacion
debe ser valorado, siendo el pilar fundamental, mostrando un rostro mas humano de
la Caja Huancayo sobre su personal que labora dentro de ella.

4.1.2. Alcance de las Actividades Profesionales.

El alcance de las actividades profesionales como administrador de agencia,
sera de nivel aplicativo y operativo, dado que las acciones a realizar, son cumplir las
metas de la agencia y de la institucion, de manera mensual y anual en el area de
operaciones y créditos.

4.1.3. Entregables de las Actividades Profesionales.

El objetivo final del administrador de agencia es:

e Autonomia en la aprobacion de créditos desde el monto de S/. 200 hasta los S/. 50
000 soles.

e Supervisar y realizar los seguimientos de las propuestas crediticias en pre y post
desembolso.

e  Acompafiamiento en las vistas a los créditos en mora en los tramos de 8 a 30 dias y en
créditos vencidos mayor a 30 dias de atraso (mora grupal).

e Encargado de realizar los comités de créditos en las mafianas y tardes, donde se
expone y plantea las propuestas crediticias por parte de los asesores de negocio.

e Revisar, aprobar o denegar las propuestas crediticias.

e Realizar los comités de mora en compafiia del jefe territorial de recuperaciones y
funcionario de recuperaciones, los primeros dias de cada mes.

e Reuvisar las actualizaciones cada seis meses de los estados financieros de los
créditos otorgados como empresa 0 persona juridica.

e Asignar en el sistema y delegar a los asesores de negocio, el arqueo de inventarios

programados que se realizan en los meses de febrero, mayo, agosto y noviembre,
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en los cuales se hacen arqueos de expedientes vigentes, castigados, cancelados y
judiciales y pagareés castigados y cancelados.

e Revisar las ratios de gestion, para determinar la viabilidad y rentabilidad del
negocio o empresa a evaluar.

e Revisar la ratio de apalancamiento financiero y definir la propuesta crediticia, para
capital de trabajo no debe exceder o pasar el 1,5 % de apalancamiento, para activo
fijo o compra de deuda no debe pasar del 2,5 %.

e Realizar el seguimiento y cumplimiento de las metas en el area de operaciones (ahorros,
captaciones, transferencias, venta de micro seguros, entre otros), también en el area de
créditos (saldo en colocacion, nimero de clientes, mora en los tramos de 8 a 30 y cartera
vencida mayor a 30 dias), por motivos que se mide el alcance de metas al cierre de cada
mes.

4.1.4. Metodologias.

Se entiende como metodologia a los pasos secuenciales que son considerados
dentro del proceso de investigacion. Para el desempefio adecuado de las funciones, se
han considerado como método general: analitico y sintético, por lo que, dentro de las
actividades desarrolladas, permiten analizar cada expediente de créditos solicitantes,
verificar si esta conforme los documentos solicitados, asi como los datos se encuentran
actualizados; sintético ya que nos permite identificar las deficiencias o faltantes que
tuviera el expediente.

Por su parte, como método especifico consideraremos la observacion, Monge
(2011) afirma que la observacion cientifica. “Es fundamentalmente sistematica,
objetiva y posee los mecanismos de control que impiden caer en algunos errores
propios de la subjetividad, de la ambigiiedad y de la confusion” (p. 62). Toda la
actividad desempefiada dentro de mis funciones es de observacion, de verificacion y

contrastacion de los datos que los analistas de negocios han elaborado para el
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otorgamiento de los créditos.

Asimismo, el presente informe se basa en el método analitico- sintético ya que
éstas dos metodologias complementarias permiten cumplir con los objetivos
propuestos del presente informe; desde la perspectiva analitica permitira descomponer
la experiencia como administrador de agencia, en cada una de sus partes lo que
permitird describir las funciones y los problemas hallados, en tanto que el método
sintético permitira reunir el conjunto de conceptos estudiados en la carrera profesional
para formular una solucién global a los problemas encontrados.

El método especifico usado para el presente informe también consta de la
observacion, ya que el informe se sirve de la informacién que procede de la
observacion de documentos y de la propia realidad.

