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RESUMEN

Este trabajo de investigacion se hizo con el fin de analizar y exponer las
problematicas que se presentan en el departamento de créditos del Fondo de
Empleados de Empresas de Servicio Aéreo FEDEAA, ya que por su deficiente
proceso administrativo y de servicio, no presenta el crecimiento econdémico
esperado, y asi mismo se ve reflejada la insatisfaccion por parte de sus clientes
por el mal servicio presentado en este departamento.

Una vez realizados los estudios de investigacion, y los resultados obtenidos no
fueron Optimos, se disefia una propuesta para la reestructuracion del
departamento de créditos. Dentro de esta investigacién se indago sobre métodos
tecnologicos y procesos administrativos con el fin de solucionar la problemética en
FEDEAA.



INTRODUCCION

A continuacion se muestra un estudio que se propone disefiar una propuesta de
reestructuracién para el Departamento de Crédito del Fondo del Empleados de
Empresas de Servicio Aéreo - FEDEAA a fin de optimizar su desempefio y dar
respuesta a la no inexistencia del mismo, pues mas adelante se muestran las
problematicas que hacen parte del desempefio ineficiente de las personas que se
encargan del proceso de crédito de la empresa, especialmente porque no cuentan
con un total, adecuado y suficiente conocimiento de los aspectos que permiten

disminuir el riesgo en los créditos que se brindan a los asociados.

Para ello se muestra mas adelante un analisis teérico y metodoldgico del proceso
operativo de la empresa, enfocandose en los factores criticos de éxito de la
empresa tanto en relacién con sus entornos internos y externos, a fin de dilucidar
cuales son las debilidades que se presentan dentro de la empresa, sobre lo cual
se identifican especiales debilidades en el deficiente manejo de la cartera de
cobro y el desconocimiento adicional al hacerse un analisis y evaluacion del
crédito también se debe hacer un andlisis de seguridad del crédito, para
garantizar que el proceso de cobro va a ser exitoso. Y finalmente se destacan la
metodologia de la investigacion, las ausencias y problemas técnicos y
funcionales que requiere solucionar la empresa para complementar la
reestructuracion del departamento de crédito. De igual manera se encontraran
unas encuestas que permiten identificar que existe una inapropiada,
descoordinada y desequilibrada reparticion de las labores. Y méas adelante se
mostraran las conclusiones y propuestas de solucion a la vez que los resultados,
donde se revela de qué manera fueron implementadas dentro de FEDEAA,
mostrandose al final unas recomendaciones y la bibliografia y unos anexos que

exponen aspectos mencionados dentro del estudio.

CAPITULO 1



1. EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En un contexto de creciente globalizacion como el que caracteriza al mundo
actual las empresas se enfrentan a un proceso vertiginoso y constante de cambio
frente al cual, deben desarrollar procesos eficientes de adaptacion con el fin no
solo de desarrollarse y crecer sino incluso de sobrevivir. Uno de los elementos
fundamentales para asumir el reto de responder adecuadamente a las
necesidades de adaptacion es una adecuada estructura organizacional. Y es que
tal como lo sefiala Gareth (2008) “para cualquier organizacion, una estructura
adecuada es aquella que facilita las respuestas eficaces a los problemas de
coordinaciéon y motivacion. A medida que las organizaciones crecen y se

diferencian, la estructura evoluciona de la misma manera” (p. 9).

Este es uno de los cambios necesarios en la empresa “Fondo de empleados de
empresas de servicio aéreo” FEDEAA si su proposito es permanecer en el
mercado, no obstante en la actualidad ésta se enfrenta a una dificil situacion en la
cual no ha logrado recuperarse de una cartera vencida cada vez mas creciente
actualmente, incluso en relacion con la situacion de los otros bancos, la realidad
de la empresa es problemética, ya que la cartera vencida en la empresa se ha
incrementado en un 35% para el 2013 segun los expresa el gerente de la
empresa y a un 40% para el 2014, expresando que esta es una de sus principales
preocupaciones, lo que hace pensar que las labores de proceso de crédito, como
son: el analisis, evaluacion, autorizacion, legalizacion, desembolso y cobro del

crédito entre otros parecen no estarse haciendo bien.

Un reflejo de ello es que la situacion del sector financiero no es tan malo como el
de la empresa “En marzo de 2013 el incremento de la cartera vencida del sistema
financiero fue de 32,9% frente al mismo mes del afio 2012. Ademas el crecimiento
de la cartera vencida se ha venido acelerando desde finales de 2011 y muy
particularmente desde diciembre de 2012. Con el dato de marzo la relacion de
cartera vencida sobre la cartera total ascendio a 3,2%, siendo la mas alta desde

noviembre de 2010” (La nota, 2015, p.1.). Lo que permite encontrar que la
10



capacidad de pago de los clientes potenciales demanda ser muy bien estudiada;
para mayor preocupacion mientras en el sector financiero se reflej6 “Una
reduccion real anual de 7,14 % en 2013, (bajando de 18,57% a 11,57%), registro
la cartera vencida, o en mora de pago, del sistema financiero colombiano al cierre
de mayo pasado, cuando totalizé 9,49 billones de pesos, segin Superintendencia
Financiera de Colombia” ROJAS T. JUAN FERNANDO (2014). Lo que permite
encontrarnos con un mercado potencial que estaba teniendo dificultades en sus
pagos, pero logré reponerse en el retorno de pagos retrasados. Todo lo que
permite identificar que la empresa estda perdiendo gradualmente sus clientes
potenciales y no se estd haciendo un andlisis apropiado de las solicitudes de
crédito reconoce las dificultades de la empresa en cobro sobre cartera vencida
estan influyendo en la negativa situacion de cartera vencida a nivel nacional y en
consecuencia existen problemas en el departamento de crédito del Fondo de
empleados de empresas de servicio aéreo FEDEAA.

Lo anterior permite encontrar que la empresa FEDEAA ha venido enfrentando una
situacién en la cual no solo refleja una realidad de baja capacidad competitiva, si
no que demuestra que sus rivales son las entidades financieras como lo son el
banco Davivienda, banco de Colombia, BBVA, Colpatria, AV Villas, banco de
Occidente, banco Caja Social, banco Popular entre otros, que tienen la capacidad
de captar mas clientes a pesar de que estos tienden a cobrar a mayores
intereses, lo que permite decir que la preferencia sobre éstos es porgue estos
bancos logran facilitar prestamos de mas alto valor, mayores facilidades de pago
y mas agilidad en los procesos operativos que se desarrollan en los centros de
crédito de cada una de estas entidades financieras.

La anterior situacion hace pensar en la situacion de la estructura organizacional
del departamento de crédito del Fondo de Empleados de Empresas de Servicio
Aéreo — FEDEAA. Ante ello, es importante recordar que la estructura
organizacional “es el sistema formal de relaciones entre las tareas y la
informacion que necesitan, y de las cuales son parte los empleados que realizan
controles, coordinan y motivan para que con su cooperacion se puedan alcanzar
las metas de una organizacion” (Papa, 2011). Al respecto Papa (2011) afirma
como,
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A pesar de que todas las organizaciones tienen puntos débiles y
dificultades en su estructura organizativa, algunos problemas son mas
comunes que otros. ldentificar los problemas en la estructura organizativa
es uno de los primeros pasos para mejorar el flujo de una organizacion
gue puede conducir a la satisfaccion del cliente, retencién de empleados y
solidas relaciones de negocios (p. 31).

Lo cual es altamente relevante ante la urgencia de captar muy buenos clientes y
administrar mejor las labores de evaluacion y cobro (entre otros) en el

departamento de crédito.

Otro aspecto importante es que de acuerdo a Paez (2002) “una estructura
organizacional en la empresa debe partir de la claridad de sus objetivos
operacionales y ser un facilitador que permita el logro de éstos mediante la
adecuada coordinacion de recursos humanos, materiales y financieros”. Pero a
pesar de la importancia determinante que tiene la adecuada estructura
organizacional para el éxito de una empresa, son muchas las empresas que no
prestan la atencién necesaria al tema dando lugar a que se presenten numerosos
problemas derivados de una mala estructuracion de las diferentes areas de la
organizacion; para el presente caso con la empresa FEDEAA, con las situaciones
de cartera vencida e incluso lo que manifiestan los trabajadores, quienes se
guejan de llevar un proceso muy dispendioso y demorado, incluso se preocupan
porque muchos asociados se cansan de esperar las respuestas de las solicitudes
de crédito.

Lo anterior hace pensar con mayor preocupacion la situacién del desarrollo
operativo del departamento de crédito del Fondo del Empleados de
Empresas de Servicio Aéreo — FEDEAA, siendo esta una empresa que
demanda una urgente intervencion ante la crisis economica mundial y el TLC que

ha atraido empresas de todo tipo, de todas partes del mundo.

Como se menciona en el paragrafo anterior es un contexto que demanda mayor

competitividad por parte de la empresa; una advertencia mas clara ante ello es

12



gue la situacién de la empresa cobra una importancia determinante si se tiene en
cuenta que, de acuerdo a un estudio de la Camara de Comercio de Bogota
(2009), “al ano nacen 53 mil empresas en Bogota y se liquidan 16 mil”, es decir,
existe una tasa de éxito del 70%, mientras que casi el 30% de los proyectos
empresariales terminan fracasando. Segun los resultados del mismo estudio
“...las que mas cierran son las microempresas (78 por ciento), seguido de las
pymes (pequefias y medianas empresas), con el 22 por ciento”. Tal como lo
seflala la Superintendencia de Sociedades (2013), “los problemas de
endeudamiento, la reduccion en las ventas, los malos manejos administrativos y
la alta competencia son las principales causas que se presentan en Colombia
para el cierre de empresas”. Entre los malos manejos administrativos, la entidad
sefala los problemas de estructuracion organizacional como uno de los factores
que inciden en un 12% de los casos de liquidacion de empresas. Lo cual
representa una clara advertencia con la actual situacion de FEDEAA y la mala

estructuracion del departamento de crédito en la empresa.

Como se ha podido ver, debido a la critica situacion generada por el fenémeno del
alto nivel de fracaso empresarial y la incidencia que en ello tiene la mala
estructuracion organizacional. La importancia del tema es tal, que desde hace
unos pocos afos en varios libros, estudios o articulos sobre la situacion
competitiva al interior de las empresas necesariamente incluyen ejemplos de
fracasos derivados de la estructura organizacional, asi como realidades exitosas
debido a la reestructuracién organizacional de las empresas a partir de los
cuales, se realizan analisis sobre la capacidad de las organizaciones para
adaptarse a un entorno de constante cambio y ello constituye una de las

mayores preocupaciones de los gerentes actuales.

En el concepto sistémico de las organizaciones que prevalece hoy en dia, la
estrategia de reestructuracion organizacional con la cual se enfrentan los
diferentes impactos que genera el cambio en las organizaciones, constituye
un elemento fundamental para la gerencia. A pesar de ello, como se ha dicho,
prevalecen casos en los que no se presta la atencién adecuada al problema de la

estructura organizacional.
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Un espejo de ello, lo constituye el Departamento de Crédito del Fondo de
Empleados de Empresas de Servicio Aéreo (FEDEAA). Ya se dejan ver diversas
problematicas en el desempefio del departamento de mencionado, se presenta
una propuesta de investigacion, al identificar las problematicas antes
mencionadas, pudo evidenciar la presencia de diferentes problemas en el
desempefio de la misma, tales como la implementacién de ajustes y/o cambios en
el Departamento de Créditos de manera intuitiva sin un diagnostico de soporte,
errores y falta de estandarizacion en los procedimientos desarrollados en el area,
ausencia de una definicion clara de funciones y responsabilidades, duplicacion de
funciones, y desequilibrio en la carga laboral de los diferentes cargos, entre otros
mas. Todo ellos derivado de una inadecuada estructuracion organizacional del

Departamento de Crédito.

Aun cuando tanto el encargado del area como la propia gerencia de FEDEAA han
conocido la problematica, hasta el momento solo se han ensayado soluciones
improvisadas sin el soporte de un diagnéstico formal previo de la problemética, a
partir del cual se disefie una adecuada reestructuracion del Departamento de
Crédito con una adecuada planificacion. Por tal razén, se ha considerado
pertinente, necesario y util desarrollar un estudio tendiente a determinar qué
cambios deben ser implementados para reestructurar adecuadamente el
Departamento de Crédito del Fondo de Empleados de Empresas de Servicio

Aéreo con el fin de optimizar su desempefio.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

Dadas las dificultades arriba encontradas se hace pertinente conocer ¢ Cual es la
propuesta de reestructuracion para el Departamento de Crédito del Fondo de
Empleados de Empresas de Servicio Aéreo - FEDEAA que permite optimizar

apropiadamente el desempeinio eficiente de dicho Departamento?

1.3. OBJETIVOS

14



1.3.1. Objetivo general.

Disefiar una propuesta de reestructuracion para el Departamento de Crédito del
Fondo del Empleados de Empresas de Servicio Aéreo - FEDEAA a fin de

optimizar su desempefio.

1.3.2. Objetivos especificos.

¢ Identificar las caracteristicas generales y la posicion organizacional del
Departamento de Crédito dentro de FEDEAA.

e Realizar un diagnéstico estratégico del nivel de los problemas organizacionales

qgue afectan el desempefio del Departamento de Crédito de FEDEAA.

e Diseflar los elementos de redireccionamiento estratégico de la estructura

organizacional del Departamento de Crédito de FEDEAA.

e Generar recomendaciones para la implementacion de los cambios en la

estructura organizacional del Departamento de Crédito de FEDEAA.

e Disefar la propuesta para la reestructuracion del departamento de créditos de
FEDEAA de acuerdo al diagnostico obtenido en los estudios durante el proceso

de la investigacion.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Teniendo en cuenta las problematicas y dificultades que pueden existir al interior
de la empresa FEDEAA, inicialmente se identificO6 que las principales

circunstancias que afectaron en la actual situacién de la empresa, fueron la
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existencia de: demasiados procesos de tramite y una mal y poco coherente
distribucion de las funciones y tareas en los cargos respectivos, pues no se
distribuian tareas de desempefio de forma concordante con las funciones mas
importantes que correspondian al trabajador en su respectivo departamento o
area de desempefio respectivo, a ello se suma que no habian unos pardmetros y
estandares del proceso de andlisis de crédito apropiadamente distribuidos para

lograr un analisis de crédito adecuado, acertado y eficiente.

Partiendo de ello, es importante mencionar que el estudio propuesto constituye,
en primer lugar, una oportunidad real para aplicar los contenidos tedricos y
metodologicos adquiridos en la Universidad Nacional Abierta y a Distancia —
UNAD durante la carrera de Administracion de Empresas, es decir, es una
experiencia practica que sin lugar a dudas enriquecera personal vy
profesionalmente a la autora de la propuesta. Los resultados de la investigacion
pueden ser un aporte teodrico y metodolégico en el tema de las reestructuraciones
organizacionales, tanto en el contexto general, como en el ambito particular de los
fondos de empleados. No obstante la presente investigacion también puede
constituir un material de posterior consulta de informacion sobre el tema de la
reestructuracion organizacional y sobre el redisefio organizacional y por lo tanto
llevara a encontrar adecuadas respuestas y soluciones ante los problemas,
dificultades y ausencias existentes dentro de ella, especialmente ante la falta de
un proceso historico del funcionamiento de la empresa que refleje experiencias de
administracion organizacional bien estructurados. Siendo toda esta situacion lo
que hace necesario Identificar las caracteristicas generales y la posicion
organizacional del Departamento de Crédito dentro de FEDEAA.

En segundo lugar, mediante la realizacién del estudio propuesto se generara un
conocimiento formal sobre el Departamento de Crédito del Fondo de Empleados
de Empresas de Servicio Aéreo que no poseen actualmente sus propias
directivas. A través de él se posibilitard que el proceso de disefio e
implementacion de reestructuracion en el Departamento deje de ser intuitivo y en
adelante se lleve a cabo en un modelo de planeacién estratégica, aumentando el
nivel de garantia de mejorar el desempefio del Departamento; sobre todo porque

el analisis y tramite de las solicitudes de crédito no pueden desarrollarse de forma
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tan demorada y dispendiosa, ya que ello deja escapar mucho clientes que
resultan siendo, mas favorables para la empresa, a la vez que este tramite por no
desarrollarse de forma ordenada y sistematica termina ejecutandose de forma
mas riesgosa, y en efecto aprobandose muchos créditos que en realidad no
resultan viables y/o favorables para la empresa. Todo ello hace pertinente realizar
un diagnostico estratégico del nivel de los problemas organizacionales que

afectan el desempefio del Departamento de Crédito de FEDEAA.

El éxito de los proyectos empresariales es fundamental para la reactivacion
econdémica del pais, especialmente en lo que tiene que ver con el segmento de
las pymes. Adicionalmente, el conocimiento de los factores que pueden aumentar
las posibilidades de éxito en la puesta en marcha de procesos de crecimiento y
expansion de micro y pequefias empresas constituye una fuente generadora de
nuevos empleos que por pequefia que sea la escala contribuyen a bajar el nivel
de desempleo en Colombia. Todo lo que permite entender cuan trascendental es
para esta investigacion hacer un apropiado Disefio de los elementos de
redireccionamiento estratégico de la estructura organizacional del Departamento
de Crédito de FEDEAA.

