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RESUMEN

El presente informe de trabajo profesional, lleva por titulo: “ANALISIS DE
LA ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL AREA DE NEGOCIOS DE CAJA
MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO DE TACNA Y Ml BANCO AGENCIA
BELLAVISTA-PUNO PERIODO 2016-2018”, el cual fue elaborado con el propdsito de
dar una descripcién de la organizacion del area de negocios, actividades y las funciones
que desarrollan los funcionarios de la caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacnay de
Negocios de Mi Banco Agencia Bellavista Puno periodo 2016-2018. El informe pretende
contribuir para mejorar los procesos del area de negocios de la caja Municipal de Ahorro
y Crédito de Tacna S.A. y Mi Banco Agencia Bellavista Puno. En el informe de trabajo
profesional se llegd a las siguientes conclusiones: Al analizar la organizacion del area de
negocios de Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A. y Mibanco agencia
Bellavista Puno aplicando el disefio no experimental hacia los colaboradores de ambas
instituciones, como también se observo los diferentes tipos de organigramas describiendo
su importancia de cada uno de sus responsables, al describir las funciones y actividades
que desarrolla el funcionario de negocios de Caja Municipal de Ahorro y Crédito de
Tacna S.A. y Mibanco agencia Bellavista se concluye que cada actividad es importante
para el correcto desempefio de sus funciones. En cuanto a las politicas de crédito, se
entiende que su objetivo es reducir el riesgo al aprobar solicitudes y garantizar la
devolucién del préstamo a través de un historial crediticio impecable por parte de cada
cliente. Sin embargo, hay ciertos lineamientos que no se adaptan a la naturaleza de la

operacion.

Palabras clave: Funciones, Negocios, Organizacion, Politicas de crédito,

Riesgo.
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ABSTRACT

This professional work report is entitled: "ANALYSIS OF THE
ORGANIZATION AND FUNCTIONS OF THE BUSINESS AREA OF CAJA
MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO DE TACNA AND MY BANCO AGENCIA
BELLAVISTA-PUNO PERIOD 2016-2018", which was prepared with the purpose of
giving a description of the organization of the business area, activities and functions
carried out by the officials of the Municipal Savings and Credit Fund of Tacna and
Business of Mi Banco Agencia Bellavista Puno period 2016-2018. The report aims to
contribute to improve the processes of the business area of the Caja Municipal de Ahorro
y Crédito de Tacna S.A. and Mi Banco Agency Bellavista Puno. In the professional work
report, the following conclusions were reached: When analyzing the organization of the
business area of Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A. and Mibanco agency
Bellavista Puno applying the non-experimental design to the collaborators of both
institutions, as well as the different types of organization charts describing the importance
of each of their managers, when describing the functions and activities carried out by the
Caja business officer. Municipal Savings and Credit of Tacna S.A. and Mibanco agency
Bellavista, it is concluded that each activity is important for the correct performance of
its functions. Regarding credit policies, it is understood that their objective is to reduce
the risk when approving applications and guarantee the repayment of the loan through an
impeccable credit history on the part of each client. However, there are certain guidelines

that are not adapted to the nature of the operation.

Keywords: Functions, Business, Organization, Credit policies, Risk.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

El Banco de Amsterdam, creado en 1605, fue el primer banco moderno en el que
no predomino el caracter de sociedad familiar personal, como sucedia con los bancos
italianos de la época. Su constitucidn se debio a la presencia de comerciantes en la ciudad
y su puerto, y se convirtio en un elemento fundamental para la economia de Holanda y

Alemania.

Un banco es una compaiiia financiera que tiene como funcion principal captar
recursos a través de dep0sitos y proporcionar préstamos, asi como ofrecer otros servicios
financieros. El sistema bancario, o banca, consiste en un conjunto de entidades o
instituciones que ofrecen servicios bancarios dentro de una economia especifica. La
globalizacion y la internacionalizacion han dado lugar a la creacion de una banca
universal. La palabra "banco™ proviene del griego y su traduccion literal es "mesa”. En el
contexto financiero, como el trabajo de los cambistas, se refiere al mostrador donde se

realizan las transacciones de dinero.

En términos contables, la cuenta bancaria representa la institucion donde se

deposita nuestro dinero y se encuentra disponible en el momento en que se necesita.

Esta cuenta puede ser de ahorros o corriente, y se registra en el balance general
como parte del archivo circulante disponible, teniendo un saldo deudor en el caso de las

cuentas corrientes.

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A. comenzé a operar el 1 de
junio de 1992, y su actividad se rige por la Ley N° 26702, conocida como la Ley General
del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de

Banca y Seguros (SBS). Ademas, esta entidad financiera esta regulada por el Banco

13
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Central de Reserva del Pert (BCRP) y es supervisada por la SBS, la Contraloria General

de la Republica y la Federacion de Cajas Municipales (FEPMAC).

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A. ofrece una amplia gama de
productos financieros, entre los cuales se incluyen créditos comerciales, pignoraticios, a
microempresas, de consumo e hipotecarios, tanto en moneda nacional como extranjera.
Desde el afio 2002, la entidad ha estado canalizando recursos del Fondo Mi Vivienda a
través del otorgamiento de créditos hipotecarios. Ademas, la institucion capta recursos
financieros a través de depositos de ahorro, a plazo fijoy CTS, a lo que se suma el fondeo

que mantiene con adeudados.

Hasta el 31 de diciembre de 2018, la Caja Municipal de Ahorroy Crédito de Tacna
S.A. tenia un total de 30 agencias ubicadas en distintos departamentos como Madre de
Dios, Moquegua, Puno, Tacna, Lima, Moquegua, Arequipa y Cusco, aungue en enero de

2019 se incremento a 31 el nimero de agencias.

Por otro lado, Mibanco Peru inici6 sus operaciones en Lima en 1998, basandose
en la experiencia de Accién Comunitaria del Pert (ACP), una organizacion sin fines de

lucro con 43 afios de trayectoria en el sector de la micro y pequefia empresa.

Mibanco recibié varios premios y reconocimientos por su excelencia en
microfinanzas y campafas publicitarias. En 2006, el Banco Interamericano de Desarrollo
(BID) le otorg6 el premio a la Excelencia en Microfinanzas, mientras que en 2008 gand
el premio Effie de Plata por su campafia publicitaria "Créditos Aprobados"”. Ademas,
recibi6 una calificacion de desempefio social 4+ otorgada por Planet Rating, y en 2011,

Standard & Poor's le otorgd una calificacion de inversion BBB con perspectiva estable.

14
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1.1 REPORTE DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL

Para la realizacion del reporte se establecieron los organigramas de la caja
municipal de ahorro y crédito Tacna S.A., asi también como el organigrama de Mibanco,

durante el periodo laboral del 2016 al 2018.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA CAJA MUNICIPAL DE
AHORRO Y CREDITO DE TACNA 5.A.

ENTRA EN VIGENCIA A PARTIR DEL 15 DE FEBRERO DEL 2018
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Figura 1. Organigrama Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna S.A.
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Figura 2. Organigrama de Mibanco

Las actividades profesionales realizadas durante el periodo laboral de 2016
a 2018 del area de negocios de Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A.

y Mibanco agencia bellavista pyme se tiene:

1.1.1 Planificacién del trabajo a desempefiar

a) La caja municipal de ahorro y crédito de Tacna S.A.

- Es necesario que se consulte el Manual de Prevencion de Lavado de Activos
y Financiamiento del Terrorismo y el Cddigo de Conducta de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A. para identificar cualquier
transaccion inusual que se detecte durante el desempefio de las funciones
laborales. Es importante informar de inmediato al jefe inmediato superior y

al Oficial de Cumplimiento correspondiente.

16
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- También es esencial comunicar a la Unidad de Riesgos cualquier evento o
riesgo identificado relacionado con los diferentes riesgos a los que esta

expuesta la institucion.

- Si se detectan deficiencias en el Sistema de Control Interno en cualquier
unidad dentro de la empresa, se deben reportar de manera oportuna y
simultanea al OCI, la UAI y la Gerencia para que se tomen medidas

correctivas rapidas.

— Proponer a su Jefatura/ Administracion/ Gerencia inmediata, segun
corresponda, la creacion, modificacion o actualizacion de las normas internas
de su area (ROF, MOF, Politicas, Reglamentos, Directivas, Manuales y

Procedimientos).

- Cumplir los objetivos, iniciativas e indicadores establecidos en el Plan
Estratégico y Plan Operativo asignado bajo su responsabilidad, debiendo
coordinar, ejecutar y respetar el nivel de cumplimiento de acuerdo de acuerdo

los procedimientos establecidos.

- Hacer entrega de cargo por motivos de vacaciones, promociones, movilidad
funcional o geogréfica, o cese, mediante el formato establecido por la Jefatura

de Recursos Humanos.

- Proporcionar una atencion adecuada y de alta calidad a todos nuestros
clientes, asegurandonos de seguir rigurosamente las politicas, directrices y

cddigos de buenas practicas establecidos para la atencion al usuario.

- Participar en la Gestion de Continuidad del Negocio y en la Gestién de

Seguridad de la informacién.

17
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— Cumplir las responsabilidades asignadas en el Plan de Continuidad del
Negocio y Sistema de Gestion de Seguridad de la informacion, ante un evento

que afecte la continuidad del negocio o seguridad de la Informacion.

- Cumplir las responsabilidades definidas en la politica de seguridad de la
informacion y politicas de continuidad del negocio o seguridad de la

informacion.

— Cumplir con las responsabilidades definidas en la politica de seguridad de la
informacion y politicas de continuidad del negocio, asi como reportar el

incumplimiento de las mismas.

- Implementar los planes de accion e informar a la Unidad de Riesgos el avance

actual.

- Participar en las capacitaciones que organice la Unidad de Riesgos y cumplir

con las politicas de gestién de riesgo operacional.

- Es el responsable de que los expedientes de crédito estén almacenados en sus

respectivas gavetas en orden alfabético y bajo llave.

- Asegurarnos de que los préstamos propuestos cumplan con las normas y
regulaciones establecidas por la SBS y la Tecnologia Crediticia de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna S.A.
B) MIBANCO
— Publicitar los productos de la empresa, detectar y sugerir a los encargados

oportunidades de negocio que fomenten la expansion y variedad de la cartera

de préstamos y de la captacion de la sucursal.

- Implementar las tacticas establecidas para asegurar la lealtad de los clientes.

18
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- Examinar y valorar a los clientes cuyas peticiones hayan sido promovidas por

el personal o hayan sido asignadas.

- Informar al gerente de créditos o al gerente de sucursal sobre los préstamos
en dificultades de recuperacion, recomendando la opcién méas apropiada para

resolver el problema.
- Cumplir con las medidas de prevencion de lavado de activos.
- Servicio de atencién al cliente.