4.1.5. Técnicas.

Nifio (2011) define la técnica como “Operaciones, procedimientos o
actividades de investigacion” (p. 29). Frente a ello, para el informe de suficiencia, asi
como el desempefio de las labores, se ha considerado la técnica de la observacion;
definido como. “Uno de los ejercicios mas inmediatos del ser humano, la cual le
permite acercarse almundo cotidiano y conocerlo, orientarse en él, evitar los peligros
y solventar sus necesidades” (Nifio, 2011, p. 61).

Tomando como referencia el concepto, todo el proceso desempefiado en el
cargo, se ha usado a razén de que se requiere revisar minuciosamente los expedientes
de créditos elaborados por los analistas de negocios y aprobados por el comité de
créditos; asimismo, para la validacion de informacion, se hace una busqueda por
diversos medios electrdnicos: intrainstitucional, con el sistema para su verificacion y
contrastacion de los datos; interinstitucional, con la consulta RUC, para verificar los

datos en caso que ser persona natural o juridica y otras instituciones.
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4.1.6. Instrumentos.

Nifio (2011) define al instrumento como “Elementos o materiales que
permiten la ejecucién o aplicacién de las técnicas, como seria el cuestionario en la
técnica de la encuesta” (p. 29). Considerando la definicion de Victor Nifio, dentro
de las actividades desempefiadas, se ha tomado el instrumento de registro, donde todo
expediente remitido por los analistas de negocio, se verifican los saldos presentados
en los estados financieros, haciendo cruce de informacion, con el sistema que cuenta
la institucion, de noser asi, son devueltos a los analistas para levantar las
observaciones realizadas; por otra, para agilizar el proceso del desembolso se procede
a actualizar los datos.

4.1.7. Equipos y Maquinarias Utilizados en el Desarrollo de las
Actividades.
Los equipos y maquinarias que se usd como parte del cumplimiento de las
funciones como responsable de administrador de agencia fueron:
Equipo.

e 1 computadora que muestra las siguientes caracteristicas: marca HP Elite Desk
800 G3 SFF, Intel Core i5-7500 3,4 GHz, 8 GB DDR4, 1 TB SATA, V-Pro. DVD
SuperMulti, video Intel HD Graphics 630, LAN GbE 10/100/1000 Mbps, teclado
y mouse USB. Sistema Operativo Windows 10 Pro 64-bit.

e 1 impresora que muestra las siguientes caracteristicas: Marca HP — Desk Jet.

Advantage 1115.



4.2.  Ejecucion de las actividades profesionales
4.2.1. Cronograma de actividades realizadas.
El cronograma de actividades desarrolladas como parte de la experiencia

profesional sedetalla en la siguiente tabla:
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Tabla 8

Cronograma de Actividades realizadas durante el mes como parte de las funciones

2020/ 2021

NOMBRE DE LAS ACTIVIDADES

Semana 1l Semana 2

Semana 3

Semana 4

1]2]3]4|s]6| 7 [1]2]3]4|5]6[7 |1]2|3]4]5]6]7 [1]2]|3]4]|5]6]7

Visita y supervision de propuestas crediticias

Identificar o tener un muestreo de 2 expedientes por cada
asesor.

Realizar visitas en pre y post desembolso.

Realizar un informe a la gerencia mancomunada por créditos
mayores a s/. 100,000 soles.

Adjuntar al expediente de créditos fotos de la verificacion insito en
los negocios y garantias de cada supervision.

Realizar la observacion y correccidn por cada crédito verificado.

Realizar los comités de crédito

Existen tres comités de crédito en la agencia.

Se realizan dos veces al dia, uno a las 08:15 a.m. y el segundo a las
04:00 p.m.

Revision de casos y propuestas crediticias.

Exposicion de créditos por montos mayores a s/. 20,000 soles.
Aprobacion y denegacion de créditos segun la opinion de los
integrantes del comité.

Presentacion de cartas de invitacion a clientes desertores o por
ampliacién de créditos.