Con lo anterior serd posible lograr un apropiado Desarrollo operativo del
departamento de crédito de FEDEAA y se podra contar con proceso de créditos
eficiente y acertado que le permita a la empresa hacerse mas competitiva, con
mayor capacidad para atraer clientes y evaluar solicitudes de crédito con el mayor
indice de ganancias y el menor nivel de riesgos posibles. En este sentido toda
realizacion de estudios tendientes a construir conocimiento sobre las experiencias
empresariales y los factores que las afectan permite obtener elementos de juicio
para el proceso 6ptimo de toma de decisiones, propiciando un aumento en el nivel
de garantia de éxito en cualquier proyecto empresarial que se realice. Sobre todo
en un contexto que, como el colombiano, se caracteriza en muchos casos por la
toma de decisiones a partir de especulaciones y con el apoyo unico del sentido
comun, los fracasos estan a la orden del dia. Es claro que para la empresa
FEDEAA la mejor opcién es Optar por el empleo de herramientas analiticas y
métodos adecuados que permitan dar como resultado una mayor confiabilidad a
la hora de emprender acciones reales. Lo que demanda una evaluacion del
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contexto y la situacién de la empresa que permita generar recomendaciones para
la implementacion de los cambios en la estructura organizacional del
Departamento de Crédito de FEDEAA.

Se hace necesario Disefiar una propuesta de reestructuracion para el
Departamento de Crédito del Fondo del Empleados de Empresas de Servicio
Aéreo - FEDEAA a fin de optimizar apropiada y acertadamente el desemperio del

area.

1.5. LIMITACIONES

La poca organizacién en la empresa y especialmente la escaza organizacion en el
departamento de créditos son una importante limitacion, dicha situacion crea la
necesidad de realizar unas encuestas y un diagnostico a partir del analisis de los
procesos administrativos que actualmente se llevan de una forma rudimentaria en

la empresa.

CAPITULO 2

2. MARCO REFENCIAL

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En el propésito de hacer un adecuado y acertado disefio de propuesta de
reestructuraciéon para el Departamento de Crédito del Fondo de Empleados de
Empresas de Servicio Aéreo - FEDEAA a fin de optimizar oportunamente el
desempefio del area. Especialmente por la necesidad brindar respuestas
ajustadas y eficientes que permitirAn disminuir el desmedido y dispendioso
desarrollo de procesos de tramite, reflejado especialmente en una mala e

incoherente distribucion de las funciones y tareas en los cargos respectivos en
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relacion con la rigurosidad, eficiencia y garantia de minimo riesgo que demanda

un proceso de analisis y evaluacion de solicitud de crédito.

Dicha situacion hace necesario destacar anteriores investigaciones relacionadas
con el tema, entre ellas “la baja recuperacion de la cartera vencida de los bancos,
constituye un serio problema que compromete la viabilidad de largo plazo de una
institucion financiera y finalmente del propio sistema financiero, lo que demanda
un modelo de gestidon que especifique: el desarrollo de actividades que tiene que
cumplir el personal que labora en la empresa, pasos para ubicar al deudor y su
garante, eficiencia en la entrega de escritos (notificaciones), contactos telefénicos,
renovaciones, refinanciamientos y reestructuraciones de deudas, motivos por los
cuales se hace preciso adicionar un modelo de gestion de cobros de cartera
vencida” (Vera Andrade Ericka Johanna, 2013, p. 11.). Especialmente cuando
otras entidades financieras no solo nacionales, sino también internacionales que
llegan a Colombia ofreciendo préstamos a muy bajos intereses, e incluso con la
opcién de recibir dichos préstamos en ddlares (mas gravemente cuando el dolar
ha subido tanto), ello pone en riesgo de desaparicion a FEDEAA y otras entidades

financieras.

Lo que demuestra que se demanda no solo de un buen analisis y evaluacion de
créditos sino de una optimizacion del proceso de crédito, tanto en la captacion de
clientes, como en el analisis y evaluacién de créditos como en los procesos de
legalizacion desembolso y cobro de los créditos. Con respecto a ello se menciona
gue una de “Las causas principales de las dificultades que han sufrido algunos
sistemas financieros y ciertas entidades de tamafio considerable ha sido la
morosidad. Dentro de un contexto de trabajo se demuestra que el indice de
morosidad de una Institucion financiera seleccionada es explicado por la
deficiente evaluacion econdmica y financiera del sujeto de crédito asi como
también por la situacién econdmica regional de los sectores econdmicos gque son
financiados, también por las politicas y reglamentos de la institucion para el
otorgamiento de los créditos asi como para su recuperacion” (Vera Andrade
Ericka Johanna, 2013, p. 11.), lo que refleja que aun existen empresas financieras
gue no cuentan con politicas, estrategias y procedimientos apropiados para
otorgar o negar créditos sin correr riesgo alguno, ni perder clientes en la empresa.
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Un ejemplo de ello es que las investigaciones sobre los procesos de créditos que
son adecuados para las empresa financieras de la actualidad, es que estas deben
no solo analizar la capacidad econdmica de la empresa prestataria y las garantias
gue brinda ante un eventual fracaso de esta sino también el ritmo en el que va el
sector econdmico en el que se encuentra. No obstante, también se encontré que
se recomiendan desarrollar “planes de financiamiento para cada area y rubros
diferentes, a estos se les realiza un seguimiento mediante la asistencia técnica
qgue se da al productor, para ir inspeccionando la ejecucion del mismo, y en caso
de existir posibilidades de no obtener una cosecha exitosa se detiene en forma
automética el desembolso de los recursos, para asi evitar que al productor se le
incremente la deuda” (Morocoima Jonhni Alberto, y Rojas Gabriel Enrique, 2005,
p. 60.). Siendo un punto de partida que se recomienda especialmente cuando se

brindan altos créditos para grandes proyectos productivos.

Hay que agregar que en la actualidad preocupa mucho la demora en el andlisis y
evaluacion del crédito, ya que el proceso para el otorgamiento del crédito es
superior a 1 mes, lo cual los procesos se atrasas y los clientes desisten de la

toma del crédito, y debido a su premura se van a las entidades bancarias.

Lo anterior claramente evidencia que en aquellas empresas que demandan un
mejoramiento en sus procesos de crédito, se demanda especialmente un proceso
reestructuracioén para el Departamento de Crédito como lo demanda la FEDEAA,
sobre todo cuando en esta actualmente no se distribuyen tareas de desempefio
de forma analoga con las mas importantes funciones que corresponden al cargo
del trabajador en su departamento o area de desempefio respectivo, segun su fin
y orden al que debe obedecer para lograr un excelente y oportuno analisis y
evaluacion del crédito, lo que no hace posible atraer oportunamente clientes, ni
hacer un proceso de cobros exitosos y a menor riesgo. No obstante se encuentra
gque en ocasiones “Las oficinas de créditos y cobranzas dependen del
departamento técnico, lo cual dificulta los tramites para el otorgamiento del
préstamo y a la vez es engorroso para el productor o solicitante, como también
para la recuperacion de la inversion” Morocoima Jonhni Alberto, y Rojas Gabriel

Enrique, 2005, p. 60.). Lo que demanda de una mejor integracion con las areas
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encargadas del archivo y de las tecnologias entre otros, a fin de que el proceso de
crédito en general no se haga demorado, ni poco eficiente.

Con todo lo anterior, se encuentra como apropiado tener presente que ‘“Las
cobranzas se realizan en base a las politicas de la institucion, tomando en cuenta
el tipo de productor 0 asociaciones cooperativas, que hayan sido beneficiados con
los créditos del Fondo” (Morocoima Jonhni Alberto, y Rojas Gabriel Enrique,
2005, p. 61.), lo que permite deducir que para todo tipo de cliente debe haber un
tratamiento diferencial, segun su sector econémico, su capacidad de pago y su

historial de cumplimiento entre otros.

Es indudable lo encontrado por otros estudios que destacan como “recomendable
gue las entidades de microfinanzas realicen una adecuada gestion de riesgos ya
que la calidad de la cartera esta influenciada por variables macroecondmicas
relacionadas con la evolucion del producto” (Vela Meléndez - et al, 2012, p. 38.),
sobre todo cuando nos encontramos con una empresa que presenta
preocupaciones con su cartera de cobro como es FEDEAA, en la cual no se
reflejan unos parametros y estdndares del proceso de andlisis de crédito
apropiadamente distribuidos para lograr un analisis de crédito adecuado, acertado

y eficiente.

Como se ha podido ver, las investigaciones anteriores dejan reflejado que se
requiere de una analisis de crédito mucho mas objetivo no solo desde el andlisis
empresarial del prestatario, sino del analisis econémico de su sector, no obstante
se puede encontrar pertinente que “las entidades de microfinanzas deben estar
atentos a los movimientos de la economia regional y nacional, reflejado en la
evolucion del producto bruto interno regional, asi como en las variables de
caracter microeconémico como la eficiencia, solvencia y crecimiento de la cartera
de colocaciones” (Vela Meléndez - et al, 2012, p. 38.), ya que se demanda
garantizar un pago oportuno, lo que demanda identificar capacidad de pago
oportuno, capacidad de ahorro, bienes de respaldo para el préstamo, en
capacidad de produccion o atraccion de capital de cada empresa, por parte del

mismo prestatario, ello segun el tipo de ingreso de cada sector, ya que no todos
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los sectores tienen ingresos a corto plazo, otros como el particular (compra de

vivienda o carro).

2.2. MARCO TEORICO

El redisefio de la estructura organizacional del Departamento de Crédito de
FEDEAA, que se propone, se llevara a cabo a partir de los presupuestos teoéricos
y metodoldgicos de la planeacion estratégica por cuanto se parte de la premisa
que ésta proporciona herramientas eficientes para el diagnéstico vy
redireccionamiento de las organizaciones. Por ello, a continuacion se presenta

una descripcion de tales elementos tedricos y metodolégicos.

2.2.1. Herramientas de gerencia estratégica.

Tal como sefiala Lana (2010), “la Administracion Estratégica es un proceso
continuo e interactivo empleado en el mantenimiento de la organizacibn como un
todo integrado con su ambiente. Este proceso involucra el analisis de los entornos
interno y externo de la organizacion, el establecimiento de las directrices
organizacionales (metas y objetivos), la formulacion de la estrategia (empresarial,
unidad de negocios, funcional), la implementacion de la estrategia y el control
estratégico” (p. 12). No obstante se preocupa por mejorar las fortalezas
estratégicas de la empresa y por lo tanto su capacidad de reaccionar ante
cambios altamente peligrosos en el ambito competitivo de la empresa, y en
consecuencia demanda de una administracion gerencial con capacidad y mayores
posibilidades de tonar decisiones rapidas y acertadas, que le permitan a la
empresa ejecutar cambio eficientes, capaces de responder a los desafios
externos y las necesidades internas de la empresa, para el presente caso
FEDEAA.

Como se puede ver uno de los elementos fundamentales para desarrollar un
proyecto de manera estratégica es, sin duda, el analisis de los entornos interno y

externo. Este tema se enfoca en la etapa inicial del proceso: el analisis de los
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entornos. Acerca de ello Certo et al (2005) informan que “dicho andlisis es un
proceso de verificacibn del entorno organizacional para identificar las
oportunidades y los riesgos actuales y futuros que pueden llegar a influir en la
capacidad de las empresas para alcanzar sus metas”. En este contexto, Taylor
afirma que “el entorno organizacional es un conjunto de todos los factores, tanto
internos como externos, que pueden influenciar el progreso logrado por medio de
la realizacion de los objetivos (citado por Cardenas 2011). Por lo tanto, conocer el
entorno organizacional es esencial para el éxito de una empresa. Por eso, la
administracion debe reunir constantemente los datos relacionados con factores
ambientales importantes, identificar la ausencias y falencias estructurales y
laborales que retrasan los procesos en FEDEAA y considerar sus implicaciones
para lograr el mejoramiento esperado en el proceso de créditos, que actualmente

se lo esta encontrando desorganizado en la empresa.

Para llevar a cabo un analisis del entorno de manera eficiente y efectiva, el
administrador debe entender bien la manera en que estan estructurados los
entornos organizacionales. Pues segun Certo et al (2005) “el entorno de una
organizacién esta generalmente dividido en tres niveles: general, operacional e
interno”. Como fue descrito por Lobato et al (citado por Cardenas 2011) “el
entorno general es el mas complejo de los segmentos ambientales”. Sus
fronteras son de dificil delineamiento, est4 constituido por un conjunto de
variables que afectan no solo a las empresas, sino a la estructura competitiva de
cada uno de los sectores industriales existentes y a la sociedad como un todo.
Este conjunto de variables, de acuerdo con Morais (citado por Cardenas 2011)
“constituyen grandes segmentos ambientales, tales como: el econémico, social,
politico, tecnolégico y cultural”. Lo cual debe ser muy tenido en cuenta
especialmente cuando en las Ultimas dos décadas la crisis econdmica afecta

gravemente incluso a las mas grandes economias mundiales.

Segun Porter (2009) “el entorno operacional esta constituido por un conjunto de
variables y deben ser vistas considerandose las siguientes cuestiones que el

administrador debera responder en cada una de ellas:
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a) Amenazas de nuevas entradas: ¢existen barreras de entrada de nuevos
competidores?

b) Rivalidad entre competidores: ¢existe guerra de precios, de publicidad, o
de productos?

c) Existencia de productos sustitutos: ¢existe amenaza de sustitucion por
productos o servicios que satisfacen las mismas necesidades?

d) Poder negociador en los clientes: ¢cudl es su poder para influir en las
variaciones de precios de los productos o servicios?

e) Poder negociador de los proveedores: ¢cual es su poder negociador para

elevar los precios o reducir el nivel de calidad ofrecido?”.

Sobre lo cual se puede mencionar que en la actualidad en FEDEAA se presentan
algunas dificultades especialmente relacionadas con las amenazas de entrada, la
rivalidad entre competidores y el poder negociador en los clientes, ya que la
empresa muestra una pronunciada disminucion en su capacidad de atraer clientes
y dado su bajo tamafio no puede ofrecer grande préstamos a clientes altamente
seguros y fielmente rentables, todo lo cual lleva a que en la empresa crezca la
cartera de cobro y disminuyan los recursos disponible para ofrecer préstamos
seguros y en efecto ello lleva considerar la posibilidad de ofrecer créditos a
interese insostenibles para los asociados y ahorradores de FEDEAA. Lo que
demanda una administracion estratégica en la empresa que permite orientar su

manera de operar de forma mas eficiente.

Es importante recordar que Fernandes y Berton (2005) afirman que al abordar las
cinco fuerzas competitivas de Porter donde se observa que, para enfrentarlas
“...es necesario encontrar acciones ofensivas o defensivas con el fin de crear una
buena posicion dentro de la industria, y como la intencibn de mantener una
posicion de éxito a largo plazo dentro de la industria y de superar a los
competidores, existe la necesidad de analizar las “Estrategias Genéricas” de
Porter: Liderazgo total en costos, Diferenciacion y Enfoque” (p. 31). Pues para
ofrecer un buen producto a un buen precio, con una buena capacidad de ofrecer
promociones y alta capacidad para hacerle publicidad al producto, se demanda
contar con la suficiente eficiencia para lograr que el préstamo y cobro de los
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créditos rote en la empresa, ya que con esto a mediano plazo si permitira mostrar
mayor diferenciacion, lo que demanda centrarse en el sector de clientes, y asi el
riesgo es menor, pero a la vez exigen la cantidad de dinero que la empresa pueda
prestar como Fondo de Empleados, lo que indica pensar en extenderse a los
empleados de empresas de servicios aéreos, a los empleados de empresas
publicas, entre ellos por ejemplo a los pensionados de la Fuerza aérea, marina,
ejercito, policia, docentes, empleados publicos, con la opcién de hacer préstamos
por descuento de ndminas, a los constructores, a las empresas de transporte
aéreo, para proyectos de expansiéon de su flota etc, ya que ello, a mediano plazo
si permitira entonces ser lideres en el cobro de interés y ampliarse en el sector
financiero facilitando préstamos a menor interés a clientes conocidos, y préstamos
a bajos intereses a nuevos clientes. Esto sera eficiente y como resultado una
mayor rotacion de clientes y produccion del capital flotante terminen haciendo

conocer mas la empresa y por lo tanto aumentar su reconocimiento.

Para entrar en este accionar es importante tener en cuenta a Oliveira (2005) quién
menciona que “es en esta etapa cuando se analizan las amenazas y las
oportunidades que estan en el contexto externo de la empresa y es la mejor
manera de evitar o usufructuar esas situaciones”. La empresa debe mirar hacia
fuera, hacia el contexto externo donde se encuentran las oportunidades y las
amenazas. Y segun Craig y Grant (citados por Cardenas,2011),

“Se busca identificar en el contexto interno de la empresa: recursos
(fisicos, financieros, humanos, tecnoldgicos, organizacionales, etc.),
capacidades/habilidades/talentos de los funcionarios (habilidades que
residen en las rutinas de una organizacion), funcionalidad (diagnosticar
las principales funciones de la empresa, tales como: marketing,
produccion, logistica, materiales, recursos humanos y financiero),
estructura organizacional (ambiente de la empresa), cultura y clima
organizacional (conjunto de valores, creencias, actitudes y normas
compartidas que moldean el comportamiento y las expectativas de cada

miembro de la organizaron)”, etc. (p. 27).
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Todo lo cual para la situaciéon de FEDEAA solo es posible lograrlo si se empieza
por la reestructuracién de la empresa, ya que se ha encontrado un manejo muy
rudimentario de la administracién en la empresa como entidad financiera, pues sin
una reestructuracion del departamento de crédito sera imposible facilitar a los
trabajadores y directivas de la empresa laborar con la mayor eficiencia posible

para alcanzar sus metas.