Tabla 1.
Agenda Comercial y de cobranza

MODELO DE AGENDA COMERCIAL Y DE COBRANZA

HORA LUNES MARTES MIERCOLES  JUEVES VIERNES SABADO
8:35-8:55 KICK OFF PLANIFICACIO
N DE VISITAS
o - DE LA
9:00-9:30 REUNION DE !:UNCIONARIC?S DE MI BANCO CON FUERZA DE VENTA SEMANA(GER
9:30- 10:00 HORA TELEFONICA REVISION DE VARIACIONES Y VENCIDOS, ENTE
CAMPARNAS, BASE VENCIDOS AGENCIA,
10:00- ELABORACION Y ENVIO DE PROPUESTAS DE CREDITOS OPERATIVO  FUNCIONARIO
11:00 DE , FUERZA DE
COBRANZA  VENTA
11:00- VISITAS VISITA VISITAS VISITA SCI (DE UNA REPORTE DE
12:00 CLIENTES CLIENTE CLIENTES CLIENTE 0 DOS PLANIFICACIO
TUTELADO  DISPOSICIO  TUTELADO BASE VECES AL N DE LA
S N DE MAILING MES) SEMANA
LINEAS

12:00-1:00  VISITADE VISITA DE VISITA DE VISITA DE
RENOVACI EVALUACI REVALUACI EVALUACI

ON ON ON ~ ON
EVALUACI EVALUACIO
ON N

1:00-2:00 VISITA CLIENTES MOROSOS
2:00-3:00 ALMUERZO ALMUERZO ALMUERZO ALMUERZO ALMUERZO
3:00-4:30 ELABORACION PROPUESTA DE CREDITOS Y ENVIO DE EXPEDIENTE

4:30-5:30 ATENCION ATENCION ATENCION A ATENCION ATENCION
ACLIENTES ACLIENTES CLIENTES ACLIENTES A CLIENTES

5:30-6:00 REPORTE REPORTE REPORTE REPORTE REPORTE
DIARIO DIARIO DIARIO DIARIO DIARIO

Fuente: Elaboracion propia
1.1.2 Ejecucion del trabajo

A) Lacaja Municipal de Ahorroy Crédito de Tacna S.A.

El trabajo efectuado como Analista de Créditos de la Caja Municipal de

Ahorro y Credito de Tacna S.A. se describe de la Siguiente manera:
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1. Colaborar en la elaboracion del Plan de Trabajo Anual del Departamento de
Créditos

2. Formar a las personas sobre los servicios que otorga la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Tacna S.A.

3. Evaluar a los posibles clientes.

4. Examinar la documentacién de los solicitantes. Recopilar datos mediante
visitas al hogar y negocio del cliente.

5. Preparar el expediente crediticio con la informacion necesaria, manteniéndolo
organizado, legible y debidamente documentado.

B) Mibanco

El trabajo efectuado como funcionario de Mibanco se describe de la

Siguiente manera:

1. Gestionar en el sistema de manera anticipada la visita de los clientes, captacion
evaluando las propuestas, asesorandolos financieramente, Ilaméandolos por
celular, visitandolos y ofreciéndoles los diversos productos y servicios del banco,
aplicando la politica de prevencion de lavado de activos

2. Evaluar el desempefio de sus clientes, identificando y anticipandose a futuras
necesidades y riesgos, generando relaciones a largo plazo.

3. Revisar y dar seguimiento a labores de recuperacion y cobranza de forma
inmediata, a los clientes que tiene productos activos con el banco Mibanco y que
no cumplan con las fechas pactadas y segun los pardmetros de gestion de cobranza
establecidos, realizando un ruteo para minimizar el tiempo.

4. Participar en el comité de créditos teniendo voto y veto para la aprobacion de

créditos
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5. Cumplir con el horario de atencion al pablico otorgando la orientacion necesaria
hacia el cliente, buscando la fidelizacion a través del ofrecimiento de diversos
productos y presentandose como su prioridad financiera, para el alcance de sus
metas

6. Cumplir con las capacitaciones, evaluaciones, encuestas que nos asigna la
institucion el cual son supeditadas, para estar informados en cuanto a las nuevas
normas emitidas por la SBS.

1.2 FUNCIONES DESEMPENADAS

1.2.1 Caja municipal de ahorro y crédito de Tacna S.A.

Las funciones del area de negocios se basan principalmente en tres etapas

siendo de la siguiente manera:

A) CAPTACION
1. Evaluar a los posibles clientes.
2. Examinar la documentacion de los solicitantes. Recopilar datos mediante
visitas al hogar y negocio del cliente.
3. Preparar el expediente crediticio con la informacion necesaria, manteniéndolo
organizado, legible y debidamente documentado.
B) EVALUACION
4. Asegurarse de que los préstamos propuestos cumplan con las normas y
regulaciones establecidas por la SBS y la Tecnologia Crediticia de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Tacna S.A.
5. Presentar al Comité de Crédito las solicitudes de préstamo y participar en él.
Aprobar préstamos hasta el rango de aprobacion permitido.
6. Realizar visitas al hogar y negocio del cliente para la evaluacién, seguimiento
y recuperacion del préstamo.

21

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

- Visitas al domicilio: Se verifica si la direccion proporcionada por el cliente
es la correcta ademas de preguntar a los vecinos y corroboran la informacion
para asi reducir riesgo en los créditos.
- La seccion de "Datos del Negocio": Es la primera y mas importante parte de
la solicitud, donde se proporciona informacion sobre el cliente y el negocio
que se va a evaluar. En la seccion de informacion del negocio se incluye el
namero de RUC (si lo tiene), afios de experiencia en el negocio, direccion del
negocio, nimero de conexion de servicios del inmueble donde se encuentra el
negocio y régimen en el que opera. En la seccion de informacion del cliente o
representante legal de la empresa se incluyen detalles como el nimero de DNI,
direccion de residencia, estado civil, nimero de dependientes y fecha de
nacimiento. Ademas, se deben ingresar los datos de todos los accionistas y
garantes relacionados con la empresa y/o negocio, incluyendo al cényuge del
representante legal. Como referencia de la empresa, se deben incluir todas las
empresas en las que el representante legal y los accionistas tengan algun tipo
de relacion.
- La impresién de filtro de riesgo: Es un informe privado que proporciona
informacion sobre las empresas con las que el cliente tiene alguna relacion
comercial, la cantidad que debe al cliente a estas empresas, el nimero de dias
de atraso, las letras y facturas protestadas, las deudas con la SUNAT vy las
deudas en proceso de pago coactivo.

7. Ejecutar tareas de tasacion, supervision y exhibicion de prendas de oro como
martillero.

8. Notificar a los clientes y avales morosos si es necesario.
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9. Tomar medidas apropiadas para prevenir la morosidad y reportar la
recuperacion de créditos a la Gerencia de Negocios.

10. Evaluar expedientes elegibles para Créditos Automaticos.

11. Identificar clientes con pagos vencidos.

1.2.2 Mibanco

Las funciones del asesor de negocios de Mi Banco se basan en tres etapas

siendo de la siguiente manera:

A) Captacion

1. Promocionar realizando las ventas de los productos activos, identificar y
proponer a quien corresponda las oportunidades de negocio como es el de
otorgar créditos a la micro y mediana empresa, el cual permita el crecimiento
y diversificacion de la cartera de créditos.

2. Ejecutar las estrategias establecidas para la fidelizacion de los clientes
potenciales.

B) Evaluacion

3. Evaluar y calificar a los clientes cuya solicitud haya sido promovido,
realizando el levantamiento de informacion mediante visitas al domicilio y
negocio del cliente.

4. Elaborar los expedientes de crédito con la informacién requerida
manteniéndolo ordenado legible y adecuadamente, el cual se mantengan
reguladas a las normas reguladas por la SBS, reglamento de créditos.

5. Presentar al comité de créditos las sugerencias de préstamos y asistir en el
comité, autorizando los préstamos segun el nivel de responsabilidad que
corresponda.

C) Recuperacion
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1. Realizar acciones de seguimiento y recuperacion de los créditos asignados a

Su cartera.

Figura 3. Procesos: Evaluacion crediticia — Prestamos PYME
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Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 11
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, OBJETO DE ESTUDIO
O SOLUCION

21 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A. comenzé a operar el 1 de
junio de 1992, y esta sujeta a la Ley N° 26702, que es la Ley General del Sistema
Financiero y del Sistema de Seguros, asi como a la Superintendencia de Banca y Seguros
(SBS) y al Banco Central de Reserva del Perd (BCRP). Ademas, la institucion es
supervisada por la SBS, la Contraloria General de la Republica y la Federacion de Cajas

Municipales (FEPMAC).

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A. tiene una variedad de
productos disponibles, entre los que se incluyen créditos comerciales, prendarios, para
microempresas, de consumo e hipotecarios en moneda nacional y extranjera. Desde el
afio 2002, la organizacién ha estado concediendo préstamos hipotecarios y canalizando
recursos del Fondo Mi Vivienda. Ademas, la institucion también recibe recursos
financieros a través de depdsitos de ahorro, a plazo fijo y CTS, ademas de los fondos

obtenidos mediante adeudados.

Hasta el 31 de diciembre de 2018, la Caja tenia 30 agencias en diferentes
ubicaciones geograficas en los departamentos de Madre de Dios, Moquegua, Puno,
Tacna, Lima, Arequipa y Cusco. En enero de 2019, la institucién aumentd su nimero de

agencias a 31.

Mibanco, Banco de la Microempresa S.A., fue fundado el 2 de marzo de 1998 en
Lima y recibid la autorizacion para operar el 7 de abril del mismo afio a traves de la
Resolucion SBS N° 356-98. Se convirtid en el primer banco privado comercial del Per(
enfocado en microfinanzas el 4 de mayo de 1998, basandose en la experiencia de Accion
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Comunitaria del Peri (ACP). Ademas, la institucion goza de un prestigio internacional

bien merecido gracias a su excelente gestion en el area de las microfinanzas.

En diciembre de 2015, las acciones de Mibanco se redistribuyeron entre los
accionistas existentes y los nuevos accionistas provenientes de Edyficar, en funcion de
las relaciones de canje establecidas en el Proyecto de Escision. Las acciones de Edyficar
se reasignaron al BCP, su accionista mayoritario, y al resto de los accionistas minoritarios,
segln su participacion en el capital social de Edyficar. Como resultado, Financiera
Edyficar dejé de ser accionista de Mibanco. En diciembre de 2016, el BCP se convirtid
en el accionista mayoritario de Mibanco con una participacién del 93,6%. Actualmente,
Mibanco cuenta con el respaldo del BCP y Credicorp, el mayor holding financiero del
pais. Es importante destacar que el BCP es la principal institucion financiera del pais, con
activos y patrimonio neto en diciembre de 2016 de S/ 118.400 MM y S/ 13.600 MM,
respectivamente. Ademas, tiene una calificacion de largo plazo nacional de AAA (pe)
otorgada por Apoyo & Asociados y una calificacion internacional de A otorgada por
FitchRatings, ambas con perspectiva estable. Entre las principales empresas del Grupo se
encuentran el Banco de Crédito (BCP), Prima AFP, Pacifico Seguros, Credicorp Capital

y Mibanco.

Mibanco es una entidad financiera de gran importancia en el ambito local,
especialmente para la atencidén de las necesidades financieras de micro y pequefios
empresarios, asi como de personas con bajos ingresos en el Per(. La institucion cuenta
con una amplia gama de productos financieros disefiados para satisfacer las necesidades
especificas de este grupo social, tales como el financiamiento para capital de trabajo (Mi
capital), la adquisicion de bienes muebles (Mi equipo), la construccién y remodelacion

de locales comerciales (Mi local), los créditos rurales (individuales y solidarios), los
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préstamos para mejoramiento de viviendas como Mi casa y Habilitacion Urbana, y los

créditos hipotecarios bajo el nombre de Mi vivienda, entre otros.