Realizar el seguimiento y dar conformidad a las hojas de ruta por
parte de los asesores de negocios.

Realizar comunicados y réplicas de los cambios efectuados por

parte de la sub gerencia de negocios.

Captaciones y Ahorros

- Realizar el seguimiento semanal sobre el avance de metas del érea‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘




2020 /2021

NOMBRE DE LAS ACTIVIDADES Semana l Semana 2 Semana 3 Semana 4

1/213|4|5|/6| 7 |1(2|3|4|5/6|7 |1/2|3|4|5/6|7 |1|2|3|4]|5

de operaciones.

- Verificar la buena atencion y agilidad en las ventanillas y
plataforma.

- Realizar capacitaciones sobre la atencién a los reclamos presentados|
por los clientes.

Informe mensual a la Jefatura Regional

- Informe de solicitudes generadas por la pagina web.

- Informe de clientes desertores.

- Memorandum de metas de asesores y registro en el sistema.
- Informe mediante el SISTRA de reclamos.

- Informe sobre el levantamiento de observaciones emitidos auditorial
interna.

- Informe de clientes expuestos al RDS (Riesgo de
Sobreendeudamiento).

- Informe sobre la gestion del procedimiento de las alertas tempranas.

- Informe de las promociones de créditos y ahorros realizados durante
el mes.

Visita a Fiadores y Pre desembolsos

- Serealiza del 1 al 10 de cada mes.
- Setoma como muestra 10 fiadores y 10 pre desembolso.

- Serealiza la visita a los 10 fiadores que a la fecha se encuentran en
mora

- sus avalados.

- Se realiza la notificacion mediante carta, indicando el compromiso y
fecha de regularizacion de la cuota atrasada.
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4.2.2. Proceso y secuencia operativa de actividades profesionales.

Los procesos que se realizan de forma usual como parte del desempefio de
las funciones dentro de la agencia se muestran a continuacion:

A. Expedientes de Créditos y Ahorros.

La figura 12 muestra los procesos para el otorgamiento de los créditos a
losclientes solicitantes:

Figura 12

Flujograma del proceso para otorgar el crédito

Requerimiento del

. Desembolso
crédito

Elabora el expediente
del cliente por el Comité de
analista de crédito créditos

Verificacion y
registro de datos
del cliente

Aprobacion por el
Rechaza Evaluacion Acepta Administrador de la
agencia

Los analistas de negocio, luego de realizar una evaluacion del cliente
solicitante de un crédito, el expediente es sometido y se expone ante el comité de
créditos para su evaluacion. Bajo el aval del comité, pasa en la aprobacién por el
administrador de la agencia quien brinda el visto bueno (VB) para seguir con el tramite
y su posterior desembolso. Posterior a la aprobacion y VB, se procede a verificar y el
registro de datos del cliente, validando toda informacion proporcionada en el

expediente.

Tal como se expresa en la figura 13, los expedientes donde se consigna la
informacion personal, flujo financiero, aval, entre otros de los clientes son tratados

de forma confidencial.



Figura 13
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Expediente de credito de consumo para validar y verificar los datos del solicitante

CGlecaua Huancayo
Lo COjo det Perd

CREDITOS DE
CONSUMO

Confidencial

Nota. Recuperado de CMAC Huancayo

Mientras que, para los ahorros, se presenta la figura 14:

Figura 14

Flujograma del proceso para ahorro

Necesidad de
ahorro

El auxiliar de
operaciones brinda los Se rellena la ficha
tipos de ahorro de datos del cliente

Verificacion y/o
registro de datos
del cliente

Acepta
Se realiza el depdsito
El cliente toma la Acepta la propuesta
decision

. Rechaza la propuesta
Termina el proceso

Se ha generado una
cuenta de ahorros

Verificacion de
cumplimiento
de metas por la
administracion
de agencia

B. Generacidn de Expedientes de Créditos y Ahorros.

(i) En caso que sean clientes nuevos: para generar una cuenta de ahorro y/o crédito,

se procede a generar el expediente, como puede visualizarse en la figura 15.