Para responder a lo anterior es importante recordar que Segun Costa (citado por
Cardenas, 2011), “la primera tarea a realizar en un analisis del ambiente interno
es elaborar una lista amplia, general e irrestricta de puntos fuertes, débiles,
neutros y los que necesitan ser mejorados, o sea, aquellos que favorecen o
perjudican a las empresas”. De acuerdo con Olivera (2005), “el andlisis interno
tiene como fin colocar en evidencia las deficiencias y cualidades de la empresa
gue esta siendo analizada, es decir, que los puntos fuertes (fortalezas) y débiles
(debilidades) de la empresa deberan ser determinados frente a su posicion actual:
producto versus mercado”. Este analisis debe tomar como perspectiva para su
comparacién otras empresas de su sector de actuacion, ya sean eéstas
competencia directa o simplemente competencia potencial, puesto que se trata no
solo de mejorar, sino de elevar la capacidad competitiva de la empresa para que
esta pueda sobrevivir en el escenario competitivo del mercado y aspirar a

destacarse importantemente dentro de este.

Por lo tanto, el proposito de reunir toda esta informacion es ayudar a la
administracion a establecer la futura directiva de la organizacién. Los examenes
gue involucran la revision y evaluacién de toda la informacion sobre los entornos
interno y externo que puedan ser obtenidas de distintas fuentes. Fuentes tales
como informes, libros de conferencias, periédicos, entre otros. De esta manera,
solamente luego de la ponderacién de los resultados de un andlisis completo
del entorno interno y externo de la empresa, los administradores estaran en
condiciones de formular una misién organizacional apropiada y establecer

objetivos consistentes a ellay compatibles unos con otros.

Con respecto a lo arriba mencionado es importante tener en cuenta que el modelo

matricial de gestion estratégica permite realizar el disefio de estrategias a partir de

26



la identificacion de “...una serie de fases y etapas que dan origen a un algoritmo
estratégico que constituye una guia para la accién” (Restrepo, 2004). Tal como lo
sefala Restrepo (2004), “el algoritmo se puso a prueba en algunas empresas... y
desde alli se ha observado su factibilidad. Desde luego, estos esquemas de
planeacién deben contar con la flexibilidad suficiente para darle un espacio a la
contingencia y todo aquello que resulte de dificil previsiéon” (p. 67-68).

Entre las herramientas mas valiosas del modelo matricial de la gestion estratégica
se cuentan la Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE), la Matriz de
Evaluacion de Factores Internos (MEFI), la Matriz de Perfil de Competencia
(MPC), la Matriz Cruzada Interna-Externa (MIME) y la Matriz de Posicion
Estratégica y Evaluacion de la Accion (PEEA). A continuacién se exponen las
caracteristicas de cada una de estas herramientas. Pues si bien unas estan
dirigidas a identificar la fortalezas y debilidades internas y externas de la empresa,
otras a identificar a los competidores muy fuertes, fuertes y débiles de la empresa,
sin embargo, teniendo en cuenta la preocupacién evidenciada por el gerente y las
directivas de la empresa en relacion con la administracién del departamento de
crédito y el crecimiento de la cartera vencida del mismo, es evidente que la
empresa esta muy parejo con las empresas mas débiles del sector. Sin lo cual, se
hace necesario enfocarse inicialmente en la evaluacién de los factores internos y
externos de la empresa, para tomar decisiones en un proceso de mejoria en el

departamento de créditos.

En cuanto a la forma de hacer una matriz MEFI se desarrollan las siguientes

fases:

“1®" Paso: elabore una lista de los factores internos clave que se
identificaron en el proceso de diagndstico del entorno interno. Para lo que se
emplea un total de 10 a 20 factores internos, incluyendo fortalezas y
debilidades. Primero mencione las fortalezas y después las debilidades. Sea
tan especifico como pueda, utilice porcentajes y cifras competitivas” (Mora
Vanegas, 2013, p. 1.).

“29° Paso: asigne a cada factor una ponderacién o peso que abarque desde

0.0 (irrelevante) hasta 1.0 (muy importante). La ponderacion asignada a un
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factor determinado indica su importancia relativa con respecto al éxito en la
empresa. Sin importar si un factor clave es una fortaleza o debilidad interna,
hay que asignar las mayores ponderaciones a los factores que se considera
que tienen la mayor influencia en el desempefio organizacional. La suma de

todas las ponderaciones debe ser igual a 1.0” (Mora Vanegas, 2013, p. 1.).

“3°" Paso: asigne a cada factor una clasificaciéon de 1 a 4 para indicar si
representa una debilidad importante (clasificacién = 1), una debilidad menor
(clasificacion =2), una fortaleza menor (clasificacion =3) o una fortaleza
importante (clasificacion =4). Observe que las fortalezas deben recibir una
clasificacion de 3 o0 4, y las debilidades una clasificacion de 1 o 2. Asi que las
clasificaciones estan basadas en la compafila, mientras que las
ponderaciones o0 peso del paso 2 se basan en la industria” (Mora Vanegas,
2013, p. 1.).

“4'° Paso: multiplique la ponderacion de cada factor para su clasificacion

para determinar un puntaje ponderado para cada variable.

5° Paso: sume los puntajes ponderados para cada variable con el fin de
determinar el puntaje ponderado total de la organizacion” (Mora Vanegas,
2013, p. 1.).

Todo lo anterior permite entender que se trata de hacer un proceso de
identificacion de los procesos claves que pueden representar de manera
significativa debilidades y/o fortalezas el logro del éxito de la empresa, y
seguidamente establecer el peso o nivel de importancia real de cada uno de estos
factores claves y/o procedimientos, identificados y/o seleccionados, para el logro
efectivo del éxito de la empresa, y seguidamente darle una calificacién al grado de
debilidad y fortaleza en que cada uno de estos se encuentran, y posteriormente
multiplicar el peso establecido por la calificacion asignada a estos procedimientos
claves de éxito y finalmente hacer una ponderacién total de la suma del puntaje
de estos, lo cual implica inclusive diferenciar entre una empresa que puede tener
en todos sus factores y/o procedimientos claves de éxito una clasificacion de
fortaleza mayor, es decir de 4, lo que ponderado con el peso dado a dichos

factores y sumando los resultados para una ponderacion total, permite diferenciar
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si la calificacion de la capacidad actual de la empresa es baja, media, alta o0 muy
alta.

De acuerdo a lo anterior, en lo que se refiere al desarrollo de la matriz MEFE se

realizan las siguientes fases:

“LA MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS (MEFE).
La matriz de evaluacion de los factores externos (MEFE) permite a los
estrategas resumir y evaluar informacion economica, social, cultural,
demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnoldgica y
competitiva. La elaboracion de una Matriz MEFE consta de cinco pasos:

Haga una lista de los factores criticos o determinantes para el éxito
identificados en el proceso de diagndéstico del ambiente externo de FEDEAA.
Abarque un total de entre diez y veinte factores, incluyendo tanto
oportunidades como amenazas que afectan a la empresa y su industria
(mercado competitivo). En esta lista, primero anote las oportunidades y
después las amenazas. Sea lo mas especifico posible, usando porcentajes,
razones y cifras comparativas en la medida de lo posible” PLANEACION
ESTRATEGICA (2009).

“Asigne un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante) a 1.0 (muy
importante). El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para
alcanzar el éxito en la industria 0 mercado econémico competitivo de la
empresa. Las oportunidades suelen tener pesos mas altos que las
amenazas, pero éstas, a su vez, pueden tener pesos altos si son
especialmente graves o amenazadoras. Los pesos adecuados se pueden
determinar comparando a los competidores que tienen éxito con los que no
lo tienen o analizando el factor en grupo y llegando a un consenso. La suma
de todos los pesos asignados a los factores debe sumar 1.0.” PLANEACION
ESTRATEGICA (2009).

Asigne una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes
para el éxito con el objeto de indicar si las estrategias presentes de la

empresa estan respondiendo con eficacia al factor, donde 4 = una respuesta
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superior, 3 = una respuesta superior a la media, 2 = una respuesta mediay 1
= una respuesta mala. Las calificaciones se basan en la eficacia de las
estrategias de la empresa. Asi pues, las calificaciones se basan en la
empresa, mientras que los pesos del paso 2 se basan en la industria”
PLANEACION ESTRATEGICA (2009).

“Multiplique el peso de cada factor por su calificacion para obtener una
calificacién ponderada” PLANEACION ESTRATEGICA (2009).

“‘Sume las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para
determinar el total ponderado de la organizacion. Independientemente de la
cantidad de oportunidades y amenazas clave incluidas en la matriz MEFE, el
total ponderado mas alto que puede obtener la organizacion es 4.0 y el total
ponderado mas bajo posible es 1.0. El valor del promedio ponderado es 2.5.
Un promedio ponderado de 4.0 indica que la organizacion esté respondiendo
de manera excelente a las oportunidades y amenazas existentes en su
industria. En otras palabras, las estrategias de la empresa estan
aprovechando con eficacia las oportunidades existentes y minimizando los
posibles efectos negativos de las amenazas externas. Un promedio
ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la empresa no estan
capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas externas”
PLANEACION ESTRATEGICA (2009).

Lo anterior permite entender que el analisis de los factores externos con la matriz
MEFE cosiste en identificar, diagnosticar y evaluar la realidad econémica, social,
cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnoldgica y
competitiva que afectan sobre la empresa FEDEAA; pues se trata de identificar
cudles son los factores claves del ambiente externo de la empresa que pueden
influir para el éxito y/o fracaso de la empresa, cuél es su nivel de importancia,
peso y relevancia dentro del andlisis, generalmente se seleccionan aquellos que
son superiores a 0.000, segundo establecer una calificacién sobre los factores
identificados para establecer si dentro de ellos se presenta un aprovechamiento
apropiado y oportuno de las oportunidades que se pueden captar con estos, 0 por

el contrario no se establecen estrategias oportunas y acertadas para evitar
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amenazas, y posteriormente se multiplica el peso por la calificacion asignados,
para definir y/o ponderada la capacidad de respuesta del departamento de crédito
de FEDEAA vy finalmente se suman para conocer el nivel competitivo de este

departamento ante las demandas competitivas de la empresa.

2.2.2 Matriz Cruzada Interna-Externa (MIME).

En lo que se refiere “esta matriz cruza la informacion proveniente de las matrices
MEFE y MEFI para obtener una idea de la posicion estratégica recomendada.
Dicha posicidén establecida en la matriz debe dar origen a una reflexién sobre la
validez de dicha posicion. La matriz MIME se alimenta entonces del resultado
MEFE y MEFI” (Restrepo, 2004). Pues como se observa en la Figura 1 se trata
de una matriz analitica bastante interesante y especialmente estratégica, no
obstante para esta se explica que “el plano interno-externo cuenta con nueve
cuadrantes cuya lectura permite obtener una primera aproximacion sobre lo que
sera la posicion estratégica por asumir. Las posiciones potenciales son: atacar,
resistir y desposeerse. En cualquier eje se puede poner el resultado de la MEFE o
de la MEFI, al cruzarlo se observara una posicion estratégica que genéricamente

obedece a los siguientes cédigos:

v. C y D = crezca y desarréllese, genéricamente conocida como ataque,
corresponde a los cuadrantes |, Il y IV.

v' R =resista, corresponde a los cuadrantes Ill, Vy VII.

v' D= desposeimiento, corresponde a los cuadrantes VI, VIl y IX” (Restrepo,
2004).
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Figura 1. Formato de la matriz MIME.

Fuente: Restrepo, L. (2004). Gestion estratégica y competitividad. Bogota: Universidad Externado
de Colombia.

Esta matriz debe ser analizada con la discrecion del caso y no puede entenderse
como matriz direccional solamente. Debe referirse como una herramienta de
pensamiento que facilita la reflexion de la alta direccion. “Este planteamiento es
valido no sélo para la MIME sino para todas las matrices del modelo” (Restrepo,
2004). En realidad de acuerdo al grado de cada una de las debilidades, fortalezas
y oportunidades y amenazas de la empresa FEDEAA se hace posible tomar
decisiones adecuadas, oportunas y acertadas para garantizar la supervivencia y

expansion de la empresa al menor riesgo posible.

2.2.3 Matriz de Posicion Estratégica y Evaluacion de la Accion (PEEA).
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Otra matriz muy similar a la matriz MIME es la matriz PEEA, la cual es una
“herramienta permite homologar el énfasis contenido en la reflexion estratégica,
es decir, comprobar si la matriz MIME y la PEEA dan el mismo resultado. Vale la
pena recordar que hay cuatro resultados posibles: atacar, resistir por problemas
de entorno, resistir por problemas internos y hacer desposeimiento. Si el analisis
muestra la misma posicion en las dos matrices, se puede avanzar hacia la toma
de decisiones y orientar esas decisiones en funcion del ataque, la resistencia o
mantenimiento del statu quo y el desposeimiento” (Restrepo, 2004). Para
entender mejor el propoésito e importancia de esta matriz es importante dar a
conocer que dicha herramienta consta de una matriz (figura 2) y una gréfica en la
gue se ubica en el plano cartesiano el vector direccional de analisis, como se

muestra en la figura 3. En el eje horizontal se tienen dos variables:

v" “Fl = Fortaleza de la Industria.

v' VC = Ventaja Competitiva.

En el eje vertical se ubican las otras dos variables de andlisis:

v" FF = Fortaleza Financiera.
v" CN = Clima de Negocios” (Restrepo, 2004)..

Lo anterior que permite establecer que esta matriz permite identificar la
competitividad de la empresa y el ambiente de los negocios frente al cual hay que
direccionar acertada y apropiadamente las fortalezas y ventajas de la empresa.
No obstante “esta matriz puede identificar de manera permanente el manejo de
las crisis organizacionales. El clima de negocios tiene que ver con eventuales
crisis coyunturales, la fortaleza de la industria con posibles crisis estructurales y
las restantes (ventaja competitiva y fortaleza financiera) permiten comprender
crisis especificas que tienen su origen y su tratamiento en las manos de la

gerencia de la empresa” (Restrepo, 2004). Su manejo es sencillo aunque requiere
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informacion confiable y se utiliza fundamentalmente para corroborar la posicion

estratégica obtenida en la matriz MIME.

Cuadro 1. Formato de la Matriz PEEA.

FF = Fortaleza

Financiera. E |[CN= Climade Negocios. |E
Total Total

RESULTADO RESULTADO

VC = Ventaja FI= Fortaleza de Ila
Competitiva. E [Industria. E
Total Total

RESULTADO RESULTADO

Fuente: Restrepo, L. (2004). Gestion estratégica y competitividad. Bogota: Universidad Externado
de Colombia.

De acuerdo al cuadro anterior y lo explicado arriba en relacion con los factores
criticos de éxito de la empresa, es posible encontrar que el propésito de la
presente matriz es identificar la amenazas, debilidades y oportunidades (clientes,
estado actual de la economia y proveedores) mas importantes en la empresa
cuando se habla de clima de negocios; en lo que se refiere a las fortalezas
financieras es a la capacidad econOmica para invertir y administrativa para
direccionar apropiada, acertada y oportunamente los fondos y recursos capitales
de la empresa, competitiva, la capacidad de acaparar mercado, atraer mayores
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ingresos y brindar un servicio de mayor calidad, y en cuanto a la fortaleza de la
industria a el nivel de organizacion de la empresa en los procedimientos y
tecnologias necesarios para garantizar un buen funcionamiento y por lo tanto
buen servicio desde la operatividad interna de la empresa. Siendo estos aspectos
que en su conjunto permiten establecer una apropiada decision para el beneficio y

la optimizacién de la situacion y las aspiraciones reales de la empresa.

Figura 2. Formato plano para el vector direccional de analisis.
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2
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Fuente: Restrepo, L. (2004). Gestion estratégica y competitividad. Bogota: Universidad Externado
de Colombia.

2.2.4. El proceso de crédito y su estructuracién.
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2.2.4.1. El proceso de crédito.

El Proceso de Crédito (PDC) es fundamentalmente el analisis, la evaluacion y
validacion del crédito para conocer si la persona puede pagar el crédito o no, es
decir permite aclarar si representa un cliente viable (bajo riesgo o excelente) o
inviable cuando se trata de un cliente de alto riesgo, porque eso es lo que se
necesita conocer y distinguir en una entidad o empresa financiera, es por ello que
actualmente se “desarrolla una metodologia integrada por cuatro etapas con un
flujo légico y coherente que permite controlar desde la promocion hasta la
recuperacion de cartera de una manera eficaz y eficiente. También se conoce con

el nombre de “Tren de Crédito” y tiene los siguientes beneficios:

e Proporciona un orden en la ejecucién de las actividades.

¢ Precisa las responsabilidades y roles de las distintas areas que participan en la
operacion.

¢ Disminuye costos al minimizar el riesgo operativo y de crédito

e Mejora el control interno en la ejecucién del proceso” (GMCN Grupo mexicano

de consultoria de negocios, 2014, p. 1.).

Es decir, se trata de realizar una estructuracién del departamento de créditos de
FEDEAA que permita realizar un apropiado proceso de seleccion y evaluacion de
los clientes para identificar la viabilidad del otorgamiento de un préstamo, lo cual
se define de acuerdo con las caracteristicas (historial crediticio, flujo de capital,
nivel de ingreso, garantias que ofrece) y conocimientos del solicitante, ello
sumado a un ordenado, sistematico y continuo seguimiento de la evolucion de la
operacion de analisis, evaluacion, validacion y cobro del crédito. Lo anterior con el
propdsito de disminuir al maximo el riesgo, para lo cual “las entidades financieras
deben tener en cuenta los criterios de seguridad, liquidez y rentabilidad. Y
entender que el factor de riesgo existen en tres momentos clave de la relacién con
el cliente: en el momento del estudio de la operacion, en la formalizacion de la
operacion y en el seguimiento de la operacion” (Bestpractices, 2011, p. 1.). Lo
cual deja mas que evidente que la labor primordial del proceso de crédito es

prestar dinero al menor riesgo posible, lo que demanda de una acertada y
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ajustada reestructuracion del departamento de créditos de FEDEAA para hacer
frente a sus actuales problematicas.