Mibanco es una entidad financiera que se dedica a proveer servicios financieros a
micro y pequefias empresas en el pais. En su division de Negocios, enfocada en la
atencion a clientes en segmentos de micro y pequefia empresa, se encuentra el Area de
Creéditos encargada de revisar las operaciones crediticias en estos segmentos para detectar
y minimizar los riesgos que puedan afectar a futuro. Su modelo de otorgamiento de
créditos a microempresas se basa en atender las necesidades de los clientes y brindar el

servicio correspondiente.

De la labor que realiza el Area de Negocios de la Caja Municipal de Ahorro y
Creédito de Tacna S.A. en el cargo de Analista de Crédito, perteneciente a la agencia Puno.
Observandose los siguientes problemas, la organizacion del area de negocios, el
desempefio de las funciones del area de negocios y el tiempo de atencion de los clientes,
debido al modelo de los procesos establecidos por la institucion, y otros aspectos

relacionados a su organizacion y funcionamiento.
2.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

Después de considerar los aspectos presentados, se ha identificado la cuestién

problemética mediante la siguiente pregunta:
2.2.1 Interrogante general.

¢Como es la organizacion del area de negocios y cuales son las funciones
y actividades que desarrolla el Analista de créditos y/o Asesor de Negocios de
Caja Municipal de ahorro y Crédito de Tacna y Mibanco Agencia Bellavista —

Puno periodo 2016-2018?

27

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ﬂ. UNIVERSIDAD

2.2.2 Interrogantes especificas
¢Es factible analizar la organizacién del area de Negocios de Caja
Municipal de ahorro y crédito de Tacna S.A. y Mibanco Agencia Bellavista —

Puno periodo 2016-2018?

¢Es posible Describir las funciones y actividades que desarrolla Analista
de créditos/ el Asesor de Negocios de Caja Municipal de ahorro y Crédito de

Tacna y Mibanco Agencia Bellavista — Puno periodo 2016-2018?

¢De qué manera se puede proponer lineamientos de mejora en el
desempefio de funciones y organizacion en el Area de Negocios de Mibanco

Agencia Bellavista — Puno periodo 2016-2018?

2.3 ANTECEDENTES
En la biblioteca de la Facultad de Ciencias Contables y Administrativas se
hallaron antecedentes sobre organizaciones, aunque no se detallan de manera precisa,

entre los cuales se encontraron los siguientes:

Ibafiez (1998) en su tesis titulada: “Analisis del sistema de Créditos y Cobranzas

y su incidencia en la situacion Financiera 1996-1997” concluye que:

El objeto de estudio del presente proyecto de investigacion es el andlisis de la
situacion organizacional, operativa y de gestion del sistema crediticio y de cobranzas de
Intercoop-Puno, asi como su impacto en la situacion financiera de la organizacion.
Asimismo, se presenta una propuesta de lineamientos para el sistema de créditos y

cobranzas de la empresa.

28

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ﬂ. UNIVERSIDAD

Dévila (2001) en su tesis titulada: “Incidencia de procedimientos de recuperacion
en el comportamiento de la Cartera de Créditos del PECSA en Puno, periodo 1998-1999”,

Concluye que:

Se llevd a cabo un trabajo de investigacion con el objetivo de analizar los métodos
utilizados para recuperar los créditos concedidos a través del fondo rotatorio por parte de
PECSA. Se buscé determinar como estos procedimientos afectaron el comportamiento de
la cartera de créditos durante el primer semestre del afio 2001 y, a partir de ello, se
propusieron procedimientos de recuperacién mas efectivos con el fin de lograr una mayor

recuperacion de los fondos rotatorios.

Apaza (1998) en su informe profesional titulado “Analisis de la colocacion de

créditos Caja Municipal Arequipa-Agencia Juliaca”, periodo 1995-1998. Concluye que:

El informe esta orientado en el analisis del procedimiento de evaluacién de los
factores que determinan la morosidad, asi mismo analizar la colocaciéon de créditos
microempresa y la evaluacion de las colocaciones de la Caja Municipal Arequipa Agencia

Juliaca, periodos diciembre 1995 a octubre 1998.

24  OBJETIVOS DEL ESTUDIO

2.4.1 Objetivo general

Describir la organizacion del area de negocios, las funciones y actividades
que desarrolla el Asesor de negocios de Caja Municipal de ahorro y Crédito de

Tacna S.A. y Mibanco Agencia Bellavista-Puno periodo 2016-2018
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2.4.2 Objetivos especificos

Analizar la organizacion del Area de Negocios de Caja Municipal de
ahorro y Crédito de Tacna y Mibanco Agencia Bellavista Puno periodo 2016-

2018.

Describir las funciones y actividades que desarrolla el funcionario de
Negocios de Caja Municipal de ahorro y Crédito de Tacna S.A. y Mibanco agencia

Bellavista periodo 2016-2018.

Proponer lineamientos de mejora en el desempefio de funciones y
organizacion del Area de Negocios de Mibanco Agencia Bellavista Puno - Periodo

2016 al 2018.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

3.1 MARCO TEORICO

3.1.1 Bancos

Un banco es una compafiia financiera que se encarga de recolectar recursos
en forma de depoésitos y otorgar préstamos, ademas de proporcionar servicios
financieros. La banca, o sistema bancario, estd conformado por una serie de
entidades o instituciones que ofrecen servicios bancarios dentro de una economia
en particular. La globalizacion y la internacionalizacion han dado lugar a la
creacion de la banca universal. La palabra "banco", al igual que su equivalente en
esparfiol, proviene del término griego "trapeza", que significa literalmente "mesa".
En el ambito financiero, como el de los cambistas, se refiere a la superficie

utilizada para la transaccion de dinero (Ortega, 2014).

La familia Fugger establecié una dinastia de banqueros y comerciantes en
Alemania, cuya fortuna estaba estrechamente ligada a la corona. Fugger se
convirtid en el prestamista de Carlos V y su familia fue reconocida por su
habilidad en las finanzas y los negocios. La prominencia financiera y comercial

que comenzo en Italia se extendio hacia Holanda y el norte de Europa.

En 1605 se fundd el Banco de Amsterdam, que fue el primer banco
moderno en no tener caracter de sociedad familiar personal como los bancos

italianos. Este banco estaba integrado por comerciantes debido a su ubicacién
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geografica en el puerto de la ciudad y se convirtié en un factor clave para la

economia de Holanda y Alemania.

Desde una perspectiva contable, el término "banco" hace referencia a la
cuenta que representa a las instituciones financieras donde depositamos nuestro

dinero y podemos acceder a él en el momento en que lo necesitamos.

Se puede entender por cuentas bancarias, desde un punto de vista contable,
a aquellas que representan a las instituciones donde se deposita el dinero y del
cual se puede disponer en el momento en que se necesite. Estas cuentas pueden
clasificarse en cuentas de ahorro o cuentas corrientes, y se registran en el balance
general de la empresa como parte del activo circulante disponible. Ademas, las

cuentas corrientes por lo general tienen saldo deudor.
3.1.2 Las funciones y operaciones de los bancos

Las operaciones bancarias son transacciones financieras que las personas
pueden realizar mediante el uso de cuentas bancarias, con el fin de obtener algin

beneficio econémico.
3.1.3 Las cuentas bancarias
a) Cuentas Corrientes

Estos son depositos corrientes que pueden ser retirados en cualquier
momento a peticion del titular de la cuenta. Los bancos ofrecen este servicio como
una forma de almacenamiento de depoésitos, y los clientes acuden a él debido a la
comodidad, seguridad y control que se les brinda para guardar sus fondos en el
banco. Aunque los saldos en este tipo de cuenta no generan intereses,

generalmente el banco no cobra por este servicio (Zaratiegui, 1999).

b) Deposito de ahorros o cuentas de ahorro.
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Los depdsitos de ahorro son un tipo de depoésito en el que se depositan
fondos en entidades financieras que se dedican a captar fondos. Estos fondos
permanecen en poder y a disposicion de la entidad por periodos méas largos que

los depositos en cuentas corrientes.
C) Depdsito de ahorro corriente

Los depdsitos de ahorro dan lugar a las llamadas cuentas de ahorro, que se
pueden abrir con montos que varian segun el banco y pueden ser muy pequefios
en algunos casos, como en las cajas de ahorro. Los titulares de estas cuentas
pueden depositar y retirar dinero a su conveniencia, pero solo ganan intereses

sobre los saldos que se mantienen por un periodo especifico de tiempo.
d) Depdsito a plazo fijo

Estos depositos son acuerdos entre el banco y el cliente que se registran a
través de un documento o certificado, y se acuerdan por una cantidad y un periodo
de tiempo especificos. Durante el plazo acordado, no se permiten retiros o

aumentos en el deposito.
e) Operaciones pasivas

Se refiere a los depositos de la clientela, que son fondos depositados en el
banco y que éste puede utilizar para sus operaciones de préstamo e inversion.
Estos depositos son considerados como pasivos del banco y se registran en el lado
derecho del balance de situacion. La captacion de pasivos es una actividad
importante para los bancos, ya que les permite obtener fondos de los clientes y
crear una reserva suficiente para conceder préstamos e inversiones, asi como hacer

frente a las solicitudes de retiro de efectivo. Los depdsitos son esenciales para el
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crecimiento y desarrollo de los bancos, ya que les permiten generar dividendos a

través de sus operaciones y mantener la confianza y satisfaccion de sus clientes.
f) Cuentas de depositos

Los fondos depositados por los clientes pueden ser clasificados como
depositos "a la vista" 0 "a término”, y pueden ser "con intereses™ o "sin intereses",
y pueden venir con o sin facilidades crediticias. La ley 42 establece reglas para el
uso de las expresiones "y/o" y "0" en las cuentas bancarias de depdsito. La
creacion de una cuenta bancaria es més que una simple relacion basada en la

confianza mutua.
)] Deposito a plazo

"Todos aquellos que no sean pagaderos a la vista Se dividen en dos

categorias: Depdsitos de ahorro y depdsito a plazo fijo".

El articulo 48 de la Ley Bancaria establece claramente las condiciones para
el pago de intereses en las cuentas de deposito. De acuerdo con la ley, solamente
se pagaran intereses en las cuentas de depésito a plazo, incluyendo aquellas de
ahorros. No se permite esta modalidad de pago de intereses en cuentas corrientes

de cualquier tipo.
3.1.2 Gestion financiera

La gestion financiera es el conjunto de acciones que se desarrollan en el
ambito financiero tendientes a administrar los recursos financieros, persiguiendo
un rendimiento superior tanto en la captacion como en la aplicacion de recursos y
establecer mecanismos de evaluacion a fin de prevenir desviaciones en su
ejecucién, comprende las etapas de planificacion, organizacion, ejecucion, control

y toma de decisiones (Alvarez, 2008).
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La gestion financiera proporciona las herramientas tendientes a interpretar
los hechos que ocurren en el mundo financiero y su incidencia en la empresa,
como asi también reconocer situaciones que antes eran irrelevantes y pueden traer
aparejado consecuencias graves, en una epoca de cambios constantes en el mundo

(Llano, 2007).