Figura 15

Creacion de expedientes de ahorro y crédito en caso que el cliente sea nuevo
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Nota. Recuperado de CMAC Huancayo.

(if) En caso que sean clientes recurrentes: se realiza la actualizacion de datos de los
clientes (ver figura 16). Se toma como referencia el expediente elaborado por el
analista de negocios. Asimismo se realiza llamadas telefonicas al cliente
solicitante a fin de contrastar la informacion que se cuenta.

Figura 16
Aplicativo para la actualizacion de datos de los clientes

D Mantenimiento de Persona Notutal

Gerte [
Ofca [ -1
Cédigo ~

Nombre de Clerte |

[[entiicacén | Domeio | Adconaes|

Datos Personales
Seve =

01011753

Datos de nem cacion

L,

€t Gvil CMAC

Est Cvil RENIEC
RUC I Voidor

cd:uu[—r R
e 1

Sec. Eco

- V‘_oiral
] © al

R 3 Coryuge
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Fecha Nac Pasaporte

yyyyyyy

Cal. LAFT:

frmMantenimientoPersonaNa

Nota. Recuperado de CMAC Huancayo

(iii) En el caso de créditos o ahorros, se realiza para captura de firma de los clientes
nuevos 0 en caso que hayan cambiado, previa validacion con el Documento

Nacional de Identidad (DNI) (Ver figura 17).
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Figura 17

Captura de firmas de clientes nuevos o0 en caso que cambiaron de firma

@D Captura de Fumas (il |

Captura de fuma de chentes
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Explrar |
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M

Ben | Mal ofal
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frmCapturaFirmaCliente

Nota. Recuperado de CMAC Huancayo

C. Sobre los Expedientes de Créditos.
Centrandonos en los expedientes de créditos. Es importante, que el

expediente debe contener:

Los requisitos minimos que se requiere para el otorgamiento del crédito.
e Laevaluacion financiera elaborada por el analista de negocios.

e Laactualizacion de datos de ser necesario.

e Lafirma de conformidad del comité de créditos.

e Laconformidad del administrador de la agencia.

La figura 18 muestra, el flujo que permite la validacion de los datos

contenido dentro del expediente:



Figura 18

Flujograma para la validacion de datos

El crédito es aprobado por
¢l Comité de créditos

Analista TR Validacion de datos

agencia avala el crédito
elabora el ¢
Registro y verificacion Da conformidad
de datos a la informacion

expediente
La informacion no se encuentra
actualizados y/o no concuerdan

Desembolso del
crédito

Nota. Elaboracion propia.

El proceso inicia cuando todos los documentos que debe contener el
expediente debe estar completo. Sin embargo, en caso que esté incompleto son
devueltos al analista para completar lo faltante; de otro modo, en caso falten firmas
por parte del comité de créditos, encabezado por el administrador de agencia, con su
aval de este, se realiza el desembolso, pero queda pendiente para subsanar. Cabe

resaltar que, dentro de este proceso, puede surgir irregularidades que puede ser 0 no

subsanables.

Como parte del proceso, cuando son dos conyugues que solicitan crédito, es

necesario que se genere una linea vincular para articular a ambos quienes participan

en el crédito (ver figura 19).
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Figura 19

Ingreso del expediente de crédito para genera linea vincular con los que
participan en la solicitud del crédito
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Nota. Recuperado de CMAC Huancayo

Todo crédito, cuando es solicitada por una persona natural o juridica, se
requiere de un aval o garantia, a fin de respaldar la recuperacién del crédito. Frente a
este, la figura 20 muestra el registro de garantias para avalar al crédito a desembolsar.

Figura 20

Garantias para avalar un crédito a desembolsar
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Es importante contar con la direccion domiciliaria actualizada del cliente; de
modo que, en caso que el cliente se encuentre omiso, se cuente con la direccion del
domicilio para realizar las posteriores acciones de recuperacion, de ser necesario (ver
figura 21).

Figura 21
Actualizacién de zona de residencia del cliente

e

Nota. Recuperado de CMAC Huancayo.