Es esencial entender que toda empresa requiere en su proposito de disminuir el
riesgo conocer con datos precisos el “nivel de riesgo a partir de las caracteristicas
de la operacion, que son el plazo, el importe, la modalidad y la finalidad. Y del
conocimiento del solicitante y de las garantias que presenta” (Bestpractices, 2011,
Pag. 1.). Para lo cual se hace necesario hacer un estudio de las operaciones de
autorizacion de créditos para identificar debilidades en la estructura del
departamento de crédito y como afecta ello en el proceso de andlisis de crédito y
hacer un buen diagnéstico de dichas operaciones de crédito para mejorar los
procedimientos y la labores del Fondo de empleados de empresas de servicio
aéreo FEDEAA, a la vez que establecer cuales son las mejoras tecnoldgicas que
se demandan para sus procesos de analisis, evaluacion y validacién del crédito, a
fin de disminuir la cartera vencida de la empresa y aumentar los ingresos y

utilidades de la misma.

Para tener idea de como estructurar de forma apropiada el departamento de
crédito es importante conocer que aspectos determinan el andlisis y la evaluacion
de un proceso de crédito: sobre lo cual hay que tener muy claro que todo crédito
cuando se lo analiza, evalia y valida no debe presentar en el “estudio de la

operacion:

= Capacidad de devolucion de la deuda insuficiente 0 no muy clara.
= Imagen de un prestatario que ofrece duda sobre su integridad.
= No se puede definir un plazo inadecuado a la vida util del bien financiado.
= No puede existir una finalidad confusa especialmente cuando no hay una clara

viabilidad del negocio.

Asi, solo puede recibir un visto bueno cuando en la solicitud se presentan todas
las garantia suficientes y necesarias solicitadas” (Bestpractices, 2011, Pag. 1.).
Debe responder fundamentalmente a un andlisis de la capacidad de pago del
solicitante, los antecedentes crediticios del mismo, el flujo de caja del mismo y los

bienes de prenda o garantia entre otros.
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2.2.4.2. Composicién del crédito.

Es importante dar a conocer que todo crédito esta dividido en las siguientes
partes: “Solicitante del Crédito (Clientes deudores) Otorgante del Crédito
(Acreedores) Documentos a cobrar: Facturas, letras, pagares; etc. Deudores
Morosos Garantias Reales o Prendarias Tasa de Interés Pactada Monto del
Crédito” (Cabello Simon, Guerra Anthony, Linares José, Hernandez Victor,
Rodriguez Nairobis, Rodriguez Zairi, 2007, p. 1.). Para el presente caso la
reestructuracion del departamento de crédito esta dirigida a mejorar en la labor de
analisis y evaluacion del cliente y los requisitos que este debe estar cumplimento
al dia en lo mejor posible para que la experiencia del negocio crediticio para fines
de financiacion hayan sido un éxito entre el deudor y el acreedor del monto
prestado. En este orden, a continuacion se muestra en la figura 3 la composicion

béasica del crédito.

Figura 3. Composicion del crédito

Composicion de los Créditos

Solicitante del Crédito (Clientes deudores )
Otorgante del Credito ( Acreedores )

Documentos a cobrar: Facturas, letras,
pagares; etc.

Deudores Morosos

Garantias Reales o Prendarias
Tasa de Interés Pactada
Monto del Crédito

Fuente: Cabello Simén, Guerra Anthony, Linares José€, Hernandez Victor, Rodriguez Nairobis,
Rodriguez Zairi (2007). Crédito publico, generalidades. Universidad Nacional Experimental
Politécnica “Antonio José de Sucre”. Departamento de Ingenieria Industrial. Catedra: Sistemas de
Informacion. Caracas.
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2.2.4.3. Estructura de un analisis de crédito.

En relacidon a la labor relacionada con el Fondo de empleados de empresas de
servicio aéreo FEDEAA, se destaca el Crédito Bancario. “Son todos aquellos
créditos otorgados por las empresas del sistema financiero a las distintas
empresas para invertir ya sea en activos fijos, aumentar la producciéon, pagar
deudas a sus acreedores, aumentar sus ventas, aumentar sus lineas de
productos, etc” (Cabello Simén, Guerra A, Linares J., Hernandez V., Rodriguez
N., Rodriguez Z., 2007, Pag. 1.). Ya que es sobre este que se pretende identificar
como se hace posible aportar mejores conocimiento para lograr un analisis de
crédito, Sobre lo cual se hara una explicacion figurativa mas adelante de lo que es
la estructura del analisis de crédito, representada en el orden de un proceso de

crédito como lo muestra la figura 3.

Clasificacion de los Créditos Bancarios.

a. Créditos o Riesgos por Caja: En este orden de ideas hay que diferenciar
entre lo que es un Créditos o Riesgos por Caja lo cuales se refieren a los “son
créditos directos, colocaciones que efectian los intermediarios financieros que
comprometen sus propios fondos” (Cabello Simén, Guerra A, Linares J.,
Hernandez V., Rodriguez N., Rodriguez Z., 2007, p. 1.). Los cuales podrian
identificarse como aquellos que no son asegurados en el sistema de seguros
financieros, y los préstamos directos que ofrecen los bancos como tal, asumiendo

un riesgo directo por parte de estos.

b. Créditos o Riegos no por Caja: Estos créditos en cambio “son aquellos que
no comprometen de manera inmediata los fondos de una entidad bancaria,
porque no conlleva al apoyo de dinero en efectivo a un cliente” (Cabello Simén,
Guerra A, Linares J., Hernandez V., Rodriguez N., Rodriguez Z., 2007, p. 1.). Los
cuales estdn mas relacionados con aquellos créditos en los que se les da mas
plazo a los clientes para pagar un crédito sobre el cual encuentran dificultades en
su capacidad de pago dentro del monto fijado. O aquellos en los cuales se le

descuenta por ndmina a los mismos clientes, para el pago del préstamo. Y
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Adicional a lo anterior “otras formas de crédito que otorgan los sistemas
financieros son: Las Tarjetas de Crédito a través de la tarjeta de crédito el
consumidor reduce en gran medida sus operaciones gracias a la sustitucion del
dinero en efectivo, ademas de tener a su alcance un instrumento de crédito que
difiere el cumplimiento de sus obligaciones dinerarias mediante su presentacion,
sin la previa provision de fondos a la entidad que asume la deuda” (Cabello
Simon, Guerra A, Linares J., Hernandez V., Rodriguez N., Rodriguez Z., 2007, p.
1.). Los cuales se les facilitan a aquellos clientes que mantienen un buen manejo
de la caja, buenos ingresos y un buen historial de consignaciones y manejo de

cuenta corriente en el banco, y en efecto un oportuno pago de la tarjeta.

Administracion de créditos.

Es importante adicionar que los créditos hay que saberlos administrar, tanto por
parte del acreedor como por parte del deudor, en estos términos para el caso de
FEDEAA, este debe tener presente que “para conservar los clientes y atraer
nueva clientela no solo es necesario ofrecer crédito. Sino también ofrecen
condiciones de crédito al menor nivel de riesgo. Asi las ventas a crédito, que dan
como resultado las cuentas por cobrar, normalmente incluyen condiciones de
crédito que estipulan el pago en un nimero determinado de dias” (Cabello Simén,
Guerra A, Linares J., Hernandez V., Rodriguez N., Rodriguez Z., 2007, p. 1.). En
un periodo extensivo de meses que le facilitan al cliente pagar el crédito de forma
sostenible para sus necesidades financieras, para lo cual en el caso de FEDEAA,
la mejor forma de cobrar los créditos, es hacerlo por descuento de némina y de
alli en adelante con un minucioso analisis, evaluacion y validacion del crédito,

para aprobarlo con el menor riesgo posible.
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Figura 4. Objetivos y funciones del area o departamento de riesgos

Objetivos y funciones del area o
departamento de riesgos.

Mantener niveles relativamente bajos de un riesgo
crediticio, ademas que permitan tener una buena
rentabilidad y permanencia del mismo.

Funciones:

Crear sistemas estandares de evaluacion de
créditos

Detectar aquellos créditos con riesgos superiores
a lo normal para hacerles un seguimiento mas
minucioso.

Preparar analisis para futuros gjecutivos de
cuentas

Fuente: Cabello Simén, Guerra Anthony, Linares José, Hernandez Victor, Rodriguez Nairobis,
Rodriguez Zairi (2007). Crédito publico, generalidades. Universidad Nacional Experimental
Politécnica “Antonio José de Sucre”. Departamento de Ingenieria Industrial. Catedra: Sistemas de
Informacién. Caracas.

Objetivos y funciones del area o departamento de riesgos.

Siguiendo lo anterior hay que tener muy presente que la meta principal de todo
crédito es “Mantener niveles relativamente bajos de un riesgo crediticio, ademas

gue permitan tener una buena rentabilidad y permanencia del mismo.

Funciones: Crear sistemas estdndares de evaluacion de créditos Detectar
aquellos créditos con riesgos superiores a lo normal para hacerles un seguimiento
mAas minucioso. Preparar analisis para futuros ejecutivos de cuentas” (Cabello
Simoén, Guerra A, Linares J., Hernandez V., Rodriguez N., Rodriguez Z., 2007,
Pag. 1.). A partir de todo lo cual, seréa posible ofrecer créditos sin obstaculo alguno
y con un mayor nivel de confianza y seguridad por parte de FEDEAA para captar

importantes ganancias en la oferta y cobro final de los créditos.

Operatoria del Crédito.

Para disminuir el nivel de riesgo en los crédito es importante conocer como opera
el analisis de los mismos, al respecto de ello es importante analizar al cliente
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analizando en este la “solicitud que haga de sus intenciones, en las que se
especifigue claramente los requerimientos del cliente (plazo, tipo de
amortizaciones, periodos de gracia, valores residuales, tasa de interés, fondos,
objeto, y la forma de pago)” (Cabello Simén, Guerra A, Linares J., Hernandez V.,
Rodriguez N., Rodriguez Z., 2007, p. 1.). Ya que ello permitir4 identificar la

capacidad y disposicion de pago del mismo.

Figura 5. Aspectos necesarios en el andlisis.

Aspectos necesarios en el
analisis.
Seriedad

Simulacion de capacidad de pago
Situacion patrimonial

Garantias

Riesgo del Crédito.

Fuente: Cabello Simén, Guerra Anthony, Linares José, Herndndez Victor, Rodriguez Nairobis,
Rodriguez Zairi (2007). Crédito publico, generalidades. Universidad Nacional Experimental
Politécnica “Antonio José de Sucre”. Departamento de Ingenieria Industrial. Catedra: Sistemas de
Informacién. Caracas.

Aspectos necesarios en el andlisis.

Hay que agregar que para conocer a fondo la capacidad y disposicién de pago del
cliente, también es importante identificar y evaluar el nivel de “Seriedad del
cliente, hacer una Simulacion de capacidad de pago, estudiar su situacién
patrimonial, y deducir cuales son las Garantias que ofrece para el Riesgo del
Crédito” (Cabello Simén, Guerra A, Linares J., Hernandez V., Rodriguez N.,
Rodriguez Z., 2007, p. 1.). A partir de las condiciones caracteristicas minimas
mencionadas se pueden clasificar los tiempos de riesgos que existen y no existen
por parte del cliente, lo que hace tan importante la documentacion que identifica al

cliente y sustenta su capacidad de pago entre otros.
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Figura 6. Desde el punto de vista del crédito (riesgos que se pueden
presentar).

Desde el punto de vista del crédito
(nesgos que se pueden presentar).

Riesgo como viabilidad de retorno del crédito
Riesgo como probabilidad de pérdida

Riesgo pais o del marco institucional

Riesgo de sector

Riesgo financiero

Riesgo de mantenimiento de valor de la moneda vs. Precios
Riesgos cambiarios (macroecondmicos —globales)
Riesgo de fluctuaciones de las tasas de interés
Riesgo de descalces de plazos

Riesgo operacional

Riesgo de mercado

Riesgos tecnologicos

Fuente: Cabello Simén, Guerra Anthony, Linares José, Hernandez Victor, Rodriguez Nairobis,
Rodriguez Zairi (2007). Crédito publico, generalidades. Universidad Nacional Experimental
Politécnica “Antonio José de Sucre”. Departamento de Ingenieria Industrial. Catedra: Sistemas de
Informacién. Caracas.

Desde el punto de vista del crédito (riesgos que se pueden presentar).

Es claro que hasta que no se ha hecho una evaluacion y una validacion (y o
corroboracién) del andlisis de los resultados del andlisis del crédito solicitado, no
se puede considerar que ya se ha hecho un andlisis integral del crédito. Por lo
cual es importante ahondar en los riesgos externos que pueden afectar en la
capacidad de pago del cliente, por ejemplo aquellos relacionados con el mercado
competitivo del cliente y la tasa de cambio que maneja el cliente “Riesgo como
viabilidad de retorno del crédito, Riesgo como probabilidad de pérdida, Riesgo en
del pais, el marco institucional, el sector Riesgo financiero,
mantenimiento de valorde la moneda vs. Precios Riesgos  cambiarios
(macroeconémicos — globales) Riesgo de fluctuaciones de lastasas de
interés, Riesgo de descalces de plazos Riesgo operacional Riesgo
de mercado Riesgos tecnoldgicos” (Cabello Simén, Guerra A, Linares J.,
Hernandez V., Rodriguez N., Rodriguez Z., 2007, p. 1.). En general se trata de

una evaluacién muy minuciosa del contexto econémico en que el cliente pondra a
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funcionar el capital que necesita hacer que se multiplique para atraer utilidades y
pagar su crédito.

Toma de decisiones.

Después del andlisis del entorno econdmico de la empresa donde pretende el
cliente poner eficientemente su dinero, posterior a una minuciosa identificacion de
los datos del deudor y una evaluacion de los documentos solicitados que permiten
sustenta su capacidad de pago, se entre en un proceso de validacién en el que se
procura establecer si “una empresa dada debe hacer mas flexibles sus
estandares de crédito, lo cual se logra a partir de un proceso de comparacion de
las utilidades marginales sobre las ventas con el costo de la inversion marginal en
cuentas por cobrar” (TURMERO ASTROS, 2013, p. 1.). A fin de que el cliente
asuma créditos que en verdad le son convenientes para tener un éxito en sus

proyectos de expansion econdmica y competitiva en el mercado.

Figura 7. Andlisis del crédito (andlisis cuantitativo y cualitativo).

Analisis del crédito (analisis
cuantitativo y cualitativo)

Se debe considerar las variables
macroeconomicos que afectan aun pais, tales
como politicas de incentivo a importaciones o
exportaciones, politicas tributanas, costo del
dinero, movimiento de capital de Entes
Capitalistas, politica monetana, precios
intemacionales, conflictos intemacionales,
inflacién, crecimiento economico mediterraneidad
de un pais, pobreza y subdesarmollo, dependencia
de otros paises, desarrollo social de un pais,
huelgas sindicales o problemas sociales, etc.

Fuente: Cabello Simdn, Guerra Anthony, Linares José, Hernandez Victor, Rodriguez Nairobis,
Rodriguez Zairi (2007). Crédito publico, generalidades. Universidad Nacional Experimental
Politécnica “Antonio José de Sucre”. Departamento de Ingenieria Industrial. Catedra: Sistemas de
Informacién. Caracas.
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Andlisis del crédito (cuantitativo y cualitativo).

Como se ha mencionado el entorno econdmico de la empresa es muy importante
para establecer la conveniencia del crédito para los asociados de FEDEAA como
para el fondo de empleados de Empresas de Servicio Aéreo en su papel de
entidad de ahorro y crédito. En este orden de ideas “se debe considerar las
variables macroecondmicos que afectan a un pais, tales como politicas de
incentivo a importaciones o exportaciones, politicas tributarias, costo del dinero,
movimiento de capital de Entes Capitalistas, politica monetaria, precios
internacionales, conflictos internacionales, inflacion crecimiento economico,
mediterraneidad de un pais, pobreza y subdesarrollo, dependencia de otros
paises, desarrollo social de un pais, huelgas sindicales o problemas sociales, etc”
(Cabello Simén, Guerra A, Linares J., Hernandez V., Rodriguez N., Rodriguez Z.,
2007, p. 1.). Lo que permite identificar que para brindar un crédito la empresa
debe mostrar estabilidad y dinamismo en su actividad econdmica, ya que ello
permite identificar de la misma un progresivo avance en su negocio dentro del
mercado que participa, y cuando se trata de personas particulares, lo que mas
habla de una persona es su historial crediticio, ya que ello le aporta amplia

credibilidad a su capacidad de pago.

Hay que agregar que el proceso de crédito cominmente estd compuesto por el

siguiente orden secuencial de procedimientos:

Figura 8. Proceso de crédito

— 5 % =
- 3\ 1 y
ACERCAMIENTO AL CLIENTE
DILIGENCIAMIENTO DE DOCUMENTOS (RIB)
PROSPECTACION DE POSIBILIDADES DE CREDITO
OFERTA
DOCUMENTACION (SOLICITUD)

ANALISIS INTERNO ( ESTIMACION DE FACTIBILIDAD LINEAS Y
MONTOS)

ESTRUCTURACION (PRESENTACION)
VERIFICACION DE DATOS Y REVISION
ANALISIS DE CREDITO

PREPARACION DE CREDITO

PRESENTACION A INSTANCIAS DE DECISION
APROBACION Y DESEMBOLSO

L T T R T )
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Fuente: El proceso de crédito y su importancia en la generacion de valor. (Citado el 13 de Marzo
de 2015). Disponible en: http://es.slideshare.net/jpsalced/estructu ra-de-la-cadena-del-crédito.