La gestion financiera proporciona las herramientas tendientes a interpretar
los hechos que ocurren en el mundo financiero y su incidencia en la empresa,
como asi también reconocer situaciones que antes eran irrelevantes y pueden traer
aparejado consecuencias graves, en una epoca de cambios constantes en el mundo

(Soto & Fajardo, 2007).
3.1.3 El microcrédito

El concepto de micro crédito se origina en la década de los setenta con el
nacimiento del Grameen Bank (GB) en Bangladesh. Se cre6 un banco bajo la
direccion de Muhamed Yunus con el propoésito de disminuir la pobreza en las
zonas rurales, ofreciendo préstamos de pequefias cantidades a individuos que no
cumplen con los requisitos de garantia impuestos por el sistema de préstamos

tradicional.

A través de la aplicacion de la estrategia de prestar dinero a las personas
mas necesitadas a tasas de interés del mercado y utilizando la garantia solidaria
como un tipo alternativo de colateral, el sistema de microcréditos desarrollado por
el banco ha ganado terreno como una alternativa al mercado informal de
préstamos con altas tasas de interés, y ha contribuido a la reduccion de la pobreza
de aquellos que han tenido acceso al crédito. EI modelo del GB ha logrado

disminuir los costos de transaccion y ha alcanzado un repago del 97%. EI GB
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presenta la evidencia necesaria para que el concepto de micro crédito se extienda

se amplié hacia otros servicios financieros denominados Microfinanzas.

A nivel teorico, existen diferentes enfoques en el concepto de
microcréditos, uno de ellos es el enfoque restringido que se refiere
especificamente al otorgamiento de créditos de pequefia cantidad dirigidos a

microempresas, con el objetivo de fortalecer estas organizaciones productivas.

El enfoque amplio del concepto de microcréditos se refiere a préstamos de
pequefias cantidades que no necesariamente estan destinados a microempresas.
Este enfoque considera que cualquier crédito de pequefia cantidad puede ser
considerado un microcrédito, incluso para personas marginadas del sistema
tradicional de crédito que no necesariamente se dedican a actividades productivas

(Gutiérrez & Serrano, 2007).
Otros enfoques:

La cumbre de Microcrédito de 1997 llevada a cabo en Washington define
el micro crédito como: Programas que proporcionan pequefios préstamos a
personas muy pobres, para proyectos de autoempleo generadores de renta (Yunus,

2006).

El microcrédito se define como un tipo de crédito dirigido a personas que
estdn excluidas del sistema financiero tradicional, incluyendo pequefios
productores rurales, y se destina a financiar actividades productivas. Este tipo de
crédito se enfoca principalmente en el sector productivo rural, como la agricultura,
la ganaderia, la agroindustria y las microempresas rurales, entre otras actividades

similares.
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El término microcrédito o microfinanzas se refiere a la entrega de servicios
financieros a hogares pobres que carecen de acceso a instituciones financieras
convencionales. Estos servicios incluyen préstamos, depdsitos y seguros. Los
préstamos se utilizan para financiar microempresas, mejorar la vivienda, invertir

en educacion y salud, y cubrir emergencias familiares (Martinez et al., 2004).

El término de microfinanzas se refiere a la oferta de servicios financieros
que incluyen préstamos, ahorro, seguros y transferencias dirigidos a hogares con
bajos ingresos. Si bien el crédito no es el Unico factor determinante para el
desarrollo econémico, es un medio para que las personas de bajos recursos
adquieran su activo inicial y utilicen de manera mas efectiva su capital humano y
productivo. Los pobres pueden ademas emplear los servicios de ahorro y seguro
para planificar futuras necesidades de fondos y reducir el riesgo ante posibles

variaciones en sus ingresos y gastos (Mena, 2001).

Los programas de microcrédito estan enfocados en personas que se
encuentran en situacion de pobreza y que no tienen acceso a préstamos de bancos
comerciales u otras instituciones publicas. A pesar de ello, estas personas tienen
la habilidad de emprender actividades que pueden incrementar sus ingresos, por
lo que se les conoce como "pobres emprendedores”. Es importante distinguirlos
de aquellos pobres que no tienen las capacidades o habilidades necesarias para
emprender actividades econdmicas 0 que se encuentran en una situaciéon de
indigencia extrema, quienes deberian recibir asistencia a través de otros
programas sociales. No obstante, algunos programas de microcrédito se las han

arreglado para asistir a los extremadamente pobres (Martinez et al., 2004).

La manera tipica como funciona el microcrédito es otorgando un préstamo
pequefio, cuyo monto esta determinado por la capacidad de pago del prestatario,
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durante un periodo corto. Una vez que el prestatario ha pagado su primer
préstamo, puede solicitar un segundo préstamo de mayor cantidad, ya que ha
demostrado ser un buen pagador y ha aprendido a manejar sus inversiones de
manera efectiva. Si continla pagando a tiempo, puede tener acceso a préstamos
cada vez mayores. Sin embargo, el tamafio maximo del proximo préstamo
dependera del historial de pagos y disminuira en una cantidad determinada por
cada cuota no pagada a tiempo. Se establece un limite maximo de cuotas no
pagadas a tiempo que puede hacer que el prestatario pierda su elegibilidad para
nuevos préstamos. Este mecanismo de control de pagos es dinamico, ya que las
personas en situacion de pobreza generalmente no tienen activos que puedan
utilizarse como garantia, lo que representa un obstaculo significativo para acceder

a préstamos de instituciones bancarias convencionales.

Una forma comun de asegurar el pago de los préstamos es a travées del
sistema de grupos solidarios. Los prestatarios son organizados en grupos
conformados por personas de la misma comunidad, como amigos o familiares, y
cada grupo tiene un lider que cambia periédicamente. Las instituciones donantes
otorgan los préstamos al grupo en su conjunto, y los miembros del grupo se retinen
semanal o mensualmente para discutir y aprobar los proyectos individuales que
seran financiados. El sistema de grupo no solo brinda garantia de pago, sino que
también reduce los costos administrativos del financiamiento, ya que es el propio
grupo el que administra los préstamos individuales. Esto tiene un efecto positivo
en la identidad individual de los miembros y propicia el desarrollo de la identidad
colectiva y la participacion comunitaria, preparando a los miembros de la
comunidad para enfrentar los problemas y resolverlos de manera enddgena

(Martinez et al., 2004).
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En este sentido es importante que los servicios ofrecidos satisfagan las
necesidades del grupo. Para garantizar el éxito de los servicios financieros, es
necesario proporcionar acceso rapido y sencillo al crédito y acompariarlos con
servicios no financieros, que incluyen informacion y capacitacion. Ademas, es
importante personalizar los servicios financieros y ofrecer diferentes productos de
préstamo y ahorro para adaptarse a las necesidades individuales de cada cliente,
ya que no todos progresan al mismo ritmo. Al hacer esto, se puede atraer a nuevos
clientes y hacer crecer el sistema financiero. Por tltimo, el esquema debe ser lo

suficientemente flexible como para adaptarse a las condiciones locales.

Ferrari (2013) afirma que una empresa micro financiera exitosa debe ser
sustentable, eficiente y eficaz. La sostenibilidad financiera de un programa de

microcrédito depende de cinco factores principales:

1. Alcanzar un volumen critico de operaciones que permita una operacion
eficiente y efectiva.

2. Mantener un diferencial satisfactorio entre la tasa de interés activa y el costo
de los fondos.

3. Controlar los costos operativos del programa.

4. Controlar los pagos de capital e intereses de los préstamos.

5. Reinvertir los beneficios del programa (tasa de capitalizacion) para aumentar

el patrimonio y, en consecuencia, los montos prestados.

En un programa de microcrédito bien administrado, los costos operativos
suelen estar entre el 10% y el 25%, mientras que la tasa de préstamos no
recuperados es del 1% al 2%. Ademas, los costos de fondeo suelen ser

subsidiados, lo que ayuda a mantener los costos generales bajos.
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Y con respecto a la tasa de capitalizacion, ésta deberia oscilar entre un 5y
un 15 por ciento para obtener un crecimiento adecuado del capital de la institucion
en el largo plazo (Sanhueza, 2011). A medida que aumenta el capital de una
persona o entidad, se amplian las oportunidades de obtener recursos de la banca

comercial u otras instituciones financieras.
3.1.4 Inversion o inversion real

Se utiliza para referirse al aumento de la cantidad de activos productivos
como bienes de capital (equipos, estructuras, existencias), so6lo hay inversion

cuando se crea capital real (Samuelson & Nordhaus, 2011).

La inversion juega un papel clave en la macroeconomia, ya que tiene dos

efectos principales:

Por un lado, las variaciones bruscas en la inversién pueden tener un
impacto significativo en la demanda agregada, lo que afecta la produccion vy el

empleo a corto plazo.

Por otro lado, la inversién también influye en el crecimiento econémico a
largo plazo, ya que la acumulacion de capital tiene un impacto en la produccién

potencial y en la oferta agregada.

En una economia tedrica o simple, la decisién de inversion depende
directamente de las decisiones de consumo o ahorro de los individuos. El ahorro
significa el excedente del ingreso sobre los gastos de consumo (Andrade, 2005).
El ingreso que se obtiene puede ser utilizado de dos maneras: para consumo o para
ahorrar. Si se decide ahorrar, ese dinero se convierte en capital disponible para
invertir. Sin embargo, la existencia de intermediarios financieros, como

instituciones bancarias, pueden multiplicar los ahorros disponibles para la
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inversion, lo que se conoce como crédito. De esta manera, el capital disponible
para la inversion se ve afectado por la existencia de estas entidades o personas

encargadas de intermediar los fondos.

En una economia, el ahorro cumple la funcién de aumentar los recursos
disponibles para la inversion a través del crédito. Este proceso se lleva a cabo
mediante el depdsito de los fondos ahorrados, los cuales son captados por
entidades financieras que actlan como intermediarios y los multiplican al
aumentar la oferta de credito. Para realizar esta intermediacion, se incurre en
costos operativos y financieros que se cubren con el precio del crédito, que es

conocido como tasa de interés activa.
A) Costos de operacion

Los costos de operacion incluyen los gastos en los que incurre la entidad
financiera para llevar a cabo sus actividades, tales como salarios, alquiler de

oficinas, publicidad, servicios publicos, entre otros.
B) Costos financieros

Los costos financieros o primarios (Ferrari, 2013), son los que la entidad
financiera debe pagar por los depdsitos de los ahorradores. Se podria parafrasear
de la siguiente manera: Cuando las personas deciden ahorrar, renuncian a la
oportunidad de invertir o gastar ese dinero en otra cosa, lo que se conoce como
costo de oportunidad. El costo financiero de ahorrar es la tasa de interés que se
recibe por depositar el dinero en una institucion financiera, que se conoce como

tasa de interés pasiva.

C) Tasa interés activa
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En un mercado competitivo, la tasa de interés activa se compone de la tasa
de interés pasiva y los costos operativos, lo que resulta en un incremento sobre la
tasa de interés pasiva. Sin embargo, en un mercado no competitivo, la tasa de
interés activa también incluird una ganancia monopélica, lo que significa que la

tasa serd aln mas alta que la tasa de interés pasiva y los costos operativos.

3.1.7 Servicio

A) Definicion de servicio

“Un servicio es una actividad con cierta intangibilidad asociada, lo cual
implica alguna interaccion con clientes o con propiedad de su posesion y que no
resulta en una transferencia de propiedad. Puede ocurrir un cambio en las
condiciones, la produccidn de un servicio puede estar o no intimamente asociado

con un producto fisico” (Payne, 2009).

“Servicio es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y

lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo”.