D. Sobre la evaluacion de los estados financieros.

Parte de la labor como administrador de agencia, es realizar la evaluacion de los
Estados Financieros de todos los clientes solicitantes de crédito, sean estas personas
naturales o juridicas, del mismo modo, esta el analisis de las ratios financieras para
conocer la rentabilidad y liquidez del cliente, para hacer frente a sus cuotas del crédito.

La figura 22 muestra la solicitud del crédito que es ingresado por parte del

analista de crédito, para su aprobacion por la administracion de agencia.



Figura 22

Solicitud para la evaluacion del crédito
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Posterior a la presentacion de la solicitud, se realiza las evaluaciones de los
estados financieros: estado de situacion financiera y estado de resultados. Como se
presenta:

Figura 23
Evaluacion de los estados financieros para la aprobacion del crédito
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Una vez realizada la avaluacion de los estados financieros del crédito, se realiza
el dictamen final, de la decisidn de aprobacion o rechazo.
Figura 24

Formato RDS

Nota. Recuperado de CMAC Huancayo.



87

E. Sobre los expedientes judiciales.

Una de las funciones que realizo como profesional, es realizar el seguimiento
para la recuperacion de cartera en situaciéon judicial (ver figura 25). Una vez
identificado al cliente solicitante de crédito que se encuentra omiso y no ha cumplido
con los pagos de las cuotas mensuales programadas, y considerando las caracteristicas
pertinentes se procede a cobrar bajo la via judicial, el cual la CMAC Huancayo cuenta

con un conjunto de profesionales que se encargan del proceso.

Figura 25
Expedientes de cartera por recuperar en situaciones judiciales

Nota. Adaptado de CMAC Huancayo.

La figura 26 muestra el aplicativo para realizar el inventario de los expedientes

judiciales de los créditos en proceso de recuperar o cancelados.
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Figura 26
Inventario de expedientes crediticios en proceso judicial en proceso o cancelados
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Nota. Recuperado de CMAC Huancayo

Como profesional, soy el encargado de hacer el arqueo de los expedientes,

que se le asignan a los abogados que llevaran el caso (ver figura 27).

Figura 27
Distribucion de expedientes a los abogados que llevaran el caso judicial
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Nota. Tomado deCMAC Huancayo.
Asimismo, se le codifica, determinando el nimero de expedientes que

seran remitidos a la via judicial con el grupo de abogados.



Capitulo V
Resultados
5.1. Resultados Finales de las Actividades Realizadas

Los resultados finales deben evidenciarse en la baja cartera de clientes omisos,
morosidad y cartera pesada (que se encuentran en via judicial), mejorando la calidad
de expedientes elaborados por los analistas de negocios. Sin embargo, todo este
resultado es parte de la cadena de valor de cada proceso que debe pasar como el
control, el filtro y la evaluacion de calidad.

Desde el area donde me desempefio como administrador de la agencia, se
lidera a los equipos de trabajo multidisciplinario, considerando que, dentro de los
procesos, existen profesionales quienes requieren comprender el manejo del control
previo. EI mismo que se requiere de una planificacion, que les permita tomar
decisiones innovadoras dentro de la gestion de la agencia.

5.2.  Logros Alcanzados

Los logros alcanzados desde que ingresé a laborar en la CMAC Huancayo
fueron multiples, empezando por la linea de carrera, ya que empece en el area de
operaciones, luego postulé para el cargo de administrador de agencia, a la cual accedi,
y posteriormente, mi objetivo es conocer ampliamente las areas de mi interes, para
obtener mayor experiencia, ya que con ello voy a contribuir al desarrollo de soluciones
estratégicas en la organizacion, cuando estuve desempefiandome en el area de

negocios fue necesario conocer todo el proceso que implica el otorgamiento de los
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créditos por los analistas hasta el desembolso, ya que las actividades que realizo se
encuentran en el Gltimo tramo de ambos procesos; dentro del proceso, me desempefio
en la generacion de cadena de valor y el control previo, para cumplir el objetivo de
que no pasen expedientes de crédito sin verificar que la informacion sea fehaciente.
Asimismo, a mantener una informacion clara oportuna y de calidad, para la toma de
decisiones, dentro de ello, implica el desarrollo de mis funciones a cabalidad y con
mucha responsabilidad contribuye a la agencia en la cual desempefio mis funciones.