Lo anterior hace entender que después de un proceso de venta y radicaciéon del
crédito, éste se lo lleva a un analisis interno que permitira una minuciosa
verificacion de los datos, documentacion y requisitos solicitados al cliente, y
finalmente hacer un andlisis de aseguramiento del crédito y legalizacion del
crédito, todo lo cual permite finalmente entrar en la etapa de desembolso y control
y seguimiento del crédito (es decir lo especialmente relacionado con el cobro.

Como lo muestra el siguiente cuadro.

Cuadro 2. Esquema basico del Proceso de crédito de una entidad financiera.
CARGO FUNCIONES

Verificar y validar mediante llamadas telefonicas la informacion

Auxiliar de |suministrada por parte de los solicitantes de operaciones de
Referenciacion |crédito, de acuerdo con las normas Yy reglamentos
establecidos por la Entidad.

Verificar, analizar, asesorar y emitir concepto de viabilidad de

Asesor de L - ) . .
- 1 las solicitudes/operaciones de los clientes Microempresarios
Crédito .
referidos.
: Analizar, verificar y definir la viabilidad de las operaciones
Analista de o . . o
1 crediticias, teniendo en cuenta requisitos, politicas, normas y
Crédito - : .
procedimientos establecidos por la Entidad.
. Verificar y corroborar la viabilidad de las operaciones
Técnico de e : ) :
Crédito crediticias para ejecutar los procesos operativos requeridos

para realizar la legalizacién y el desembolso.

Coordinar y dirigir los procesos de analisis y evaluacion de las
operaciones crediticias de la Banca Personas sometidas a
consideracion, de acuerdo con las politicas, normas vy
procedimientos de evaluacion de riesgo establecidas.

Coordinador

Planear, controlar y dirigir la adecuada y oportuna ejecucion
de los procesos de verificacion, andlisis y decision de las
operaciones de crédito de la Banca Personas, de acuerdo con
las normas, politicas, procedimientos y atribuciones
establecidas por la Entidad.

Gerente de
Crédito

Fuente: Propia
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Todo lo anterior, se hace con el fin de garantizar veracidad y calidad de la
informacion y requisitos que debe cumplir el cliente, buscando permanentemente
la minimizacion del riesgo en la colocacion de operaciones. A la vez que
identificando y enunciando los factores fundamentales de riesgo que deben ser
tenidos en cuenta en la decision final, para establecer la aprobacion, rechazo o
aplazamiento de las operaciones, con el fin de garantizar la minima exposicion al
riesgo, todo ello de tal modo que se garantice la calidad, seguridad, control y la
minima exposicion al Riesgo del Activo y se haga posible consolidar un proceso
de cobro sin dificultades ni contratiempos por parte del cliente, a fin de contribuir
al logro de las metas del area y los objetivos de crecimiento del activo del Fondo

de empleados de empresas de servicio aéreo FEDEAA.

2.3. NORMAS ISO 9001

A. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

» REQUISITOS GENERALES

“La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestién de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos
de esta Norma Internacional.

La organizacion debe:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion,

b) determinar la secuencia e interaccién de estos procesos,

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de estos
procesos,

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta
Norma Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier proceso
que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe
asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos
procesos contratados” (Presidencia, 2008, p. 2.).

“NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad a los que se ha hecho referencia anteriormente incluyen los
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procesos para las actividades de la direccion, la provision de recursos, la
realizacion del producto, la medicion , el analisis y la mejora.

NOTA 2 Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la
organizacion necesita para su sistema de gestion de la calidad y que la
organizacion decide que sea desempefiado por una parte externa.

NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratados externamente
no exime a la organizacion de la responsabilidad de cumplir con todos los
requisitos del cliente, legales y reglamentarios. El tipo y el grado del
control a aplicar al proceso contratado externamente puede estar
influenciado por factores tales como:

a) el impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la
capacidad de la organizacion para proporcionar productos conformes con
los requisitos,

b) el grado en el que se comparte el control sobre el proceso,

c) la capacidad para conseguir el control necesario a través de la
aplicacién del apartado” (Presidencia, 2008, p. 3.).

e REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

e Control de los documentos

e Control de los registros

B. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

» ENFOQUE AL CLIENTE

> POLITICA DE LA CALIDAD

> PLANIFICACION

. Objetivos de la calidad.

. Planificacion del sistema de gestion de la calidad
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

o Responsabilidad y autoridad

o Representante de la direccion

° Comunicacioén interna
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» REVISION POR LA DIRECCION
° Generalidades

o Informacién de entrada para la revision

C. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

> SEGUIMIENTO Y MEDICION
. Satisfaccion del cliente

o Auditoria interna

> ANALISIS DE DATOS

» MEJORA

o Mejora continua

e  Accibn correctiva

. Accion preventiva

Como se ha podido establecer la norma ISO 9001 define como aspectos
indispensables mantener una labor de control interno muy bien dirigida y
sistematizada, para identificar los problemas y ausencias de la empresa, a fin de
establecer los correctivos necesarios de manera oportuna, eficiente ya adecuada,
lo que le permite a la empresa identificar mejor sus fortalezas, debilidades, las
amenazas y oportunidades que se le presentan para definir las acciones que
permitan satisfacer al cliente al maximo, manteniendo una mejora continua que
mantenga constantemente enfocada acciones preventivas que le permitan a la
empresa disminuir sus riesgos y aumentar la calidad de sus productos y servicios.
Lo cual se garantiza siempre que se mantenga un constante analisis de datos
manteniendo un historial comparativo de las acciones acertadas y desacertadas
gue ha tenido la empresa antes y confrontandolo con sus retos y desafios

presentes frente a las demandas, tendencias y expectativas del mercado, para
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lograr un mayor nivel de eficiencia y rentabilidad para la empresa al menor riesgo

posible.

2.4. MARCO LEGAL

2.4.1. DECRETO 1481 DE 1989.

Por el cual se determinan la naturaleza, caracteristicas, constitucion, régimen
internos de responsabilidad y sanciones, y se dictan medidas para el fomento de
los fondos de empleados.

El Presidente de la Republica de Colombia, en uso de las facultades
extraordinarias que le confiere el articulo 131 de la Ley 79 de 1988, Decreta:

TITULO |

De la naturaleza juridica, caracteristicas, constitucién y régimen interno de
los fondos de empleados

Capitulo |
Disposiciones generales.

“Articulo 1°.- Objeto del Decreto. El objeto del presente Decreto es dotar
a los fondos de empleados de un marco juridico adecuado para su
desarrollo, promover la vinculacion de los trabajadores a estas empresas
asociativas de economia social y garantizar el apoyo del Estado a las
mismas.

Articulo 2°.- Naturaleza y caracteristicas. Los fondos de empleados son
empresas asociativas, de derecho privado, sin &nimo de lucro,
constituidas por trabajadores dependientes y subordinados con las
siguientes caracteristicas:

1. Que se integren basicamente con trabajadores asalariados.

2. Que la asociacion y el retiro sean voluntarios.

3. Que garanticen la igualdad de los derechos de participacion y decision
de los asociados sin consideracion a sus aportes.

4. Que presten servicios en beneficio de sus asociados.
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5. Que establezcan la irrepartibilidad de las reservas sociales y, en caso
de liquidacion, la del remanente patrimonial.

6. Que destinen sus excedentes a la prestacion de servicios de caracter
social y el crecimiento de sus reservas y fondos.

7. Que su patrimonio sea variable e ilimitado.

8. Que se constituyan con duracién indefinida.

9. Que fomenten la solidaridad y los lazos de compafierismo entre
asociados.

2.5. DEFINICION DE TERMINOS

2.5.1. El concepto de estrategia.

Para hablar del concepto estrategia y su evolucién se toma como referencia
primaria al afio 300 antes de nuestra era, con un escrito de Tzun Tzu titulado “El
Arte de la Guerra”, en el cual, “basandose en las experiencias de las antiguas
campafnas, establece recomendaciones sobre como hacer la guerra, la
organizacién para los ejércitos, el empleo de las armas, asi como explicar la
influencia de la geografia y la politica en la guerra” (citado por Ronda, 2001). “El
término estrategia es de origen griego. Estrategeia, estrategos o el arte del
general en la guerra, procede de la fusion de dos palabras: stratos (ejército) y
agein (conducir, guiar) (David, 2007; citado por Ronda, 2001). Tal como Ilo
sefala” Fred (2007).

“En el mundo helénico, con las observaciones y escritos de Jenofontes y
de Tucidides, se marca el inicio de la estrategia como ciencia militar. En
Roma Polibio, Plutarco y Tito Livio relataron sus experiencias
estratégicas. EI maximo representante de esta era se considera al
Emperador Julio César. En el Renacimiento aparece la figura de Nicolas
de Maquiavelo, quien en su libro "El Principe" hace recomendaciones
importantes sobre la composicién de los ejércitos y el uso del poder
asegurar la existencia del Estado. Con la Revolucién francesa y todo el
gran ciclo revolucionario burgués del siglo XIX surge uno de los modernos
artifices de la estrategia, Karl Von Clausewitz, que en su obra "De la
Guerra", sistematiza el conocimiento acumulado hasta entonces sobre la
guerra y su técnica. El pensamiento de este autor tuvo influencia hasta
poco después de las Guerras Mundiales” (citado por Ronda, 2001).
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El Diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua, define el término
estrategia, en su primera acepcion, como el “arte de dirigir las operaciones
militares” Asi, confirma la referencia sobre el surgimiento del concepto en el
campo militar y lo refiere a la manera de derrotar a uno o a varios enemigos en el
campo de batalla, relaciondndose entonces con las nociones de rivalidad y
competencia. Pero el diccionario, en una segunda acepcion, extiende el alcance
del concepto mas alld del ambito puramente militar al definirlo como “arte, traza
para dirigir un asunto”, y en una tercera acepcion lo relaciona con la toma de
decisiones en procesos sujetos a regulacion: “en un proceso regulable, conjunto

de las reglas que aseguran una decisién 6ptima en cada momento”.

Como se puede apreciar la nocién de estrategia surge en el campo militar donde
se ve como competencia para derrotar al enemigo, pasa por una etapa donde la
interrelacion de la organizacion con el entorno es protagonista, una etapa de
formulacion y cumplimiento de objetivos organizacionales, y después de muchos
afos regresa a su relacion con la competencia, en donde esta vez la guerra es en
el mercado. En afios recientes el concepto de gerencia estratégica se ha

desplazado hacia los valores para dar un enfoque humanista a la estrategia.

Sin embargo en el transcurso del tiempo se avanza mas en el concepto, sobre lo

(110

cual se propone que la ““estrategia" se introduce en el campo académico en 1944
con la teoria de los juegos por Von Newman y Morgerstern y en el campo de la
teoria de la direccion se anuncia en Estados Unidos en el afio 1962 a través
de Alfred D. Chandler, quien basandose en las ensefianzas de la historia
empresarial (especialmente la posterior a la Segunda Guerra Mundial) y en la
evolucién de compafiias como Sears, General Motors, Standard Oil (hoy Chevron
Co.) y DuPont, defini6 la estrategia de una empresa como i) la determinacion de
metas y objetivos a largo plazo, ii) la adopcién de cursos de accién para alcanzar
las metas y objetivos, vy iii) la asignacién de recursos para alcanzar las metas”
(citado por David, 2007). Lo que permite deducir que la estrategia es el arte de
establecer la forma apropiada de guiar unas metas a partir de acciones eficientes
en conjunto con los recursos acertados para llegar a los objetivos propuestos y/o
superar las expectativas de lo que se prende lograr.
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La estrategia es un campo maravilloso que hace que la mente humana se
desarrolle més e incluso la inteligencia y capacidad de pensar del ser humano
evolucione, ya que este se ve obligado a mirar mas allda de los aparentes
problemas que se le ponen en frente. En este sentido “En 1987 aparece el
concepto en el campo de la pedagogia, entronizado con diferentes matices
(estrategia educativa, estrategia metacognitiva, estrategia de aprendizaje, etc.)
con lo que se puede apreciar que el empleo del término viene avanzando desde el
campo militar al area humanistica. La aplicacion del concepto de estrategia en el
campo de la administracion ha dado lugar a una forma determinada de gestion
conocida con los nombres de Planeacion Estratégica, Direccion Estratégica,
Gestidon Estratégica o Administracion Estratégica” (David, 2007). Todo lo que
permite deducir que la estrategia es el arte de establecer acciones y definir
recursos suficiente para llegar a al objetivo que se propone, lo que indica
gestionar acciones enfocadas a un curso de metas que permitiran de forma

acertada, ordenada, oportuna y apropiada al objetivo que se propone.

Sin embargo al ver que la estrategia se la ha tratado de definir como la apropiada
forma de llegar a un objetivo para plasmar sobre este una transformacion eficiente
gue ante todo representa como tal un triunfo, ante aquellas situaciones dificiles
que se resisten. No se puede dejar por fuera a Para Michael P. Porter (1996), “la
estrategia significa desarrollar actividades diferentes a las de la
competencia o, en el peor de los casos, desarrollar actividades similares
pero mejor y en diferente forma... Es la creacion de un posicionamiento de
valor Uunico” (p. 61-78). Otro de los autores que trabajan el tema de estrategia es
Henry Mintzberg (2007), quien la define como “el patron de una serie de acciones
que ocurren en el tiempo”, e incluye elementos diferentes a Porter, como el hecho
de incluir una temporalidad que va mas alla de ser un plan, toma una posicion y
plantea una perspectiva”. Lo que indica que la estrategia pretende especialmente
superponerse facilitar a quién gestiona un objetivo superponerse de forma ideal
ante los obstaculos y ausencias que no permiten llegar a el estado de

mejoramiento que se pretende. En el mismo sentido Alfred Chandler (1998),
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“definid el concepto de estrategia como la determinacion de las
principales metas y objetivos a largo plazo de una empresa, a la vez que
desarroll6 la idea de que la estrategia sigue a la estructura” (citado por
Cérdenas, 2011). Prahalad y Mashelkar (2010) “hacen énfasis en la
innovacion como fuente de posicionamiento estratégico. “Ellos sostienen
gue las empresas pueden responder a los cambios que les impone el
mercado, al crear mas productos, con menos recursos o0 a bajos costos,
para venderlos a un menor precio. Esta busqueda de menores costos de
produccion y de nuevas fuentes de talento incrementa la presion sobre los
procesos de globalizacién y hace mas complejo el tema de las cadenas
de suministro y de las dependencias interfronterizas” (Cardenas, 2011).

Lo anterior permite entender que como tal el propdsito de superponerse ante los
obstaculos de forma apropiada, representa ante todo definir las acciones y la
administracion de recursos suficiente y necesaria para ganar ventajas en cada
gremio, economia, guerra, proceso de desarrollo humano y proceso de
descubrimiento, de modo que el sujeto y/o objeto que se pretende sea el
protagonista que ejecuta la accidon que le permita llegar a un mejoramiento
propuesto logre en ultimas ganar mas ventajas y fortalezas en su proceso

evolutivo. Es por ello que Shank y Govindarajan (2005):

“sefialan como estrategias basicas para lograr un posicionamiento
estratégico, el liderazgo en costos y el posicionamiento con productos
diferenciados; cada una de las cuales conlleva diferentes posiciones
gerenciales”. No obstante, Porter postula el enfoque como otra fuente de
posicionamiento estratégico: “la estrategia se basa en la eleccion de un
alcance competitivo restringido en un sector..., esta estrategia se basa en
la premisa de que la empresa esta en condiciones de servir a un objetivo
estratégico mas reducido en forma mas eficiente que los competidores de
amplia cobertura” (citado por Sosa y Hernandez, 2007).

Ya que definir las acciones acertadas, recursos suficientes, las metas apropiadas
y decisiones oportunas para llegar a los objetivos propuestos, permitira,
adjudicarle mayores fortalezas, ventajas y capacidad de liderazgo al sujeto,
estructura, institucion u objeto que se pretende avance de forma ideal y

significativa.

2.5.2. El concepto de planeacién.

En el sentido mas universal, implica tener uno o varios objetivos a realizar junto

con las acciones requeridas para concluirse exitosamente. Otras definiciones,
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mas precisas, incluyen "La planificacion es un proceso de toma de decisiones
para alcanzar un futuro deseado, teniendo en cuenta la situacion actual y los
factores internos y externos que pueden influir en el logro de los objetivos”.? Va de
lo mas simple a lo complejo, dependiendo el medio a aplicarse. La accion de
planear en la gestion se refiere a planes y proyectos en sus diferentes ambitos,

niveles y actitudes.

Las palabras planeacion y planeamiento se utilizan en los paises de habla
hispana, para referirse a lo mismo, que se aborda en el presente escrito, por lo

gue se utilizara planeacion, con base en las fuentes de consulta indicadas,

Dado que a veces puede tratarse de un proceso de toma de decisiones, se

pueden distinguir varias etapas:

Identificacion del problema.

Desarrollo de alternativas.

Eleccion de la alternativa mas conveniente.

Ejecucion del plan.

Toma de Decisiones.

En los casos de la planeacion reactiva y operativa no se hace un enféatico uso en
la toma de decisiones, ya que es lineal y s6lo administra los procesos en curso de
alguna organizacion o sistema. El caso de la planeacion tactica, estratégica y
normativa, puede requerir los conceptos de toma de decisiones por lo complejo y
amplio. Este concepto es muy importante.