Las caracteristicas que poseen los servicios, y que los distinguen de los

productos son:

e Intangibilidad: La principal caracteristica de los servicios es su intangibilidad,
lo que significa que no se pueden ver, probar, sentir, oler ni oir antes de ser
adquiridos. Esta particularidad hace que los servicios no puedan ser
inventariados ni patentados, y que sea dificil explicarlos o representarlos de
manera clara. Ademas, la intangibilidad de los servicios dificulta la medicion

de su calidad antes de ser prestados.
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e Heterogeneidad: (o Variabilidad) La similitud entre dos servicios nunca
implica que sean idénticos o iguales. Esto se debe a diversos factores, como el
hecho de que los servicios son proporcionados por personas a otras personas
en diferentes momentos y lugares. Incluso un pequefio cambio en cualquiera
de estos factores podria significar que el servicio no es el mismo, incluso el
estado de animo de la persona que proporciona o recibe el servicio puede
influir. Por lo tanto, es importante prestar atencién a las personas que prestan
servicios en nombre de la empresa.

e Inseparabilidad: En los servicios, la produccién y el consumo suelen ocurrir
al mismo tiempo o0 en momentos muy cercanos entre si. En algunos casos,
también se puede incluir la funcion de venta en esta dindmica. Es importante
destacar que esta caracteristica de simultaneidad se aplica a menudo a la
persona que presta el servicio y que es una parte integral de la experiencia del
cliente.

e Perecibilidad: Debido a que la produccion y consumo de los servicios son
simultaneos, estos no pueden ser almacenados para su uso posterior. Esto
significa que si un servicio no es prestado en un momento determinado, no
podra ser ofrecido en otro momento. Por ejemplo, en un vuelo comercial, un
asiento vacio en un vuelo no puede ser recuperado y vendido en un vuelo
posterior.

e Ausencia de Propiedad: Los consumidores de servicios obtienen un privilegio
0 acceso a recibir una prestacion, utilizacion o alquiler de algo, pero no
obtienen la propiedad de este algo. Después de la prestacion, lo que queda son
unicamente las experiencias vividas.

3.1.8 Servicio al cliente
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La prestacion de servicios por parte de un proveedor se compone de una
serie de acciones relacionadas entre si, cuyo objetivo es asegurar que el cliente
reciba el producto o servicio en el momento y lugar adecuados, y que se haga un

uso correcto del mismo.

1. ¢Cbomo podemos determinar qué servicios ofrecer para satisfacer la demanda
del cliente? Una forma es realizar encuestas periddicas para identificar qué
servicios son los més buscados y cual es su nivel de importancia para el
consumidor. También es importante compararse con los competidores mas
cercanos para detectar oportunidades de mejora y ser lideres en el mercado.

2. ¢Qué nivel de servicios debe ofrecer? Una vez identificados los servicios que
demanda el cliente, es necesario determinar el nivel de calidad y cantidad que
desean recibir. Para hacerlo, se pueden utilizar diferentes herramientas como
comparativas de compras, encuestas regulares a los consumidores, buzones de
sugerencias y sistemas de quejas y reclamos. De esta manera, la empresa podra
asegurarse de satisfacer las expectativas del cliente y mantenerse competitiva
en el mercado. Los bloques finales son muy Utiles ya que permiten maximizar
la posibilidad de conocer los niveles de satisfaccion del cliente y detectar las
areas en las que se estan teniendo dificultades.

3. ¢Cuél es la mejor forma de ofrecer los servicios? Se debe tomar una decisién
acerca del precio y la forma en que se suministra el servicio. Por ejemplo, en
el caso de un fabricante de computadoras, existen tres opciones para el servicio
de reparacion y mantenimiento: ofrecerlo de forma gratuita durante un periodo
determinado, venderlo como un servicio adicional al equipo o no ofrecerlo en
absoluto. En cuanto al suministro, el fabricante podria tener su propio personal

técnico para realizar mantenimiento y reparaciones en cada uno de sus puntos
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de distribucién autorizados, o podria acordar con sus distribuidores para que
presten el servicio, o incluso permitir que empresas externas lo suministren.
Servicio al cliente elementos:

e Instalaciones.

Correspondencia

Contacto cara a cara.

Reclamos y cumplidos

Relacion con el cliente.

La importancia del servicio al cliente radica en que puede ser un factor de
promocion de ventas muy efectivo, tan poderoso como los descuentos, la

publicidad o la venta personal.

3.1.9 Estrategia de servicio al cliente

El cliente es un individuo con necesidades y preocupaciones, tomando en
cuenta que no siempre tiene la razon, pero que siempre tiene que estar en primer

lugar si una empresa quiere distinguirse por la calidad del servicio (Toso, 2003).

En una empresa u organizacion, hay dos tipos de clientes:

- El Cliente Interno: Quien es un empleado de la organizacion y aun necesita

los servicios de sus compafieros de trabajo.

- El Cliente Externo: Que es alguien ajeno a la empresa y es a quien se dirige

la atencion, ofreciendo productos y servicios.

Se puede notar que, al tener dos tipos de clientes, es importante atender las

necesidades de cada uno de ellos sin descuidar ninguno.
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Cada cliente merece una atencién adecuada ya que es fundamental para
cualquier negocio. A continuacion, se detallan algunas estrategias que deben

considerarse para proporcionar un buen servicio al cliente.:

- Labase de la cadena es el liderazgo de la alta gerencia.

- Lasatisfaccion de los empleados se impulsa mediante la calidad interna, lo que
a su vez impulsa su lealtad.

- Lalealtad de los empleados impulsa la productividad, lo que a su vez impulsa
el valor del servicio.

- El valor del servicio a su vez impulsa la satisfaccion del cliente, y la
satisfaccion del cliente impulsa su lealtad.

- Lalealtad del cliente a su vez impulsa las utilidades y la consecucion de nuevos

publicos.

Albrecht (1991) presentan una perspectiva de servicio basada en un
triangulo de servicio. Este triangulo se compone de cuatro componentes
principales: el cliente, el personal, las estrategias involucradas en la prestacion del
servicio y los sistemas utilizados para respaldar el servicio. A continuacion, se

detallan cada uno de estos componentes:

- Los Sistemas: En esta categoria se engloban todos los sistemas relacionados
con el servicio, tales como los procedimientos a seguir, el equipo y las
instalaciones necesarias para proporcionar el servicio, asi como la gestion de
tareas y responsabilidades de los empleados encargados de prestar el servicio.

- Las Estrategias: Estas son construidas en base a la informacion que se tenga
de los clientes y tiene dos funciones, una de ellas es la interna que se centra en el
interior de la organizacion y la externa que se enfoca a los clientes (Enciclopedia
Financiera, 2017).
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3.1.10 Disefio organizacional y estructura organizacional

Una organizacion es un patrén de relaciones, por medio de las cuales las
personas, bajo el mando de los gerentes persiguen metas comunes. Las metas que
los administradores establecen como resultado del proceso de planificacion suelen
ser de larga duracion, ambiciosas y no tienen una fecha de finalizacion definida.
Es importante para los gerentes asegurarse de que sus organizaciones sean
sostenibles a largo plazo. Por lo tanto, los miembros de la organizacion necesitan
un marco claro y estable en el cual trabajar juntos para lograr los objetivos de la
organizacion. El proceso gerencial implica tomar decisiones para crear este marco,
asegurando que las organizaciones sean capaces de sobrevivir a largo plazo y

continuar operando en el futuro.

Los gerentes deben considerar tanto el presente como el futuro entorno de
la organizacién al tomar decisiones para adaptar las metas, planes y capacidades
a los factores del entorno. Esta adaptacion implica un proceso crucial de disefio
organizacional que surge de la planificacion. La estructura organizacional es el
patron especifico de relaciones creado por los gerentes en este proceso, lo que les
permite dividir y coordinar las actividades de los miembros de la organizacion.
Debido a que las estrategias y circunstancias del entorno organizacional varian,

existen varias estructuras posibles para la organizacion.
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3.2 MARCO CONCEPTUAL

3.2.1 Administracion

Es el proceso de utilizar los recursos de la organizacion o empresas para
obtener objetivos especificos a traves de las funciones de planificacion,
organizacion, direccion y control debiendo tenerse en cuenta: LOS recursos

humanos, los recursos financieros, los recursos fisicos y los recursos tecnoldgicos.
3.2.2 Organizacion

Es el sistema, método u orden como ha de establecer o reformarse una
cosa, sujetando a reglas el nimero, armonia y dependencias de las partes que la

componen o han de componerla.
3.2.3 Organizacion administrativa

Orientada en el sentido de disponer las cosas en forma tal que todas las
operaciones realizadas se hallen en dependencias distintas, distribuyendo el
trabajo con separacion y comprobacion de las operaciones, y a la vez que cada
uno de los organismos administrativos tenga bien fijadas sus atribuciones, y dentro
de cada organismo, lo mismo con cada persona o agente, para que se obtenga la
determinacion perfecta de la responsabilidad, si la hubiera y se eviten posibles

conflictos de ejecucién de operaciones.
3.2.4 Organigrama

Estructura de la organizacion de una empresa, representada graficamente
en un sistema de relaciones entre los distintos puestos de trabajo, los cuales
resultan individualmente de una jerarquia de funciones y de una definicion de las

misiones particulares o individuales.
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3.2.5 Eficiencia

Es la optimizacion de la relacion insumo- producto. Es la utilizacion
racional de los recursos material-potencial humano y el tiempo en la produccion

de bienes y servicios.
3.2.6 Eficacia

Es un parametro que nos da la informacion de lo que hemos cumplido, es
decir consiste en ampliar en forma oportuna y con eficiencia lo que se ha

programado.
3.2.7 Sistema

Conjunto de elementos que se estructuran en un proceso para alcanzar una
finalidad. En una organizacion las funciones y actividades que trabajas juntas para

alcanzar los propdsitos de las organizaciones.
3.2.8 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

Servicio con sus expectativas.
3.2.9 Servicio

En términos generales los servicios son acciones, procesos y ejecuciones,
conjunto de prestaciones del cliente, como conveniencia del precio, la imagen y

la marca del mismao.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION Y TECNICAS DE
RECOPILACION DE INFORMACION

3.3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este trabajo de investigacion se utilizé un disefio no experimental y descriptivo,
lo que significa que se observaron fendmenos en su contexto natural sin manipular
deliberadamente las variables independientes. Esto significa que en la investigacion no
experimental no se manipulan intencionalmente las variables independientes, sino que se
observan los fendmenos tal y como se presentan en su contexto natural, para

posteriormente analizarlos.

En la presente investigacion se utilizé un disefio de investigacion transaccional, lo

que significa que se recolectaron datos en un solo momento y en un tiempo Unico.

El objetivo de los disefios descriptivos es investigar la incidencia y los valores en

los que se manifiestan una o0 mas variables.

34 POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO

3.4.1 Poblacién

Esta constituido por la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A.
y la Agencia Mibanco Agencia Bellavista Puno, con sus trabajadores y clientes de

negocios.
3.4.2 Muestra

El sistema de muestreo es no probabilistico y por conveniencia del

investigador siendo el 100% de la poblacion.
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3.5 METODO DE INVESTIGACION

3.5.1 Meétodo Deductivo

Implica partir de una situacion general e incierta para llegar a la
determinacion de los datos concretos y especificamente conocidos que

constituyen los elementos estructurales de la investigacion, es decir, las variables.
3.5.2 Meétodo Descriptivo Analitico

Se enfoca en la descomposicion de un todo en unidades de andlisis y la
observacion de sus componentes para entender su naturaleza, causas y posibles
defectos. Este método implica separar los elementos y observarlos periédicamente

de forma individual.