Es muy importante la labor que vengo desarrollando, ya que, es necesario
llevar un control sistematico en todas las operaciones de la agencia para el
cumplimiento de los objetivos de nuestra entidad. Referente al cumplimiento de metas,
el trabajo de seguimiento constante de las moras, y realizar una adecuada, y minuciosa
evaluacion de los estados financieros de los clientes de crédito, permite que este
servicio se realice con eficiencia.
5.3. Dificultades encontradas

Las dificultades encontradas, se evidencian en la generacion de la cadena de
valor. Debido a que, los analistas de crédito brindan o consideran dentro de los
expedientes, informacion falsa o errénea, sin considerar la calidad del expediente (que
cuente con los datos actualizados, que la firma de los analistas de negocios se encuentre
plasmado en el documento de conformidad, entre otros); posterior a este proceso se
encuentra la validacion, registro y verificacion de datos, evidenciando que no se

genera un debido proceso de control de calidad de los expedientes de crédito.

Como parte de los miembros del comité de créditos, no existe una sancion
dréastica sobre el incumplimiento de las funciones, por lo que hasta la fecha siguen
mostrando deficiencias en algunos expedientes de créditos.

Como parte del Comité de Mora, se han realizado reiteradas recomendaciones
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a los analistas de negocios sobre las deficiencias encontradas dentro de los
expedientes denegocios. Sin embargo, poco interés se ha tomado, evidenciandose
debilidades dentro de los expedientes.

Existe deficiencia en el trabajo en equipo dentro de la agencia Jr. Bruno
Terreros N.° 427, a razon de que existen intereses personales por parte de los analistas
de negocios (el de cumplir con la meta planteada, de generar bonos adicionales por
cumplimiento, oportunidades de ascenso, entre otros), si bien es parte del interés del
cliente interno de la institucion, pero que también debe de generar valor en el proceso
donde se desempefia, que es el mas importante dentro de las colocaciones de los
créditos.

5.4. Planeamiento de mejoras

5.4.1. Metodologias propuestas.

Siguiendo el marco teorico de la evaluacion de estados financieros y de calidad
de los creditos mostrado en el capitulo tres, tomamos las dos teorias para generar la
cadena de valor y de mejoras dentro del proceso, y el control interno que es
fundamental dentro del cargo que me desempefio. La primera metodologia propuesta,
esta orientada a la evaluacion de los estados financieros en su fase de control previo,
ya que es la correspondiente a las funciones del administrador de agencia; y la
segunda, a la gestion de calidad en los procesos de otorgamiento de crédito, sobre
todo, en la fase de gestion operativa de la Caja, dado que como administrador de
agencia, se encuentra entre las funciones, la de velar por el cumplimiento del servicio
de soporte de créditos y ahorros.

5.4.2. Descripcioén de la implementacion

5.4.2.1. Mejora del Proceso del Otorgamiento de los Créditos.

Como parte de mejora de la cadena de valor se sugiere, que el proceso de
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verificacion, validacion e ingreso de datos del cliente que solicita crédito, sea antes de
la validacion del administrador de la agencia, por lo que permitiria, en caso de
encontrar debilidades en el expediente, inmediatamente sea devuelta al analista de
negocios para levantar las observaciones realizadas; asimismo, de lograr este
resultado, no sera un cuello de botella, sino mas bien luego del visto bueno del
administrador de agencia, pasa a desembolso. La figura muestra este proceso

modificado:



Figura 28

Propuesta de flujo de mejora para el otorgamiento de los créditos de la CMAC Huancayo
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5.4.2.2. Respecto a la Mala Calidad de los Expedientes de Créditos.