Con relacion a la toma de decisiones, por ejemplo, cuando por la mafana
planeamos nuestro dia y elegimos qué medio de transporte utilizaremos para ir al
trabajo, estamos anticipando la decisibn que de no haberlo planeado igual
hubiéramos tenido que tomar. Estas acciones no se limitan a la organizacion
temporal de conductas motoras sino también a la planificacion de pensamientos
para realizar lo conducente. No es necesario ejecutar ninguna conducta motora y
podemos evocar la informacion almacenada tanto en la memoria semantica como

en la memoria episddica o la memoria perceptiva.
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Lo anterior es un caso muy operativo, que se debe decidir en ese momento, y se
hace en un tiempo inmediato, con relacion a la planeacion en el corto plazo,
operativo, reactivo y adaptativo. De alguna manera se utiliza la planeacion en la
vida cotidiana, en sus diferentes expresiones, pero es muy importante distinguir
las caracteristicas en el entorno o medio ambiente que se desenvuelven, ya que
no es lo mismo decidir por una persona que por miles de personas. Cada
escenario es muy diverso; de alli la importancia de la planeacion. (Real Academia
Espafiola de la Lengua. (2001). Planeacion. Diccionario de la Lengua espafiola,
222 Edicion. Consultado el 4 de abril de 2012).

2.5.3. El concepto de reestructuracion.

Para hablar de lo que significa la reestructuracion, debemos aclarar en primer
lugar lo que se entiende por estructura. Una estructura es un sistema organizado
y jerarquizado de elementos, ideas, nociones, personas, etc. En la estructura
encontramos diferentes niveles de jerarquia o relevancia y, lo mas importante,
conexiones e interconexiones entre todas las partes que forman el todo. Si estas
partes no estuvieran conectadas entre si, en lugar de contar con una estructura
tendriamos un listado de elementos, por ejemplo una estructura sindical

representa jerarquias de poder.

La reestructuracion no es mas que el reordenamiento o reorganizacion de un tipo
de estructura ya existente que debia ser cambiado o alterado debido a diferentes
circunstancias. Una reestructuracion tiene como objetivo generar esa alteracion
para observar, por ejemplo, nuevos o diferentes resultados a los que se venian
observando hasta el momento. La reestructuracién es en la mayoria de los casos
algo que se da de manera voluntaria y planeada en consecuencia a la
observacion de los resultados finales. Sin embargo, en muchas oportunidades la
reestructuracion puede aparecer como la unica respuesta posible a vicisitudes o

factores externos que influyen sobre el sistema.

Al ser el concepto de reestructuracion un concepto abstracto, el mismo puede
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tener muchos significados y aplicaciones diversas. Asi, por ejemplo, una
reestructuraciéon puede darse dentro de una jerarquia institucional como puede
ser la policia: la reestructuracion significa cambiar las jerarquias, los puestos y los
lugares de los miembros que componen esa institucion a fin de obtener diferentes
resultados. Cuando hablamos de reestructuraciones forzadas, podemos poner
como ejemplo el cambio de cupula de un tipo de institucion publica ante eventos
que lo requieren, como por ejemplo una tragedia evitable o un hecho de
corrupcion.  (Definicion ABC 2007 - 2015, http://www.definicionabc.
com/general/reestructuracion.php).

2.6. SISTEMAS DE VARIABLES

e Variable independiente: En este caso estan conformadas por el resultado
del diagndstico de los problemas organizacionales del Departamento de
Credito.

e Variable dependiente: Las caracteristicas del redisefio organizacional del
area.

La satisfaccién del asociados, las ausencias y problemas que se presentan al

interior de la estructuracion funcional del proceso de analisis de crédito, el nivel de

prevencion de riesgos y la distribucion de cargos y responsabilidades para el

desarrollo del proceso de créditos.

CAPITULO 3

3. MARCO METODOLOGICO
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3.1. NIVEL DE INVESTIGACION

Aunque, tal como lo afirma el profesor César Augusto Bernal (2000), “no hay
acuerdo entre los distintos tratadistas sobre la clasificacion de los tipos de
investigacion” (p. 110), se utilizara aqui la clasificacion propuesta por él mismo,
para determinar la tipologia del estudio propuesto. En su etapa de estructuracion
del marco conceptual y tedrico, la investigacion es de tipo documental, que
“consiste en un andlisis de la informacién escrita sobre un determinado tema” (p.
111).

En la etapa de desarrollo la investigacion es descriptiva porque, en primer lugar,
en dicha etapa el estudio “se resefian las caracteristicas o rasgos de la situacion
o fendmeno de estudio” (Salkind, 1998; citado por Bernal, 2000), que para esta
investigacion esta comprendida por los problemas organizacionales del
Departamento de Crédito de FEDEAA vy, en segundo lugar, porque “tiene como
propoésito mostrar o examinar la relacion entre variables o resultados de variables”
(Bernal, 2000).

Generalmente una investigacion es clasificada de acuerdo al maximo estadio
metodolégico que alcance, por lo que el estudio propuesto es, en términos

generales, descriptiva.

3.2. DISENO DE INVESTIGACION

El presente tema de estudio es una investigacion con un disefio “transaccional
descriptivo que tiene como objetivo indagar la incidencia y los valores en que se
manifiestan una o mas variables (dentro del enfoque cualitativo) o ubicar,
categorizar y proporcionar una vision de una comunicad, un evento, un contexto,
un fenémeno o una situacion (describirla, como su nombre lo indica dentro del
enfoque cualitativo)” (Hernandez Sampieri Roberto, Fernandez C.C., Baptista
L.L., 2010, p. 152.) dado que se trata disefiar una propuesta de reestructuracion
para el Departamento de Crédito del Fondo de Empleados de Empresas de

Servicio Aéreo - FEDEAA a fin de optimizar su desempefio, lo que involucra una
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integral labor de identificacion y categorizacion los procesos, para realizar una
labor de parametrizacion que permita responder a las ausencias y dificultades de
departamento de créditos de FEDEAA de acuerdo a la necesidades vy
expectativas de los asociados, con el propésito de Mejorar la eficiencia operativa
en los procesos y procedimientos que se desarrollan en el proceso de analisis y
evaluacion de créditos de FEDEAA.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

e La poblacion que hacen parte de los 16 Trabajadores de la empresa
FEDEAA.

e La muestra son 4 empleados de los 16 existente que haran parte del
departamento de créditos.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

e Encuestas estructuradas

¢ Informacion Primaria tomada de la empresa. Se realiz6 con un seguimiento
secuencial inventariado de los documentos y la forma de administrar la
documentacion y los procesos de crédito necesarios para lograr un eficiente

analisis de crédito.

e Informacion secundaria tomada de libros y documentos cientificos

3.4.1. Disefio de las encuestas dirigidas a los empleados Fondo del
Empleados de Empresas de Servicio Aéreo — FEDEAA.

Estas son encuestas realizadas a los trabajadores que desarrollan actividades

con el departamento de crédito del Fondo de empleados de empresas de servicio
aereo FEDEAA.

1. ¢Como califica usted el nivel de aceptacion y reconocimiento de la empresa

FEDEAA?, en el siguiente orden, por favor elija una y marque con una X.
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Bajo. 35%
Regular. _ 15%
Aceptable. _ 40%
Muy bueno. _10% _
Excelente. 0%

2. ¢, Como identifica usted los servicios que ofrece la empresa en lo que respecta
a sus labores de atencion al cliente, preventa y venta de FEDEAA?, en el

siguiente orden, por favor elija una y marque con una X.

Bajo. 40%
Regular. _ 25%
Aceptable. _ 35%
Muy bueno. 0% _

Excelente. 0%

3. ¢En qué nivel ubica la capacidad de FEDEAA en el manejo del Inventario y
conexiéon informética para corroborar la informacion del cliente en los
procesos de Andlisis y evaluacién de crédito de la forma mas precisa, rapida y

eficiente?, por favor elija una y marque con una X.

Bajo. 55%
Regular. 0%
Aceptable. _ 40%
Muy bueno. _ 5%
Excelente. 0%

4. ¢ Cémo califica y/o percibe el nivel de Satisfaccion del cliente con la atencién
que reciben?
Bajo. 34%
Regular. _ 45%
Aceptable.  21%
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Muy bueno. _ 0%
Excelente. 0%

5. ¢ Cual considera que es el Nivel de conocimiento de la empresa en agenciacion

del cobro? en los siguientes aspectos.

a. Reporte y cobro de crédito.

Bajo. 70%

Regular. 10%
Aceptable. _ 20%
Muy bueno. 0%
Excelente. 0%

b. Manejo de un protocolo ordenado y seguro de analisis y evaluacion de créditos.

Si se Implementaran de las normas ISO 9001:2008.

Bajo. 52%

Regular. 25%
Aceptable.  20%
Muy bueno. _ 3%
Excelente. 0%

c. Manejo ordenado de la Cartera de créditos.

Bajo. 18%

Regular. 20%
Aceptable.  17%
Muy bueno. 38%
Excelente. 7%

d. Eficiencia en la contabilizacién del flujo de la cartera de crédito.
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Bajo. 10%

Regular. 12%
Aceptable.  16%
Muy bueno. 37%
Excelente. _ 25%

e. Andlisis de Seguridad de los créditos.

Bajo. 49%
Regular. 35%
Aceptable.  10%

Muy bueno. 3%

Excelente. 3%

f. Manejo de la contabilidad y Contabilizacion de costos de inversion en cuentas

por cobrar.

Bajo. 10%
Regular. 7%
Aceptable.  23%
Muy bueno. _36%
Excelente. _ 24%

6. ¢ Cudl considera que es el nivel de competitividad y tecnologia de FEDEAA?

Bajo. 46%
Regular. 28%
Aceptable.  20%

Muy bueno. 6%

Excelente. 0%
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7. ¢Cual considera que es la Capacidad del capital y eficiencia en el cobro con
que cuenta la empresa, para brindar créditos sin que se corran medianos y altos
riesgos?

Bajo. 36%

Regular. _ 46%

Aceptable. _18%

Muy bueno. 0%

Excelente. 0%

8. ¢ldentifica usted algun tipo de demora y exigencias exageradas en los

documentos para créditos de pequefio monto?

Si. 87%
No. 13%

9. ¢ Qué tipo de inconsistencias son comunes en el proceso de créditos del Fondo

de empleados de empresas de servicio aéreo FEDEAA?

Respuesta:
» Giros de créditos en desorden, continuo giro durante el dia. _ 73%
» Créditos sin estudio e incompletos. _ 42%
» La documentacion no es clara. _ 23%
» La documentacion se entrega incompleta. _ 18%
» Los archivos y/lo AZ de créditos no se hace revisibn de pagarés

cancelados, por lo que se saturan y no hay espacio para mas archivo de
pagarés. 18%

10. ¢ Cuales son las ausencias identificadas en FEDEAA?

> Los créditos deberian tener anélisis 2 0 3 veces a la semana, con el fin de

revisar bien el crédito para no presentar fallas. _ 16%
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» No se tiene un consecutivo o reporte de llegada de los créditos (registro).
76%

» No existe un check List o verificacion de los papeles o requisitos exigidos.
91%

11. Si usted es trabajador por favor responda: ¢ En qué funcionarios se suma un

alto cumulo de labores que saturan el propio desempefio de su labor y hacen mas

demorado y deficiente el proceso de crédito?

Respuesta:

» La persona encargada del departamento de créditos realiza estudié de
créditos, asesorias, contabilizaciones, pagares, atencién al asociado,
contesta llamadas por teléfono y correos electronicos, y esto genera
desorganizacion y demora en cada trdmite con el asociado, por la variedad

de funciones. 71%

12. ¢ Qué otros aspectos hacen que no se logre mayor rentabilidad en la empresa
FEDEAA por parte del departamento de crédito?

Respuesta:

» Se gasta mucha papeleria en la solicitud del crédito. _ 31%

» Uso de una tecnologia contable muy demorada y obsoleta para el proceso
de andlisis de crédito. _ 21%

» Insuficiente labor de coordinacién al interior del departamento de crédito y
prevencion de autorizacion de créditos muy riesgosos. _ 66%

» Inapropiada verificacion de los requisitos para autorizar el crédito. _59%

» Riesgoso e inadecuado Andlisis, Radicacién y Evaluacion del crédito.
_53%_

64



3.5. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

e Tabulacion y analisis de las encuestas.

e Observacion y analisis comparativo (identificacion e inventario de problemas y
ausencias existentes dentro de la empresa).

e Deduccion y analisis comparativos.

e Analisis cuantitativos de las Matrices MEFI, MIFE y MIME.

CAPITULO 4

4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. RECURSOS: HUMANOS, FiSICOS, FINANCIEROS

4.1.1. Humanos.

Los recursos humanos de la empresa son 16 integrantes de los cuales, se
requiere disponer de 4 integrantes para trabajar dentro del departamento de
crédito ya que es un tema clave y crucial para el éxito de la empresa. Adicional
también se contard con una persona que se encargara de coordinar y capacitar al
personal del departamento de créditos FEDEAA para poder implementar el SGC
segun las normas ISO 9001:2008

4.1.2. Fisicos.

Los recursos fisicos son 2 oficinas de 200 metros cuadrados cada una,
dispuestas con muebles, computadores, fax, teléfonos en cada oficina y se
dispone de un escaner, impresora y fotocopiadora; también se dispone de una
maquina para contar dinero, mas muebles archivadores, entre otros; siendo 17

cubiculos internos cada uno con sus respectivos equipos e implementos de
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trabajo disponibles para los empleados de la empresa y dos oficinas privadas

para una atencion directa al asociados.

4.1.3. Financieros.

Los recursos financieros a utilizar seria la compra de un nuevo software contable
que sea agil y eficiente para el desarrollo de las buenas actividades que ayuden a
la mejora en los procesos de la empresa FEDEAA, este software tiene un valor
promedio de $40.000.000. También dentro de los recursos para se tiene en
cuenta el pago de la persona encargada de la coordinacion y capacitacion para
las normas 1SO 9001:2008, el valor por los servicios sera de $1.200.000

mensuales con un tiempo estimado de 4 meses.

4.2. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Cuadro 3. Diagrama de Gantt.

SEMANA/MES

ACTIVIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Observacion
sobre el contexto
vs recoleccion de

informacion
primaria. Y
Recoleccion de
informacion
secundaria
Andlisis y
evaluacion del
problema.

Planteamiento de
los objetivos y
Justificacion
Andlisis de la
informacion
secundaria
Organizacion y
esquematizacion
de la informacién

primaria

Andlisis de
resultados de la
informacion
primaria y
secundaria
Conclusiones,
propuestas y
recomendaciones

y sustentacion

Fuente: Propia
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CAPITULO 5

5. ASPECTOS AMBIENTALES, RIESGOS Y RESPONSABILIDAD SOCIAL

5.1. IMPACTO AMBIENTAL

En lo que respecta al ambiente, ya se disponen de apropiada estructuracion fisica
de las oficias del departamento. Por lo tanto, el proyecto no tendrd un impacto

ambiental como tal.

5.2. IMPACTO SOCIAL Y CULTURAL

Sumado a lo anterior se dispondra de un mejor ambiente laboral y mayores
tecnologias y una éptima y acertada estructura del departamento de créditos, los
que agilizara las labores del proceso de crédito y la coordinacion entre los

trabajadores, para lograr mayor eficiencia.

5.3. ALCANCE DEL PROYECTO

Se brindard apoyo en el mejoramiento la estructuracién de crédito, el redisefio de
las labores de andlisis de crédito, la sistematizacion de las labores a fin de
aumentar la seguridad, disminuir el riesgo y aumentar la rentabilidad en la
empresa, teniendo como base organizacional la implementacion de las normas
ISO 9001:2008, innovando con un software contable mas actualizado y sofisticado
el cual se ha estado investigando, y el mas acertado es el software DECSIS.NET
que cumple con los requerimientos en los procesos, y una estructuracion mas
acertada de los subprocesos de crédito. Y en dltimas se logrard un
redireccionamiento estratégico de la estructura organizacional del Departamento
de Crédito de FEDEAA.
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5.4. RIESGOS

La empresa no presenta ningun riesgo dado que lo que se investigara brindara un
aporte importante a los asociados en la ampliacion de la capacidad de respuesta
de la empresa a las necesidades de crédito de estos.

5.5. INDICADORES DE MEDICION Y FUENTES DE VERIFICACION

MEFE
MEFI
ENCUESTAS

5.6. RESPONSABILIDAD SOCIAL

El compromiso de la empresa de facilitar oportunidades de crédito para acceder a
la prosperidad de los asociados de FEDEAA, es el beneficio que la empresa
dispone para que los asociados y su nucleo familiar puedan acceder a créditos y

todos los beneficios que el fondo de empleados FEDEAA ofrece.

5.7. CONSIDERACIONES ETICAS

Al disefiar una propuesta de reestructuracion para el Departamento de Crédito del
Fondo de Empleados de Empresas de Servicio Aéreo - FEDEAA permitira
disminuir la presién laboral en el contador de la empresa y aumentar el nivel de
responsabilidad y trabajo en equipo dentro de la empresa. Y por lo tanto
garantizar un mejor beneficio a los asociados en el acceso a créditos, del cual le
permita tener facilidades y no se sienta maltratado al solicitar un servicio de
crédito.

CAPITULO 6
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Presentacion y andlisis de los resultados obtenidos de la investigacion

Resultados de las encuestas realizadas a los asociados del Fondo del Empleados
de Empresas de Servicio Aéreo - FEDEAA

1. ¢Codmo califica usted el nivel de aceptacion y reconocimiento de la empresa
FEDEAA?, en el siguiente orden, por favor elija una y marque con una X.

Pregunta dirigida a los trabajadores de FEDEAA.

Figura 09. Aceptacién y reconocimiento de FEDEAA

OBajo

B Regular

O Aceptable
O Muy bueno

B Excelente

Fuente: Propia

Como se puede ver en relacién con el nivel de aceptacion y reconocimiento de la
empresa, actualmente existe una mayor tendencia a los bajo y a lo aceptables
gue a lo regular y muy bueno, sin encontrarse ningun reflejo en lo relacionado con
la calificacion excelente, lo que permite identificar que los asociados de la
empresa perciben que el funcionamiento de FEDEAA no es el ideal y en efecto no
cumple las expectativas de quienes recuren a los servicios de crédito que se
ofrecen, lo que muy probablemente ha llevado a que muchos opten por recurrir a
créditos en otras empresas o instituciones por la demora de los analisis y

evaluacion de los créditos en la empresa.