3.6 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

3.6.1 Técnicas de observacion

Observacion documental. - Los registros escritos, conocidos como
documentos, son una forma de expresién que se conservan en algunos casos

también en sonidos e imagenes. Pueden ser:

- Documentos escritos: En el contexto de la presente investigacion, se
tomaron en cuenta documentos escritos como libros, revistas, tesis y
monografias.

- Documentos numeéricos: e utilizaron datos estadisticos como documentos

numeéricos.

También se empleo6 la ficha o cédula de observacion como apoyo a la

observacion documental, la cual puede ser estructurada o no estructurada.

Observacion de conductas. - La técnica de contacto con el personal de la

Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna y Mibanco implica una experiencia

51

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

enriquecedora, en la que se registra cualquier interaccion en un cuaderno de
campo. Durante estas interacciones se registran los datos de las conversaciones,

nombres de los informantes, lugar de la informacion, entre otros.
3.6.2 Técnica de entrevista

La técnica de entrevista implica una relacion interpersonal directa entre un
entrevistador y un entrevistado, durante la cual se recopila informacion sobre el

objeto de estudio a partir de las preguntas formuladas por el entrevistador.

3.6.3 Instrumentos de recoleccion de datos
e Guia de observacion.
e Ficha de entrevista.
3.6.4 Fuentes de recoleccion de datos
e Caja Municipal de ahorro y Crédito de Tacna S.A.
e Banco Mibanco Agencia Bellavista Puno.

e Biblioteca de la FCCA.
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CAPITULO V
AMBITO DE ESTUDIO

41 AMBITO DEL ESTUDIO REALIZADO
Se efectuara en el ambito geografico de la ciudad de Puno. Puno (San Carlos de
Puno, 4 de noviembre de 1668) es una ciudad del sureste del Perd, capital del

departamento de Puno y provincia de Puno.

Su Festividad Virgen de la Candelaria fue declarada Patrimonio Cultural

Inmaterial de la Humanidad por la Unesco el 27 de noviembre de 2014.

La ciudad de Puno segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica es la
vigésima segunda ciudad mas poblada del Per( y albergaba en el afio 2017 una poblacién
de 135.288 habitantes aproximadamente. Su extension abarca desde el centro poblado de
Uros Chulluni al noreste, la zona urbana del distrito de Paucarcolla al norte, la
urbanizacion Ciudad de la Humanidad Totorani al noroeste (carretera a Arequipa) y se
extiende hasta el centro poblado de Ichu al sur y la comunidad Mi Peru al suroeste

(carretera a Moquegua).

El espacio fisico estd comprendido desde la orilla oeste del lago Titicaca, en la
bahia interior de Puno (antes Paucarcolla), sobre una superficie ligeramente ondulada (la
parte céntrica), rodeada por cerros. La parte alta de la ciudad tiene una superficie
semiplana (Comunidad Mi Perd, Yanamayo). Oscilando entre los 3810 a 4050 msnm
(entre las orillas del lago y las partes mas altas). Puno es una de las ciudades mas altas
del Peru y la quinta del mundo. Actualmente tiene una extension de 1566,64 ha, la cual

representa el 0,24 % del territorio de la provincia de Puno.
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4.1.1 Lacaja municipal de ahorroy crédito de Tacna S.A.

La caja Municipal de ahorro y crédito de Tacna S.A. se ubica en la ciudad

de Puno. Teniendo como:
a) Proposito

El propdsito de esta sociedad andnima es captar recursos del publico y
especializarse en realizar operaciones de financiamiento preferentemente a

pequefias y micro empresas.
b) Misién
“Somos una Institucion que ofrece servicios financieros al sector micro y

pequefia empresa de manera eficiente y oportuna contribuyendo a su desarrollo

sostenible”.
C) Vision
“Ser una empresa micro financiera con so6lida presencia en la region sur y
mejora continua de su nivel de competitividad e innovacion”.
d) Valores corporativos
- Integridad
- Vocacion de servicio.
- Trabajo en equipo.
- Proactividad.

- Innovacion.
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4.1.2 Mibanco
a) Proposito

Nos proponemos ser el principal impulsor de la inclusion financiera y
acompafiar a nuestros clientes en cada etapa de su progreso. Esto implica un
compromiso mayor con nuestros estandares de desempefio, especialmente al
formar parte de Credicorp. Confiamos en que, gracias a nuestro compromiso y

profesionalismo, estaremos a la altura del desafio.
b) Misién

“Transformar las vidas de nuestros clientes y colaboradores a través de la
inclusion financiera, impulsando asi el crecimiento del Peru”.
C) Vision

“Ser el socio reconocido de los clientes de la micro y pequefia empresa, el
principal promotor de la inclusion financiera del pais y un referente a nivel

mundial, convocando a un equipo de colaboradores talentosos y con sentido de

trascendencia”.
d) Principios culturales
¢ Integridad en todas nuestras acciones.
e Gestionamos los riesgos con responsabilidad.
e Apasionados por servir responsablemente al cliente.
e Comprometidos con el desarrollo de nuestra gente.

e Somos pioneros y promovemos el cambio.
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CAPITULO VI

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

5.1  DEL OBJETIVO ESPECIFICO N° 01. “ANALIZAR LA ORGANIZACION
DEL AREA DE NEGOCIOS DE CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y
CREDITO DE TACNA S.A. Y MIBANCO AGENCIA BELLAVISTA
PUNO PERIODO 2016-2018.”.

Para poder realizar el analisis de la organizacion del area de negocio en las cajas
municipales de ahorro y crédito Tacna S.A. Agencia Puno y Mibanco agencia Bellavista
Puno en los afios 2016 — 2018, se analizaron los organigramas de cada institucion,
describiendo las funciones que existen en estas dos entidades, como se muestra a

continuacion:
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ADMINISTRADOR DE
AGENCIA
ASISTENTE LEGAL Y
APODERADO DE RECUPERACIONES
OFICINA
AUXILIAR DE
COBRANZAS
AUXILIAR INFORMATICO
AUXILIAR
ADMINISTRATIVO
AUXILIAR EJECUTIVO DE
CUENTAS PASIVAS
[ |
COORDINADOR DE ASISTENTE DE CAJA Y
CREDITOS OPERACIONES
|
[ |
ANALISTA DE AUXILIAR DE AUXILIAR DE
CREDITOS OPERACIONES CREDITOS

Figura 4. Estructura organica analitica de la caja municipal de ahorro y crédito Tacha
S.A., agencia Puno
Fuente: MOF Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna

En el andlisis real de la organizacion del area de créditos de Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Tacna S.A., esta conformado por dos coordinadores de créditos que
depende jerarquicamente del administrador de la Agencia Puno, a su vez depende de él
10 analistas de créditos que pertenecen al area de créditos, teniendo las siguientes

categorias:

- 01 analista master.
- 02 analista senior.
- 04 analistas semi senior.

- 03 analistas junior.
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Cuyas funciones y obligaciones estdn establecidos en los siguientes documentos

normativos:

- Reglamento interno de trabajo (RIT)
- Manual de Organizacion y funciones

- Reglamento de créditos.

Siendo sus funciones generales:

- Dirigir y controlar las actividades operativas de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Tacna S.A. en el ambito administrativo, de ahorro y de créditos de

acuerdo a las metas establecidas y designadas.

Problematica que se encontro:

- Como se ve en el organigrama, se expresa de forma distinta las relaciones de
los puestos y cargos en comparacién con la realidad que se ha descrito en el
analisis, como es en el caso del cargo de coordinador de créditos, en la
realidad existen dos personas y estos a su vez cumplen las funciones de
analistas de créditos lo que no permite un adecuado control de la admisién de

créditos.

- Existe inadecuado reclutamiento del personal para el &rea de créditos, lo que

impide un efectivo desempefio del personal en sus funciones.

58

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Gerente de
Agencia

| Jefe de

Supervisor :
de Oficinas Negocios
Compartidas
Ejecutivo ce
Asesor de Negocios
Negocios
Senior Asesor de
Negocios
Senior
Asesor de
MCEREEDE Asesor de Ejecutivo
Negocios 1 Comercial

Asesor de
Negocios 2

Asesor de
Negocios 3
A5|5tent§ de Gestor de Mora ||Promotor de || Asistente de
Negocios .
Temprana Ventas Negocios

Figura 5. Organigrama de Mibanco Area de Negocios

Asesor de
Negocios 2

R
Asesor de
Negocios 3

Fuente: MOF de Mibanco

En el andlisis que se observa a diario, se denota que el gerente de agencia es el
responsable del personal de toda la agencia de Bellavista, pero para el trabajo del &rea de
negocios se sub divide en dos equipos de trabajo. El primero que esta bajo la

responsabilidad del gerente de agencia y tiene bajo su cargo el siguiente personal:

- 02 asesor de Negocio Senior.
- 03 asesor de negocio 1
- 03 asesor de negocio 2
- 02 asesor de negocio 3

- 03 asistente de negocio (fuerza de ventas)

El segundo equipo de trabajo esta bajo la responsabilidad del jefe de negocios y

tiene a su cargo el siguiente personal:

- 02 ejecutivos de negocios

- 02 asesores de Negocios Senior
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- 02 asesor de negocios 1
- 02 asesor de negocios 2

- 02 asesor de negocios 3

Cuyas funciones y obligaciones estan establecidos en los siguientes documentos

normativos:

Reglamento interno de trabajo (RIT)

- Manual de Organizacion y funciones

Reglamento de creditos.

Reglamento de excepciones.
Siendo sus funciones generales:

El encargado tiene la responsabilidad de manejar de forma eficiente y sostenible
el portafolio de préstamos de la agencia o de otros puntos de atencidn designados, a traves
de la planificacién y ejecucion de todo el proceso de otorgamiento y recuperacion de

préstamos, asi como de la formacion y crecimiento del equipo a su cargo.

Problematica que se encontro:

- Como se ve en el organigrama se expresa de forma distinta las relaciones de los
puestos y cargos en comparacion con la realidad que se ha descrito en el analisis.
Como es el caso, el cargo de supervisor de oficinas compartidas no existe en la
realidad, asi como el supervisor de crédito comercial y el gestor de mora
temprana.

- Lo que genera mayor carga asignada, lo que no permite el control adecuado en
el cumplimiento eficiente de la misma, en cuanto a la planificacién, ejecucién

del proceso de otorgamiento, recuperacion de créditos.
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52  DEL OBJETIVO ESPECIFICO N° 02 “DESCRIBIR LAS FUNCIONES Y
ACTIVIDADES QUE DESARROLLA EL FUNCIONARIO DE
NEGOCIOS DE CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO DE
TACNA S.A. Y MIBANCO AGENCIA BELLAVISTA PERIODO 2016-

2018”.

El trabajo efectuado como Analista de Créditos de Caja Municipal de ahorro y

crédito Tacna S.A. se describe las funciones generales de la siguiente manera:

1. Contribuir en la elaboracion del Plan de Trabajo Anual del departamento de
Creditos.

2. Dar a conocer al publico los servicios que ofrece la CMAC Tacna S.A.
3. Evaluar la viabilidad crediticia de los potenciales clientes.