El analista de negocios debe cumplir con todos los procedimientos que estipula
en las politicas de créditos, sobre todo con el ingreso de informacion confiable y
precisa en los estados financieros. Asimismo, el comité de créditos avala el expediente
que se encuentra bien y cumple con las caracteristicas para llevar el proceso. Frente a
esta situacién, en caso que el cliente caiga en mora, 0 en su defecto se encuentra
inubicable, debe de existir responsabilidades compartidas:

Respecto al comité de créditos. Debe existir responsabilidad administrativa por
el comité de créditos ya que son quienes verifican, avalan al expediente elaborado por
el analista de negocios.

Respecto al analista de negocios. En caso de no regularizarse la bitacora, se
procede al bloqueo del sistema del asesor, a fin que subsane todas las observaciones
realizadas.

e Debe aplicarse sanciones mas drasticas que implique responsabilidad
administrativa.

e El asesor de negocios, antes de ser rotado a otra agencia, antes de ser promovido,
debe demostrar que su cartera no cuenta con deficiencias (sin moras, sin omisos).
En caso que exista, debe subsanar ante de transferir al nuevo analista de negocios
que tomara la cartera.

Sobre la verificacion de datos. Generar convenios con instituciones publicas
y/o privadas que manejan informacién sobre identificacion del cliente, verificacion de
los avales (sobre bienes muebles e inmuebles), que permita realizar un cruce de
informacion para la validacion y verificacion de los datos brindados por cliente.

Sobre las dificultades de trabajo en equipo. Es importante el liderazgo del

administrador de la agencia, frente a ello, es necesario, realizar un estudio sobre el
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climalaboral y clima organizacional; a fin de proponer politicas de mejora del
personal.
55.  Analisis

Es importante generar una cadena de valor que permita mayor eficiencia,
eficacia y economia dentro de todos los procesos. El servicio de ahorro y crédito son
muy importantes y vinculantes a la vez. Captar excedentes de los clientes y colocar la
misma con una tasa de interés, le permite a la CMAC Huancayo generar utilidades
que es el fin dltimo de dicha institucion.

Las agencias, son las unidades mas importantes de la CMAC Huancayo, ya que
se encuentran articulados con el cliente. Es la unidad que ofrece servicios de ahorro y
otorga créditos. Por el cual, el andlisis debe centrarse en esta unidad.

Toda la cadena de proceso para otorgar de crédito, debe de brindar valor en
cada una de ellas, debe demostrar ser agil y de calidad; sin entorpecer cada proceso,
siendo el fin dltimo, la satisfaccion del usuario. Las propuestas mencionadas en el
apartado anterior, permite mejorar el proceso y generar valor en la elaboracion del
expediente de créditos y agilizar el proceso.

Por su parte, el rol que debe jugar el comité de créditos y de mora, debe ser un
rol muy importante dentro de agencia, que permita analizar las deficiencias encontradas
y proponer mejoras; sin embargo, no se realiza. Por su parte, la meta establecida a los
analistas, puede ser riesgoso, ya que el buscar cumplir y lograr el bono adicional, le
permite que disminuya la calidad de cartera de clientes que tienen, y esto se traduce en
la evaluacion y verificacion de datos que tengo a mi cargo.

5.6.  Aportes del Bachiller Para la Institucion
Los aportes realizados, se expresan en propuestas realizadas a la CMAC

Huancayo, seran remitidas a las gerencias correspondientes, a fin que puedan
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considerar y realizar las acciones correspondientes.

Primero, el de la aplicacion de un control previo, dado que, como
administrador de agencia, sus funciones son, asegurar que las operaciones tanto de
crédito como de ahorro, se inicie dentro de los lineamientos y procedimientos
establecidos, a través de ello, se ha podido observar que es necesario fortalecer el
Codigo de Etica del personal que labora en la Caja.

Por otra parte, para el cumplimiento de una gestién de calidad en los procesos,
que es la segunda metodologia de propuesta en el presente informe, las operaciones
de crédito y ahorro deben ser eficientes, para lograr la satisfaccion del cliente, que es

el objetivo final de la entidad.