2. ¢, Coémo identifica usted los servicios que ofrece la empresa en lo que respecta
a sus labores de atencién al asociado, preventa y venta de FEDEAA?, en el

siguiente orden, por favor elija una y marque con una X.
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Pregunta dirigida a los trabajadores de FEDEAA.

Figura 10. Servicios de atencion al asociado, preventa y venta de FEDEAA.

OBajo

B Regular

O Aceptable
0O Muy bueno

B Excelente

Fuente. Propia

Como se puede ver en cuanto a la forma en que se atiende a los afiliados en los
procesos de preventa y venta de la empresa, estos consideran que ello se
identifica entre bajo y aceptable como un mayor porcentaje y regular a un menor
porcentaje, dejando la identificacion de muy bueno y excelente fuera de la
calificacion que se le da lo que hace considerar que en general la tendencia se
da, de una forma promedialmente repartida, entre bajo, regular y aceptable, lo que
permite identificar que los asociados de FEDEAA sienten que no se les esta
atendiendo lo suficientemente bien al principio del proceso, lo cual podria ser un
factor que esta afectando el proceso de analisis y evaluacion de crédito y en
efecto puede indicar que no se les estd instruyendo de manera suficiente y
adecuada, de cudles son: los requisitos y la documentacién minima y adecuada
qgue deben aportar a FEDEAA para que les sean aprobadas sus solicitudes de

crédito.
3. ¢En qué nivel ubica la capacidad de FEDEAA en el manejo del Inventario y
conexién informatica para corroborar la informacién del cliente en los procesos de

Andlisis y evaluacion de crédito de la forma mas precisa, rapida y eficiente?, por

favor elija una y marque con una X.

Pregunta dirigida a los trabajadores de FEDEAA.
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Figura 11. Manejo del Inventario y conexion informéatica en los procesos de
Andlisis y evaluacién de crédito de FEDEAA

OBajo

W Regular

O Aceptable
0O Muy bueno

B Excelente

Fuente: Propia

Como se ha podido ver mientras una mayoria considera que FEDEAA cuenta con
un bajo nivel de rendimiento para llevar un apropiado manejo en el inventario y
conexién informética y corroborar la informacion del asociado en los procesos de
Andlisis y evaluacion de crédito, otra importante cantidad considera que es
aceptable el nivel de desempefio en ello, mientras una insignificativa cantidad
considera que es muy bueno, lo que permite indicar que en la actualidad se
presenta un importante namero de falencias en los procesos de corroboracion de

la informacién del cliente, analisis y evaluacion del crédito solicitado.

4. ¢ Cémo califica el nivel de Satisfaccion del cliente con la atencién que reciben?

Figura 12. Nivel de Satisfaccion del cliente

OBajo

W Regular

O Aceptable
0O Muy bueno

B Excelente

Fuente: Propia

Como se puede ver todos los asociados, en general manifiestan que la
satisfaccion del cliente tiende a considerarse especialmente regular, mientras que
se percibe que una importante poblacién lo califica como baja, y otra pequefia

cantidad como aceptable, dejando las calificaciones de muy bueno y excelente en
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cero por ciento. Lo que deja decir que lo asociados que recuren a los servicios de
créditos no se sienten satisfechos dentro de sus expectativas.

5. ¢Cual considera usted que es el Nivel de conocimiento de la empresa en

agenciacion del cobro en los siguientes aspectos?

a. Reporte y cobro de crédito.

Pregunta dirigida a los trabajadores de FEDEAA.

Figura 13. Agenciacién del cobro

OBajo

B Regular

O Aceptable
O Muy bueno

B Excelente

Fuente: Propia

Como se ha podido ver los asociados en general, identifican que el cobro que se
realiza desde FEDEAA es de muy bajo nivel, lo que indica que en la empresa
realmente no se estd haciendo un esfuerzo suficiente e ideal para realizar un
cobro de manera constante y sistematizada sobre cada uno de los asociados que

han adquirido compromisos de pago con la empresa.

b. Manejo de un protocolo ordenado y seguro de andlisis y evaluacién de
créditos. Implementacién de las normas ISO 9001:2008.

Pregunta dirigida a los trabajadores de FEDEAA.
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Figura 14. Manejo de un protocolo ordenado y seguro de analisis y
evaluacion de creéditos.

OBajo

W Regular

O Aceptable
0O Muy bueno

B Excelente

Fuente. Propia

De acuerdo a las cifras encontradas se puede encontrar que una mayoria
considera que existe un bajo nivel en el manejo de un protocolo ordenado y
seguro para el analisis y evaluacién de créditos, mientras que el resto se
distribuye en regular y aceptable, lo que permite deducir que realmente no existe
un protocolo adecuado con las necesidades técnicas, tecnoldgicas y legales que

permiten disminuir el riesgo en el préstamo de recursos de capital.

c. Manejo ordenado de la Cartera de créditos

Pregunta dirigida a los trabajadores de FEDEAA

Figura 15. Manejo de la Cartera de créditos

OBajo

B Regular

O Aceptable
O Muy bueno

B Excelente

Fuente: Propia

En relacion a la calificacion que se le da al manejo ordenado de la cartera crédito,
se encuentra una calificacion muy distribuida, entre baja, regular, aceptable, muy
bueno y excelente, lo que permite deducir que gran parte de los trabajadores
(asesores de credito, la analista de crédito, gerencia financiera, gerente
general) no tienen un apropiado conocimiento sobre la forma en que es

conveniente y mas eficiente llevar un ordenado manejo de la Cartera de créditos,
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pero a la vez se puede decir que hay una sobre carga laboral y descoordinacion
entre los trabajadores, lo que afecta en el andlisis de crédito, analisis de
seguridad, legalizacion, siendo estos procesos previos cruciales para que se
pueda hacer un cobro exitoso del crédito, tanto en el: cobro ejecutivo, cobro
prejuridico, y cobro juridico de los créditos siendo estos procesos los que hacen

parte de la cartera de crédito en la empresa.

d. Eficiencia en la contabilizacion del flujo de la cartera de crédito.

Pregunta dirigida a los trabajadores de FEDEAA.

Figura 16. Contabilizacién del flujo de la cartera de crédito

r—'f O Bajo
E Regular

- O Aceptable
0O Muy bueno
— T |mesceene

Fuente: Propia

Como se ha podido encontrar a pesar de que todos los trabajadores del
departamento de créditos no manejan la parte contable de la empresa, estos
muestran una mayor tendencia a considerar que existe suficiente eficiencia en la
contabilizacion del flujo de la cartera de crédito, lo que permite deducir que los
problemas del departamento de crédito estan mas en el andlisis evaluaciéon y
cobro del crédito que en la contabilizacion del crédito, situacion que hace
necesario tomar decisiones acertadas, para que se equilibre el flujo del capital

real de la empresa.

e. Analisis de Seguridad de los creditos.

Pregunta dirigida a los trabajadores de FEDEAA.
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Figura 17. Andlisis de Seguridad de los créditos que otorga FEDEAA

OBajo

B Regular

O Aceptable
O Muy bueno

B Excelente

Fuente: Propia

Como se puede observar a pesar de que una minima parte de los trabajadores es
la que hace el andlisis, la evaluacion, andlisis de seguridad y legalizacion del
crédito, en la imagen se encuentra que casi la mitad de los trabajadores califica
en un bajo nivel el andlisis de seguridad del crédito en FEDEAA, y una menor
parte lo califica como regular, mientras que una pequefia cantidad los identifican
entre aceptable, muy bueno y excelente, lo que permite deducir que los procesos
de analisis, evaluacion y andlisis de seguridad del crédito, no se esta haciendo de

manera suficientemente apropiada y/o al menos riesgo posible.

f. Manejo de la contabilidad y Contabilizacion de costos de inversiéon en
cuentas por cobrar.

Pregunta dirigida a los trabajadores de FEDEAA.

Figura 18. Contabilizacidén de costos de inversidén en cuentas por cobrar

OBajo

B Regular

O Aceptable
O Muy bueno

B Excelente

Fuente: Propia

Como se puede ver la mayoria de los trabajadores muestran una tendencia a
considerar el manejo de la contabilidad general de la empresa y la diferenciacion
entre la contabilizacion de costos de inversion en cuentas por cobrar de lo que

suman las cuentas por cobrar de la empresa, lo que permite identificar que
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actualmente la empresa ha estado en condiciones de identificar si los préstamos
que esta ha hecho han sido viables y sostenibles para la empresa.

De acuerdo a los anteriores puntos el manejo de la cartera de cobro no presenta
deficiencias en sus labores contables, pero si en sus procesos de cobro,
especialmente por fallas en las labores de andlisis, evaluacion y analisis de
seguridad del crédito, lo que permite deducir que el manejo de cobro esta
identificando dichos problemas después de que el proceso de crédito ha pasado

por legalizacion y desembolso del crédito.

6. ¢ Cudl considera que es el nivel de competitividad y tecnologia de FEDEAA?

Pregunta dirigida a trabajadores de FEDEAA.

Figura 19. Nivel de competitividad y tecnologia de FEDEAA

OBajo

B Regular

O Aceptable
O Muy bueno

B Excelente

Fuente: Propia

Como se puede ver la mayor tendencia esta orientada a identificar como regular y
bajo el nivel de competitividad y tecnologia de la empresa, lo que indica que tanto
trabajadores (asesores de crédito, la analista de crédito, gerencia financiera,
gerente general, entre otros) como clientes externos perciben y consideran que no
se logra satisfacer las expectativas y necesidades de estos Ultimos, lo que permite
corroborar que no se brinda un servicio de manera apropiada y oportuna para los

clientes externos e internos de FEDEAA.

7. ¢Cual considera que es la Capacidad del capital y eficiencia en el cobro con
gue cuenta la empresa, para brindar créditos sin que se corran medianos y altos
riesgos?

76



Figura 20. Capacidad del capital y eficiencia en el cobro dentro de FEDEAA

OBajo

W Regular

O Aceptable
O Muy bueno

B Excelente

Fuente: Propia

Como se puede ver existe una tendencia a considerar que la empresa no cuenta
con el suficiente capital ni la eficiencia requerida para que en la empresa no se
presenten un nivel de riesgo que la pueda perjudicar predeciblemente, lo que
demanda una reestructuracion del departamento de crédito, ya que se ha
identificado problema en los procesos de analisis, evaluacion y analisis de
seguridad de los créditos y también problemas en el proceso de cobro en la
empresa, lo que demanda un procesos de crédito enfrentado con personal con

mayor dedicacion y sistematizacion en el mismo, para evitar dichos riesgos.

8. ¢ldentifica usted algun tipo de demora y exigencias exageradas en la

documentacion para créditos de muy pequefio monto?

Figura 21. Grado de demora y exigencias exageradas en la documentacién
para créditos.

Bno

Fuente: Propia

Actualmente la gran mayoria de asociados en general identifican mucha demora y
exigencias exageradas en la documentacion para créditos de muy pequefio
monto, lo que permite entrar que la mayoria de estos desconoce en numero de
resquicitos minimos que se deben presentar para solicitar un crédito al menor

riesgo (tanto para el cliente como para la empresa), lo que permite deducir que los
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trabajadores asociados (clientes internos) no conocen suficientemente sobre, cual
es el tipo de documentacién y capacidad de pago que se debe demostrar para
solicitar un préstamo sin el mayor riesgo, lo que permite deducir que los
trabajadores (asesores de crédito, la analista de crédito, gerencia financiera,
gerente general) encargados del procesos de crédito, no estan lo suficientemente
organizados para llevar a cabo un proceso de andlisis, evaluacion y andlisis de

seguridad del crédito.

9. ¢ Qué tipo de inconsistencias son comunes en el proceso de créditos del Fondo
de empleados de empresas de servicio aéreo FEDEAA?

Figura 22. Inconsistencias que son comunes en el proceso de créditos de
FEDEAA.

0,8 - B Griro de Giro de créditos en
0,7 ]
0.6 1 H Creditos sin estudio e incompletos
0,5 1
0.4 O Ladocumentacion no es clara
0,3 1 L.
— O Ladocumentacion se entrega
0,2 — incompleta
0,11 B No se hace revicion de pagarés
0 7 7 7 7 7

uente. Propia

Como se puede ver en los procesos de radicacion, verificacion, andlisis,
evaluacion, analisis de seguridad, legalizacion y desembolso de crédito se
presentan fallas, o que indica que no existe la suficiente coordinacion entre los
trabajadores (asesores de crédito, la analista de crédito, gerencia financiera,
gerente general) y se carece de la apropiada supervision del proceso, lo que
demanda de una reestructuracion del departamento de créditos para que el
proceso de créditos de haga de manar mas apropiada, segura y eficiente.

10. ¢ Cuales son las ausencias identificadas en FEDEAA?
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Figura 23. Ausencias identificadas en Fedeaa

100%

0,
80% O Los creditos deberian tener analisis 2 o

3 veces a la semana, para evitar fallas

60% ) )
H No se tiene un consecutivo o reporte

de llagada de los créditos

40%
O No existe una verificacién de la

20% documentacion o requisitos exigidos

0%

Fuente. Propia

Como se puede ver en lo relacionado con hacer analisis de crédito 2 o 3 veces a
la semana se estan empezando a presentar fallas dentro del proceso de créditos
con un bajo porcentaje de fallas, mientras que en lo relacionado con el manejo de
un “consecutivo o reporte de llegada de los créditos (registro)’, y la “verificacion
de los papeles o requisitos exigidos”, se encuentra un alto nivel de fallas en ello,
lo que hace deducir que existe un sobre saturamiento en estas labores y un
conocimiento insuficiente por lo menos en lo relacionado con los requisitos
suficientes y necesarios para correr el menor riesgo en la facilitacion de

préstamos.

11. ¢ En qué funcionarios se suma un alto cumulo de labores que saturan el propio
desempefio de su labor y hacen mas demorado y deficiente el proceso de

crédito?

Figura 24. Funcionarios con pocas responsabilidades en su labor y cargo
mas saturado de funciones

O Analista de
credito

B Asesores de
credito

O Gerente

Fuente: Propia
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Como se puede ver a la persona que mas se le acumula trabajo en el
departamento de créditos es al analista de crédito, mientras que el asesor de
crédito y el gerente financiero, poco se ven inmersos dentro de las tareas que
respectan a dicho proceso, lo que permite corroborar que no existe un suficiente
conocimiento sobre todos los requisitos que debe sumar un asociado para recibir
aprobacion del préstamo que solicite, lo que demanda reestructurar el
departamento de créditos, de modo que todos estos se involucren
responsablemente en el buen desarrollo de una la labor de radicacion, analisis,
evaluacion y analisis de seguridad del crédito, a fin de que se haga efectivo el
desempeiio eficiente en este departamento y se refleje en un menor nivel de
riesgo en la empresa, mayor rendimiento den el cobro de crédito, mayores
utilidades para FEDEAA.

12. ¢qué otros aspectos hacen que no se logre mayor rentabilidad en la empresa
FEDEAA por parte del departamento de crédito?

Figura 25. Aspectos hacen que no se logre la rentabilidad ideal en FEDEAA

O Se gasta mucha papeleriaen la
70%; solicitud del crédito

60%

B Uso de una tecnologia contable muy
demorada y obsoleta para el
40%1 proceso de analisis de crédito

50%1

30%H O Insuficiente coordinacion al interior
del departamento de crédito

20%1

10%1 O Inapropiada verificacion de los
requisitos para autorizacion de
crédito

0%+

Fuente: Propia

Como se puede ver entre los otros aspectos que estan relacionados con el
exagerado gasto de papeleria en la solicitud del crédito, el uso de una tecnologia
contable muy demorada y obsoleta para el proceso de analisis de crédito, la
insuficiente labor de coordinacion al interior del departamento de crédito y los
procesos de prevencién de autorizacién de créditos muy riesgosos, la apropiada
verificacion de los requisitos para autorizar el crédito, y el riesgoso e inadecuado

Analisis, Radicacion y Evaluacion del crédito; todos se manifiestan desde un
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significativo hasta un alto porcentaje de en nivel de fallas con respecto a ello, lo
que demanda de una reestructuracion del departamento de créditos que permite
aumentar la eficiencia en el departamento de crédito y disminuir al maximo el nivel

de riesgo en la empresa.

6.1. CONCLUSIONES

Como se ha podido ver en el andlisis de las encuestas se presenta una sobre
carga de trabajo sobre el analista de créditos, y en el resto de los trabajadores se
refleja un insuficiente conocimiento sobre los procedimiento basicos necesario
gue se deben tener en cuenta para aprobar un crédito acertadamente, entre ellos:
el acercamiento al cliente, diligenciarian de los documentos, verificacion de datos
y revision, analisis del crédito, evaluacion y preparacion del crédito, presentacion
a instancias de decision (analisis de seguridad del crédito y aprobacion del
crédito, legalizacion y desembolso del crédito. Pues al no conocer la importancia
de todos estos procesos, desconocen cuan cuidadosos deben de ser en la
ejecucion de sus labores, ya que se trata de disminuir el riesgo en los créditos que
se otorgan, lo que demanda que el asesor de créditos actualmente dedicado a la
parte comercial, se integre coordinadamente al departamento, para que este no
solo se dedique a vender créditos, sino también a verificar previamente la
informacion de los créditos que se le han solicitado, trabajando de manera
coordinada con el analista de crédito, a ello se suma que la labor de evaluacion
del crédito, se hace apropiado asignarsela al gerente financiero, y la labor de

andlisis de seguridad del crédito al gerente.