4. Verificar la documentacion de los solicitantes, recopilando informacién mediante
visitas al domicilio y al negocio del cliente.

5. Preparar el expediente de crédito con la documentacion necesaria, asegurandose
de que esté organizado, legible y adecuadamente registrado.

Vv

Cliente
Complementa
informacién u

otorga garantias.

Continua en el
procedimiento de Se forma
ventas expediente de
crédito

Figura 6. Etapas que integran el procedimiento de ingreso de clientes:
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Tabla 2.
Descripcidn de Actividades Durante la etapa crediticia

N Actividad Responsable Soporte Consideraciones

1 Inicio. Participar en la ANALISTA DE Planificacion para
formulacion del Plan de CREDITOS realizar las actividades
Trabajo Anual del Area de COORDINADO durante el afio.
Créditos R DE

CREDITOS

2 Promocionar los servicios ANALISTADE \Visitasalos Realizar actividades

gue brinda Caja Tacna. CREDITOS negocios. para optimizar la
retencion de clientes
en la cartera dignada.

3 Evaluary calificar a los ANALISTA DE Levantar informacion
clientes cuya solicitud haya CREDITOS del cliente en campo de
sido promovido acuerdo a la
¢Precalificacion favorable? Metodologia de

Mibanco.

4 Revisar los documentos de ANALISTADE \Visitasa Realizar el analisis

los solicitantes. CREDITOS domicilio.  cualitativo, horizontal y
Visitas al vertical.
negocio.

5 Preparar el expediente de ANALISTADE Normas Armar el expediente de
crédito con la informacion CREDITOS SBS. crédito con la
requerida. Reglamento documentacion

de créditos.  requerida.

6 Elevar al comité de créditos = COORDINADO El comité aprueba los
las propuestas de crédito R DE créditos de acuerdo a la
¢ Los resultados son CREDITOS revision del
favorables? COMITE DE expediente.

Si, se otorga el crédito. CREDITOS
No, indicar al cliente el
motivo del rechazo. Fin.

7 Realizar acciones de ANALISTADE Normativa. Aplicar estrategias de
seguimiento y recuperacion CREDITOS Pardmetros  cobranzay
de los créditos legales negociacion. Asegurar

vigentes. la minimizacion de

riesgos operacionales.

Elaboracion: propia
Otras Funciones

- Revisar el Manual de Prevencion de Lavado de Activos y Financiamiento

del Terrorismo, asi como el Codigo de Conducta de la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito Tacna S.A., y reportar cualquier transaccién inusual

detectada durante el desempefio de sus funciones a su jefe inmediato

superior y al Oficial de Cumplimiento correspondiente.

62

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamen

e esta tesls



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

- Comunicar a la Unidad de Riesgos todos los eventos y riesgos
identificados asociados con los diferentes tipos de riesgos que enfrenta la
institucion.

- Cualquier deficiencia en el Sistema de Control Interno identificada por
cualquier unidad dentro de la empresa debera ser reportada oportunamente
y simultaneamente a la OCI, la UAI y la Gerencia, con el fin de adoptar
medidas para su pronta correccion.

— Proponer a su Jefatura/ Administracion/ Gerencia inmediata, segun
corresponda, la creaciéon, modificacion o actualizacion de las normas
internas de su area (ROF, MOF, Politicas, Reglamentos, Directivas,
Manuales y Procedimientos).

- Cumplir los objetivos, iniciativas e indicadores establecidos en el Plan
Estratégico y Plan Operativo asignado bajo su responsabilidad, debiendo
coordinar, ejecutar y respetar el nivel de cumplimiento de acuerdo de
acuerdo los procedimientos establecidos.

- Hacer entrega de cargo por motivos de vacaciones, promociones,
movilidad funcional o geografica, o cese, mediante el formato establecido
por la Jefatura de Recursos Humanos.

- Nuestro compromiso es ofrecer una atencién excepcional y de alta calidad
a nuestros clientes, siguiendo rigurosamente las politicas, directrices y
cddigos de conducta para garantizar una atencion éptima a los usuarios.

- Participar en la Gestion de Continuidad del Negocio y en la Gestion de
Seguridad de la informacion.

—  Cumplir las responsabilidades asignadas en el Plan de Continuidad del

Negocio y Sistema de Gestion de Seguridad de la informacion, ante un
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evento que afecte la continuidad del negocio o seguridad de la
Informacion.

— Cumplir las responsabilidades definidas en la politica de seguridad de la
informacion y politicas de continuidad del negocio o seguridad de la
informacion.

- Cumplir con las responsabilidades definidas en la politica de seguridad de
la informacion y politicas de continuidad del negocio, asi como reportar el
incumplimiento de las mismas.

- Implementar los planes de accion e informar a la Unidad de Riesgos el
avance actual.

- Participar en las capacitaciones que organice la Unidad de Riesgos y
cumplir con las politicas de gestion de riesgo operacional.

- Es el responsable de que los expedientes de crédito estén almacenados en
sus respectivas gavetas en orden alfabético y bajo llave.

- Asegurarse de que los préstamos propuestos cumplan con las regulaciones
de la SBS y se ajusten a la tecnologia crediticia establecida por la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Tacna.

PLANIFICACION DEL TRABAJO DIARIO

CAPTACION

1. Evaluar a los posibles clientes.

2. Analizar la documentacion de los solicitantes y recopilar datos visitando tanto su

domicilio como su negocio.
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3. Elaborar un expediente de crédito completo, organizado y facilmente

comprensible, que contenga toda la informacion necesaria.

EVALUACION

1. Asegurarse de que los créditos propuestos cumplan con las normas y regulaciones
de laSBS'y la Tecnologia Crediticia de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna

S.A.

2. Presentar las propuestas de credito al Comité de Credito y asistir a las reuniones.

Autorizar créditos dentro del Rango de Aprobacién permitido.

3. Visitar tanto el domicilio como el negocio del cliente para evaluar, supervisar y

recuperar los créditos.

- Visitas al domicilio: Se verifica si la direccion proporcionada por el cliente es la
correcta ademas de preguntar a algunos vecinos y corroboran la informacion para

asi reducir riesgo en los créditos.

- Datos del negocio: La seccion de "Datos del negocio” es la primera y
fundamental parte de la solicitud de crédito, donde se proporciona informacion
sobre el cliente y el negocio a evaluar. En la informacion del negocio, se solicita
el numero de RUC (si lo tuviera), la experiencia en el negocio, la direccién del
negocio, el numero de conexion de los servicios del inmueble donde se encuentra
el negocio, el régimen empresarial, mientras que en la informacion del cliente o
representante legal de la empresa se proporciona informacién como el nimero de
DNI, la direccion de su vivienda, estado civil, nimero de dependientes y fecha de

nacimiento. También se deben incluir en la solicitud todos los relacionados con la
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empresa, como accionistas y/o avales, y todos los relacionados con el
representante legal, como su conyuge. Ademas, se debe ingresar informacién de
referencia sobre todas las empresas en las que el representante legal y los

accionistas tengan algun tipo de relacion.

- Impresion de filtro de riesgo: Es un sistema de evaluacion de riesgo que
proporciona informacion sobre las empresas con las que el cliente tiene algln tipo
de relacién comercial, la cantidad de deuda que el cliente tiene con estas empresas,
el nimero de dias de retraso en los pagos, protestos de letras y facturas,
obligaciones fiscales pendientes con la SUNAT y deudas que estan siendo

procesadas por via de pago coactivo.

RECUPERACION

1. Comunicar a los clientes en situacion de morosidad y, en caso necesario, a Sus

avales sobre su estado.

2. Tomar las acciones necesarias para prevenir la morosidad y notificar a la Gerencia

de Negocios sobre la recuperacion de los créditos.

3. Detectar clientes con obligaciones vencidas, realizando el seguimiento respectivo

para su recuperacion.

PROCESOS: EVALUACION CREDITICIA

66

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

e Entidad
gt e
R — Sectarista Aralista fiancita
. ,/’ﬁa_m;n?«‘\) I ———— — A n gaatis
2 . altala /(N 4 N \
] N NS .\ 1
H \ ‘>; Cofité
~E 17| Propuesta de Crédto /| deCudtns ] /
H o V \, J o
= Y Funcionaio arorizad o
2 — — Propuesta de rédite v PR oon gaantias
s /i, s Conité o Crédtos §
H cu:mm'd
o —
_— enegaciin
(Podri pagar?

Figura 7. Procesos: Evaluacion crediticia — prestamos PYME

Fuente: Elaboracion propia
MIBANCO AGENCIA BELLAVISTA PUNO

El trabajo efectuado como Asesor de Negocios de Mibanco se describe de la

siguiente manera:
Funcion General

Ampliar los mercados y los ambitos de atencion a través de la captacion,
evaluacion y fidelizacion de clientes. Ser responsable de la recuperacion de los préstamos

asignados a su cartera.

Funciones Especificas

a. Utilizar estrategias para captar y fidelizar clientes: Trabajar con clientes referidos,

con asociaciones, entre otros.

b. Promover y utilizar las camparias y los convenios generados por Mibanco.

c. Ejecutar acciones para mejorar la fidelizacion de clientes en la cartera asignada.

d. Informar e identificar posibilidades de crecimiento en el area geogréafica asignada

para su atencién.
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e. Planificar la ruta de evaluacién en funcion de otras actividades programadas para

el dia.

f. Recolectar informacion del cliente en el terreno siguiendo la metodologia de

Mibanco.

0. Realizar el andlisis cualitativo del cliente con base en la informacion obtenida

durante la visita de campo.

h. Analizar la informacion financiera obtenida en la evaluacion de manera vertical y

horizontal.

i. Preparar la propuesta y recopilar la documentacion necesaria para armar el

expediente de crédito.

J. Programar las visitas por realizar y preparar el material adecuado, todo en relacion

a las otras actividades asignadas para el dia.

k. Hacer seguimiento a los pagos atrasados desde el primer dia de atraso.

I. Implementar téacticas de recuperacién y negociacion dentro de los parametros

legales vigentes.

m. Participar en actividades grupales de recuperacion en su agencia.

n. Asegurar la minimizacién de riesgos operacionales, seguridad y complimiento los

asesores cumpliran estas funciones y dentro de sus labores diarias tenemos:
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

Tabla 3.
Descripcion de Actividades Mibanco

N° Actividad Responsable Soporte Consideraciones

Inicio. Promocionar el

otorgamiento de créditosa ASESOR DE Utilizar estrategias para captar
la micro y mediana NEGOCIOS clientes.
empresa

Fidelizacion de los clientes ASESOR DE Realizar actividades para

2 potenciales NEGOCIOS optlmlzar la retencion _de
clientes en la cartera dignada.
Evaluar y calificar a los Visitas a
clientes cuya solicitud ASESORDE ~ domicilio. Levantar informacion  del
3 haya sido promovido NEGOCIO cliente en campo de acuerdo a
Visitas al  |a Metodologia de Mibanco.
¢ Precalificacién favorable? negocio.
Normas

Elaborar los expedientes

de crédito con la SBS. Rea}Iizar el anélis_is cualitativo,
A informacion requerida ASESOR DE horizontal y vertical. Armar el
- NEGOCIO Reglament expediente de crédito con la
manteniéndolo ordenado o de documentacion requerida
legible o '
creditos.
Elevar al comité de
créditos las propuestas de
crédito
ASESOR DE
¢Los resultados son NEGOCIO El comité aprueba los créditos
5 favorables? ) de acuerdo a la revision del
COMITE DE expediente.
Si, se otorga el crédito. CREDITOS
No, indicar al cliente el
motivo del rechazo. Fin.
Normativa.