Conclusiones
La Caja Huancayo es una entidad microfinanciera de propiedad de la
Municipalidad Provincial de Huancayo, que fue creada el 4 de junio del 1986,
iniciando su funcionamiento el 8 de agosto de 1988. Al 2017 cont6 con 132
agencias que se encuentran ubicada en todas las regiones del Peru y una oficina
principal ubicada en la ciudad de Huancayo. Segin su estatuto, se dedica a
operaciones de intermediacion financiera. El objeto social de la entidad es de
captar recursos del publico y realizar operaciones de financiamiento,
preferentemente a la pequefia y microempresa y estratos de poblacion que no
puede acceder a financiamiento.
La cartera de morosidad de la Caja Huancayo llegdé a 3,38 %, el menor valor
respecto a las demas cajas en el PerQ. La provision de la cartera se encuentra por
encima del 152,02 %.
Las agencias son 0rganos que se encuentran adscritas al departamento regional de
negocios, que tiene el fin de captar y colocar recursos financieros. Por su parte, la
agencia donde laboro, se encuentra ubicada en el distrito de Chupaca, provincia
de Huancayo, region Junin con direccion Jr. Bruno Terreros N.° 427; inici6 su
funcionamiento el 22 de abril del 2014, a la fecha la administracion esta a mi
cargo.
El cargo que desempefio es de administrador de agencia, me encargo de cumplir
con las metas de la agencia de la institucion de manera mensual y anual, tanto del
area de operaciones y creditos, acompafio en las vistas de los créditos en mora,
arqueo de expedientes, analisis de los estados financieros, para determinar la

viabilidad y rentabilidad del negocio o empresa a evaluar, entre otros.



El diagnostico como parte de mi experiencia profesional, no solo se centra en mi
cargo que desempefio, sino mas bien en comprender el proceso de colocacion de
créditos especificamente, que implica a los analistas de negocios, las comisiones
de creditos y de moras. Lo que ha evidenciado de que, por los analistas de
negocios, no se brinda una adecuada informacion de los clientes, no se consignan
adecuadamente los datos del cliente, no realizan la actualizacion de informacion
de los clientes recurrentes. En el comité de créditos, existen deficiencias en la
evaluacion y aprobacién de los créditos. Los resultados provocan una

insatisfaccion en los usuarios, en la demora del desembolso.

Para comprender toda la gestion, consideramos tomar la teoria de estados
financieros y la gestion de calidad, que le permita mejorar la gestion de los
procesos, teniendo un control en cada uno de los procesos que requiere, ya que
como administrador de agencia la finalidad de las acciones que realizo, es el
cumplimiento de los lineamientos y procedimientos establecidos, ya que la
finalidad de la entidad es la satisfaccion de los clientes, y la fidelizacion de los

Mismos.



Recomendaciones
Que los analistas de crédito ingresen informacion fehaciente a los estados
financieros, para la mejor toma de decisiones respecto a los créditos a otorgar, de
esta manera evitar que se caiga en mora y genere perdidas para la compafiia.
A lainstitucion, que el registro de datos al sistema por parte del auxiliarde soporte
de negocios, debe realizarse posteriormente a la evaluacion y aprobacion del
comité de créditos, a fin de generar cadena de valor y agilizar los procesos.
Es importante que la agencia, pueda evaluar a los analistas de negocios a fin de
que cumpla estrictamente los procedimientos estipulados para evitar la omision
de los clientes.
Debe de generarse sanciones mas drasticas a los analistas de negocios por el
incumplimiento de los procedimientos estipulados al momento de otorgar
créditos. Asimismo, al comité de créditos, debe de generarse sanciones por no
cumplir con las responsabilidades encomendadas.
A los analistas de negocios, antes de rotarlos, ascenderlos o promoverlos, se debe
realizar una evaluacion de su cartera, subsanar los pendientes, y en caso de
deficiencias, impedir su promocion hasta que se consolide, y que la cartera de

clientes se encuentre en condiciones optimas.
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