Realizar acciones de Aplicar estrategias de

5 seguimiento y ASESOR DE Pardmetros cobranza y negociacion.
recuperacion de los NEGOCIO legales Asegurar la minimizacion de
creditos vigentes. riesgos operacionales.

Fuente: Mibanco
Elaboracion: propia
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OTRAS FUNCIONES

- Cumplir con las responsabilidades definidas en la politica de seguridad de la

informacién, asi como reportar el incumplimiento de las mismas.

- Participar en las capacitaciones virtuales que realice Mibanco

Tabla 1.
Agenda Comercial y de cobranza

MODELO DE AGENDA COMERCIAL Y DE COBRANZA

HORA  LUNES MARTES MIERCOLES  JUEVES VIERNES SABADO
8:35- KICK OFF PLANIFIC
8:55 ACION DE
9:00- REUNION DE FUNCIONARIOS DE M1 BANCO CON FUERZA DE VENTA Vé?le_AAS
9:30
9:30- HORA TELEFONICA REVISION DE VARIACIONES Y VENCIDOS, SEMANA(
10:00 CAMPARAS, BASE VENCIDOS GERENTE
10:00-  ELABORACION Y ENVIO DE PROPUESTAS DE CREDITOS  OPERATIVO ﬁgﬁ'é%ﬁ
11:00 DE
COBRANZA ARIO,
scl (DEUNA FUERZA
0DOS DE VENTA
11:00-  VISITAS VISITA VISITAS VISITA VECES AL  REPORTE
12:00  CLIENTES  CLIENTE  CLIENTES CLIENTE MES) DE
TUTELADO  DISPOSICIO TUTELADO  BASE PLANIFIC
S N DE MAILING ACION DE
LINEAS LA
SEMANA
12:00-  VISITADE  VISITADE  VISITADE VISITA DE
1:00 RENOVACI EVALUACI REVALUACI EVALUACI
ON ON ON ON
EVALUACI EVALUACIO
ON N
1:00- VISITA CLIENTES MOROSOS
2:00
2:00- ALMUERZO ALMUERZO ALMUERZO ALMUERZO ALMUERZO
3:00
3:00- ELABORACION PROPUESTA DE CREDITOS Y ENVIO DE EXPEDIENTE
4:30
4:30- ATENCION  ATENCION  ATENCIONA ATENCION  ATENCION
5:30 ACLIENTES ACLIENTES CLIENTES ACLIENTES A CLIENTES
5:30- REPORTE REPORTE REPORTE REPORTE REPORTE
6:00 DIARIO DIARIO DIARIO DIARIO DIARIO
Fuente: Mibanco
Elaboracion propia
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Figura 8. Etapas que integran el procedimiento de ingreso de clientes
PLANIFICACION DEL TRABAJO DIARIO

El trabajo efectuado como asesor de Mibanco se describe de la Siguiente manera:

- Planificar y registrar en el sistema de manera anticipada las visitas a los clientes,
Ilevando a cabo la evaluacion y captacion de propuestas, brindandoles asesoria
financiera, contactandolos por via telefonica o visitindolos en persona, y
ofreciéndoles los distintos productos y servicios que ofrece el banco, todo esto
cumpliendo con la politica de prevencion de lavado de activos.

- Cumplir con responsabilidad y profesionalismo en el horario de ingreso atencion

al publico y salida.
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CAPTACION

1. Promocionar realizando las ventas de los productos activos, identificar y proponer
a quien corresponda las oportunidades de negocio como es el de otorgar créditos
a la micro y mediana empresa, el cual permita el crecimiento y diversificacion de
la cartera de creditos.
2. Ejecutar las estrategias establecidas para la fidelizacion de los clientes
potenciales.
3. Visitas al negocio
» A diario se realizan Visitas de Campo a los negocios de los clientes para
obtener informacion y documentacion adicional a la proporcionada en la
solicitud inicial. Dependiendo del tipo de negocio, se puede solicitar
informacion sobre la propiedad de la mercancia, muebles o inmuebles,
cronogramas de pagos de otras entidades y datos de personas no mencionadas
anteriormente en la solicitud, como una nueva pareja, conviviente, hijos
mayores, entre otros, que estén involucrados en el negocio. El objetivo de
estas visitas es validar la informacion y asegurarse de que todos los aspectos

relevantes del negocio sean considerados en la evaluacion.

 Es posible ofrecer al mismo cliente mas de un producto, siempre y cuando su
capacidad de pago lo permita y se ajuste a la segmentacion en la que se
encuentra clasificado. En el caso de que se trate de un negocio en régimen

especial se halla la segmentacion por el promedio de los tres ultimos PDTS.
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EVALUACION

4.

Evaluar y calificar a los clientes cuya solicitud haya sido promovido, realizando
el levantamiento de informacién mediante visitas al domicilio y negocio del
cliente.

Elaborar los expedientes de crédito con la informacion requerida manteniéndolo
ordenado legible y adecuadamente ordenado, el cual se sujeta a la norma regulada
por la SBS, reglamento de créditos.

Elevar al comité de créditos las propuestas de crédito y participar del Comité,

aprobando los créditos segun el nivel de autonomia que corresponda.

RECUPERACION

7.

Realizar acciones de seguimiento y recuperacion de los créditos asignados a su

cartera.

Revisar y monitorear de manera inmediata las actividades de recuperacion y

cobranza de los clientes que mantienen productos activos con Mibanco y que no

cumplen con los plazos acordados, de acuerdo con los estandares establecidos

para la gestion de cobranza, y planificar una ruta para minimizar el tiempo.

5.2.1 Probleméatica de las funciones y actividades del funcionario de
Nnegocios.

A) CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO TACNAS.A.

Dentro de las labores diarias que desarrollan los Analista de Créditos de

Caja Municipal de ahorro y crédito Tacna se observan los siguientes problemas:

- La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna S.A. agencia Puno, evalla de

manera cuantitativa y no de manera cualitativa.

- La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna S.A. agencia Puno, no fideliza a

sus clientes potenciales debido a que por politicas crediticias (experiencia
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crediticia y nivel de endeudamiento), no se otorgan el monto solicitado segun las
necesidades del cliente, lo que ocasiona que el cliente acuda a otra institucion
financiera para el cumplimiento de sus necesidades (plan de Inversion)

ocasionandole sobre endeudamiento.

B) MIBANCO AGENCIA BELLAVISTA - PUNO

Dentro de las labores diarias que desarrollan los asesores de Mi Banco se

observan los siguientes problemas:

- Los asesores de negocio de Mibanco, evalla a sus clientes de manera
cuantitativa, ya que la realidad del mercado y la presion de las metas asignadas no

se logra evaluar la parte cualitativa del cliente (referencias del cliente).

- Para el otorgamiento de créditos no existe rigidez en la evaluacion de créditos
teniendo un formato genérico en el sistema, que no permite sincerar y caracterizar

al tipo de cliente en la evaluacion segun su actividad que realiza.

- No se realiza un seguimiento adecuado a los clientes en mora temprana lo que
ocasiona el crecimiento del nivel de morosidad de la cartera de clientes de

Mibanco.

5.3  DEL OBJETIVO ESPECIFICO N° 03 “PROPONER LINEAMIENTOS
DE MEJORA EN EL DESEMPENO DE FUNCIONES Y
ORGANIZACION DEL AREA DE NEGOCIOS DE MIBANCO

AGENCIA BELLAVISTA PUNO - PERIODO 2016 AL 2018”

Después de realizar el analisis de las funciones y la organizacion del area de
Negocios de Mibanco, en cuanto a la planificacion del trabajo diario se propone los

siguientes lineamientos de acuerdo a sus funciones:
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EN CUANTO A LA CAPTACION

En cuanto a la captacion se propone reformular las metas asignadas de acuerdo al
mercado para una eficiente captacion de las metas, a la vez se plantea generar las
referencias del cliente debido a que existen muchos problemas cuando no se realizan
estas, y es la vez también una de las maximas debilidades debido a la presién de la carga

asignada a cada asesor.
EN CUANTO A LA EVALUACION

En Mibanco, se propone crear sistemas informaticos, donde la evaluacion a los
clientes sea detallada, que permita sincerar la informacion proporcionada por los que
solicitan créditos, con el fin de pedir mayor informacion, como son ingresos diarias y

costos, lo que permitira realizar una mejor evaluacion de cada préstamo.
EN CUANTO A LA RECUPERACION

Se propone reajustar el nivel de metas asignadas a los asesores de créditos de tal
forma que permita realizar un seguimiento adecuado para recuperar el crédito a partir del

primer dia de mora. Lo que ocasionara reducir la morosidad de Mibanco.
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VII. CONCLUSIONES

PRIMERA: Al analizar la organizacion del area de negocios de Caja Municipal
de ahorro y crédito de Tacna S.A. y Mibanco agencia Bellavista Puno, se observo los
diferentes tipos de organigramas describiendo su importancia de cada uno de sus

responsables.

SEGUNDA: Al describir las funciones y actividades que desarrolla el funcionario
de negocios de Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A. y Mibanco agencia
bellavista se concluye que cada actividad tiene su importancia en el desempefio de sus

funciones.

TERCERA: En cuanto a las politicas de créditos, se sobreentiende que estas estan
formuladas para minimizar el riesgo al momento de aprobar una solicitud y se asegure el
retorno del préstamo a través de un impecable récord de créditos de cada cliente, sin

embargo, hay lineamientos que no se ajustan a la naturaleza de la operacién.
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VIIl. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda que las solicitudes que fueron inicialmente
rechazadas por el oficial de crédito pueden ser reconsideradas y sometidas a un proceso
adicional de evaluacion, en casos donde se presenten circunstancias favorables como
operaciones con garantias sélidas, negocios con un alto volumen de ventas o solicitudes

que excedan el monto maximo permitido segun las politicas de crédito establecidas.

SEGUNDA: Se recomienda que al analizar la organizacion del area de negocios
se describan la importancia del personal que se tiene a cargo. Al describir las funciones y
actividades que desarrolla el funcionario de negocios se recomienda analizar sus

fortalezas y amenazas

TERCERA: Se sugiere generar horarios de atencidn, estos podrian ser después
de las consultas del Area de Ventas y después de las visitas de campo, con lo que ya no
se interrumpiera el trabajo oficial de créditos en cuanto a la resolucion de solicitudes de

créditos.
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ANEXOS

ANEXO 1: Organigrama

ADMINISTRADOR DE
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AUXILIAR DE
COBRANZAS
AUXILIAR INFORMATICO
AUXILIAR
ADMINISTRATIVO
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CUENTAS PASIVAS
[ I
COORDINADOR DE ASISTENTE DE CAJA Y
CREDITOS OPERACIONES
|
| |
ANALISTA DE AUXILIAR DE AUXILIAR DE
CREDITOS OPERACIONES CREDITOS
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ANEXO 2: Organigrama Mibanco

ORGANIGRAMA MI BANCO

p—
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ANEXO 3: Organigrama gerencia mancomunada
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