Por lo anterior, permitirA que el analista de crédito se descargue de tantas
funciones y responsabilidades a la vez, que estan conllevando a que se demore
el proceso de andlisis de crédito y se aumente el nivel de riesgos en la empresa,
pues actualmente el analista de crédito se encarga de: estudiar los créditos,

brindar asesorias, contabilizaciones, pagares, atencion al asociado, contesta
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llamadas por teléfono y correos electronicos, y esto genera desorganizacion y
demora en cada trdmite con el asociado, por la variedad de funciones. Situacion
que ha llevado a inconsistencias en algunos de los analisis de crédito, mientras
que el gerente financiero al recibir la informacion ya diligenciada, practicamente
se estaba quedando con la labor de verificar la documentacion necesaria para
probar los créditos; situacion que estaba dejando casi que por fuera las labores de
evaluacion y analisis de seguridad del crédito, creando un alto nivel de riesgo en
la empresa, y en consecuencia una cartera de cobro muy retrasada. Y en
conclusioén repartir las funciones dentro del departamento de crédito de modo que
a ningun trabajador se le recarguen las labores, y todos laboren coordinada y

responsablemente con las funciones que les corresponden.

Para responder oportunamente a esta situacibn también se propone como
mejoras acertadas para que se diligencien al interior de los procesos del

departamento de créditos.

e Establecer un cronograma de giros.

e Tener presente que el analista de créditos solo se debe encargar de analizar los
créditos y llevar casos y ajustes a los créditos por moras, como en las
reestructuraciones, y nuevas solicitudes de crédito.

e Es importante integrar el departamento de crédito con el departamento comercial
(identificado dentro del organograma como unidad de coordinacion de créditos) en
con el fin de llevar un buen proceso, coordinacion y ejecucién en el crédito.

¢El analista de créditos no asesora créditos por medios de llamadas, de esto se
encarga el la Unidad de coordinacion de créditos que son quienes gestionan la
colocacion el crédito.

¢ Los formatos para créditos pequefios deben ser menos extensos, breves.

e Se propone cambiar el software contable por uno mas agil que se llama DECSIS
.NET.

eSe considera apropiado que el gerente financiero ejecute una constante
auditoria de pagarés por lo menos 1 vez al mes con el fin de organizar la
informacion y los pagarés cancelados enviarlos a sus respectivas carpetas de los

asociados.
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e Establecer un disefio mas breve y exacto del formato para la solicitud de crédito
con montos inferiores a $5.0000.000.

o El portafolio de servicios de acuerdo a la empresa, debe incluir como criterio
opcional para mejorar rentabilidad de la empresa y seguridad en el asociado -
siempre que tenga mas antigiiedad — considerar como apropiado cobrarle tasas

de interés mas bajas para créditos de libre inversion.

No obstante todo este protocolo de funcionamiento al interior del departamento de
creditos de FEDEAA, al repartir equilibradamente los tiempos, funciones y
procedimientos apropiados, permitirhA que se labore dentro de un orden
establecido que hard mantener un mayor nivel de coordinacion, responsabilidad,
compromiso y eficiencia entre los diferentes cargos que corresponden al
departamento de crédito, lo que garantiza un mejor analisis, evaluacion y analisis
de seguridad y legalizaciébn del crédito, procesos claves para lograr una

disminucién del riesgo.

6.1.1 ANALISIS DE LAS MATRICES.

a. ANALISIS MATRICIAL MEFI.

Cuadro 4. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS MEFI del
departamento de crédito de FEDEAA.

Factores criticos para el éxito Peso Calificacion Total
ponderado
Reglamento. 0,015 3,5 0,0525
Implementacion de las normas ISO | 0,035 1 0,035
9001:2008.
Coordinacion  al  interior  del | 0,035 3 0,105
departamento de crédito y
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prevencion de autorizacion de

créditos muy riesgosos.

Venta. 0,020 3,2 0,064
Radicacion de crédito. 0,020 3 0,060
Verificacion de los requisitos para | 0,060 2,0 0,120
autorizar el crédito.
Andlisis de crédito. 0,200 2,0 0,400
Evaluacion y autorizacion de | 0,155 1,8 0,279
crédito, legalizacion y desembolso
de crédito.
Reporte y cobro de crédito. 0,115 2,0 0,230
Manejo de un protocolo ordenado y | 0,040 1,5 0,060
seguro de andlisis y evaluacion de
créditos.
Manejo ordenado de la Cartera de | 0,070 2,0 0,140
créditos.
Eficiencia en la contabilizacion del | 0,055 3,8 0,209
flujo de la cartera de crédito.
Andlisis de Seguridad de los | 0,060 1,0 0,060
créditos.
Manejo de la contabilidad y [ 0,080 3,8 0,304
Contabilizacibon de costos de
inversidn en cuentas por cobrar.

1,0 2.1185

Fuente: Propia
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b. ANALISIS MATRICIAL MEFE

Cuadro 5. Matriz MEFE del departamento de crédito de la empresa FEDEAA

Factores criticos para el éxito Peso | Calificacion Total
ponderado

Mercado potencial para ofrecer créditos. | 0,045 3,0 0,135
Poblacion que demanda préstamos a la | 0,100 2,5 0,250
empresa.
Aceptacion y reconocimiento de la | 0,060 2,5 0,1505
empresa.
Atencion al cliente y preventa. 0,045 3,0 0,135
Venta. 0,140 3,0 0,420
Inventario y conexion informética para | 0,200 2,0 0,400

corroborar la informacién del cliente en

el Analisis y evaluacion de crédito.

Satisfaccion del cliente con la atencion | 0,080 2,5 0,240
gue reciben.
Nivel de conocimiento de la empresa en | 0,150 15 0,225

agenciacion del cobro.

Competitividad y tecnologia. 0,070 15 0.105

Capacidad del capital de la empresa | 0,110 2,5 0,250

para brindar créditos.

1 2,3105

Fuente: Propia
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c. ANALISIS MATRICIAL MIME

Cuadro 6. Matriz Cruzada Interna-Externa (MIME)

e Crezcay desarrollese, genéricamente conocida como ataque, corresponde
alos cuadrantes I, 1l y IV.

e Resista, corresponde alos cuadrantes lll, Vy VII.

e Desposeimiento. VI. VI, IX.

I. Analisis de crédito,
evaluaciéony
autorizacion de crédito,
legalizacion y
desembolso de crédito.

Il. Verificacion de los
requisitos para
autorizar el crédito.

[ll. Inventario y
conexion
informéatica para
corroborar la
informacion del
cliente en el
Andlisis y
evaluacion de
crédito; y Ventay
radicacion de
crédito.

IV. Coordinacion al
interior del
departamento de crédito
y prevencion de
autorizacion de créditos

muy riesgosos.

VI. Mercado
potencial para
ofrecer créditos y
poblacién que
demanda
préstamos ala
empresay
Satisfaccion del
cliente.

VIl. Manejo de |4
contabilidad y
Contabilizacion de

costos de inversiéon en
cuentas por cobrar.

VIII. Nivel de
conocimiento de la
empresa en
agenciacion del
cobro.

IX. Competitividad
y tecnologia. Y
capacidad del

capital de la
empresa para
brindar créditos.

Fuente: Propia
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Lo anterior que permite establecer que esta matriz permite identificar la
competitividad de la empresa y el ambiente de los negocios frente al cual hay que
direccionar acertada y apropiadamente las fortalezas y ventajas de la empresa.
Sin embargo “esta matriz puede identificar de manera permanente el manejo
de las crisis organizacionales. El clima de negocios tiene que ver con
eventuales crisis coyunturales, la fortaleza de la industria con posibles
crisis estructurales y las restantes (ventaja competitiva y fortaleza
financiera) permiten comprender crisis especificas que tienen su origen y su
tratamiento en las manos de la gerencia de la empresa” (Restrepo, 2004). Su
manejo es sencillo aunque requiere informaciébn confiable y se utiliza
fundamentalmente para corroborar la posicién estratégica obtenida en la matriz
MIME.

De acuerdo al cuadro anterior y lo explicado arriba en el éxito es posible encontrar
que el propésito de la presente matriz es identificar la amenazas, debilidades y
oportunidades (clientes, estado actual de la economia y proveedores) mas
importantes en la empresa cuando se habla de clima de negocios; en lo que se
refiere a las fortalezas financieras es a la capacidad econémica para invertir y
administrativa para direccionar apropiada, acertada y oportunamente los fondos y
recursos capitales de la empresa, Competitiva, la capacidad de acaparar
mercado, atraer mayores ingresos Yy brindar un servicio de mayor calidad, y en
cuento a la fortaleza de la industria a el nivel de organizacion de la empresa en
los procedimientos y tecnologias necesarios para garantizar un buen
funcionamiento y por lo tanto buen servicio desde la operatividad interna de la
empresa. Siendo estos aspectos que en su conjunto permite establecer una
apropiada decision para el beneficio y la optimizacion de la situacion y las

aspiraciones reales de la empresa.

6.1.2. Propuesta de mejoramiento.

Figura 26. Organigrama del departamento de créditos FEDEAA.
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f Gerencia general (1" \

persona). Competencias: rUnidad dn

Administrador. Funciones: di ., T
hacer analisis de seguridad el |naC|o_n juridica.
Competencias:

sobre los créditos de alto l—
monto. Abogado y contador.

Funcion legalizar el
crédito y hacer cobro

K j Curidico. )

| |
/ Gerencia financiera (1™ \ mnidad de analisis de crédito\ /Unidad de coordinacion de\
persona). Competencias: (1" persona). Competencias: créditos (1™ persona).
Contador. Funciones: hacer la administrador con experiencia Competencias: auxiliar
evaluacion del crédito y en analisis de créditos. administrativo con
asegurandose de que sume Funciones: hacer la conocimiento de los requisitos
los requisitos solicitados. verificacion y analisis del para otorgar el crédito. Funcion
crédito. venta, preventa y radicar la
informacion.

- AN AN J

Fuente: Propia

En FEDEAA se espera lograr un desarrollo evolutivo de mejoramiento de los
procesos del andlisis de crédito a todos los niveles de la estructura operativa del
departamento de créditos y seran orientados mediante la Norma I1ISO 9001:2008

en las siguientes 10 etapas:

Cuadro 7. Diagrama de Gantt. Etapas para el desarrollo de las actividades en
Fedeaa

MES
ACTIVIDAD
1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10
Diagnostico de la
estructura del

departamento de créditos
y los conocimientos
actualmente disponibles
sobre estructuracion del
departamento de créditos.
Identificacion de
problemas y ausencias y/o
fallas en el desarrollo del
proceso de crédito de
acuerdo a la observacion
y el analisis administrativo
gue nos aportan las
matrices MEFI, MIFE Y
MIME.
Transformacion y
mejoramiento de los:
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reglamento del
departamento de crédito.

Ajuste, redisefio y
estructuracion de las
labores que corresponden
al andlisis de crédito.

Estudio del proceso de
aprobacién y
contabilizacion de
créditos. Disefio de lo que
representa el proceso de
evaluacion, verificacién y
aprobacién del crédito

Redisefio del proceso de
Reprogramacién y
unificacion de créditos.

Disefio del proceso de
constitucion de garantias.

Implementacion de la
nueva estructura del
proceso de créditos.

Implementacién de la
nueva estructura del
departamento de créditos
y un pronunciado
mejoramiento en el orden,
coordinacion, eficiencia,
trabajo en equipo dentro y
el desarrollo de una mejor
estructura funcional de
subprocesos secuenciales
a todos los niveles del
departamento de créditos.

Generacion los canales de
comunicacién
sistematizados de forma
mas versatiles y
adecuados para
retroalimentar y prestar
servicio a las oficinas y
funcionarios que operan
en el analisis, evaluacién
y verificacion de crédito
entre otros buscando
optimizar el envio y la
aprobacion de solicitudes
de crédito.

Lo anterior permite de esta manera lograr que FEDEAA aumente:

* Productividad comercial.

» Eficiencia Operacional.

» Acaparar mas Mercado y/o nuevos clientes para el servicio que ofrece.

* Mejorar la Administracion de Riesgo en el crédito.

« Aumentar el nivel de estructuracibn, modernizaciéon e

empresa.
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6.1.3. Procesos para el mejoramiento en el otorgamiento de créditos

A.

Figura 27. Estudio aprobaciéon y contabilizacion de créditos.

FEDEAA

Fendo de Empleados de Empresas de Servicio Aéreo

ESTUDIO, APROBACION Y
CONTABILIZACION DE
CREDITOS

Fuente: Propia
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_— ESTUDIO, APROBACION Y CONTABILIZACION DE CREDITOS

oo de Enpitados e Empresas.de Servich Airea CODIGO: PR-RS CR-01 VERSION: 3

1. OBJETIVO:

Definir las actividades para realizar el estudio, aprobacion y contabilizacion de las solicitudes
de créditos.

2. ALCANCE:

El presente procedimiento inicia cuando se recibe las solicitud de crédito y finaliza cuando se
Contabiliza 2l pagaré contra la cuenta por pagar y se remite a Tesoreria para su respectivo
desembolso.

3. GLOSARIO:

M CREDITO: Contrato por el cual FEDEAA pone a disposicion del Asociado cierta
cantidad de dinero, el cual debera cancelar con intereses y segun los plazos
pactados.

AMORTIZACION: Definicion del plazo de pagos.

PAGARE: Es |a garantia del crédita,

LIBRANZA: Garantia para poder realizar los desembolsos a las empresas en la cual
trabaja el asociado.

CIFIN: Central de infarmacion financiera

CAPACIDAD DE ENDEUDAMIENTO: Se refiere al 50% del salario del asociado.

FMG: Fondo mutual de garantias para un cubrimiento personal de la deuda.
INVERSION R: Refinanciacion del crédito con o sin posibilidad de desembolso.
DEUDOR: Persona que adquiere el crédito.

CODEUDOR: Garantia para el deudor.

SMLV: Salario Minimo Legal Vigente.

EEEEEEE HAHA

4. RESPONSABLES:
Analista de Credito
5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
Acuerdo 011 Reglamento de Crédito (OD-GE-13).
® NTCI50 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

@ Procedimiento control de documentos y registros (PR-GQ-01).

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Estudio,
aprobacion y contabilizacion de créditos.
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E—FEDMA ESTUDIO, APROBACION Y CONTABILIZACION DE CREDITOS
ﬁ&Emma Emprezas de Senicia Adrea cODIGO: PR-AS CR-01 VERSION: 3

6. GENERALIDADES:

6.1. Todo estudio y otorgamiento de crédito se debe procesar dando estricto cumplimiento
a los requisitos establecidos en el OD-GE-15 ACUERDO 011 REGLAMENTO DE CREDITO,
articulos 6 -9,

6.2. Las solicitudes de crédito deben estar completamente diligenciadas v soportadas con
los documentos requeridos en el formulario de Solicitud de Credito y/o los requeridos
an el OD-GE-15 ACUERDO 011 REGLAMENTC DE CREDITO.

6.3. Existe dos tipos de formularios de solicitud de crédito, el primero aplica para el
desembolso de créditos hasta 17 SMLY y el segundo para créditos superiores a dicho
monta, €l cual se denomina Proyecto de Invarsidn.

6.4. El formulario de solicitud de crédito se encuentra dispuesto en madio magnético en la
pagina web de FEDEAA, para su diligenciamiznto y posterior impresion. Cuando s=a
necesario diligenciarlo en medio fisico se deberd hacer con esfero, sin tachones ni
anmendaduras.

6.5. LINEAS DE CREDITO: A continuacion se relaciona las modalidades de crédito que ofrac
FEDEAA 5 sus asociados para satisfacer sus necesidades:

El REPARACIONES ¥ MEJORAS

F VEHICULD

CALAMIDAD

EDUCACION

LIBRE INVERSION

LIBRE INVERSION — R (REFINANCIACION)
CONSUMO

COMPRA DE CARTERA
EXTRACRDINARIO

SOBRE APORTES

RECREATIVO Y SERVICIOS

SOBRE PROGRAMAS DE AHORRO
EXTRACUPD

SOBREPRIMA

SOBREPRIMA CON ABOMOS DIFERENTES
TARJETA DE AFINIDAD FEDEAA VISA
PREVISION {POLIZAS)

VIVIENDA

INMIEBLES DIFERENTES A VIVIENDA

BEEEEEEEEEEEEEEEE

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Estudio,
aprobacion y contabilizacion de créditos.
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SFEDEAA

ESTUDIO, APROBACION Y CONTABILIZACION DE CREDITOS

Fondo de Empleades de Empresas de Sendch Adrea

CODIGO: PR-RS CR-01

VERSION: 3

Bl MICROCREDITO

Ver numeral: Articulo 15 y16 del capitulo segundo del OD-GE-15 ACUERDO 011

REGLAMENTO DE CREDITC.

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

Ne

o {QUE? {QUIEN? iCUANDO?  REGISTRO
Asesorar  al |Ejecutivo de |De manera perscnal, via|Cuando el | Cuando
Asociado Cuentao telefonica o correo | Asociado lo [aplique:

Ejecutivo de |electranico, s& procede a|requiera Correo
Servicio informar  al  asociado|directamente o | electronico
1. respacto de las condiciones [ de acuerdo con |y/o
del crédito que requiere o|las actividades | Formulario
el que mas lz convenga, |de promocidn |Solicitud de
para solucionar sus|por parte del | crédito
necesidadas, drea comercial.
Solicitar el [ Asociado Si acepta las condicionas|Cuando el | Formulario de
cradito del crédito, s procede a|Asociado lo [ solicitud de
solicitar el diligenciamiento | requiera. credito y
del Farmulario de documentos
“Solicitud  de  crédito” soporte.
teniendo en cusnta el
numeral &3 y los
2 documentos soporte
) correspondiente a la linea
de credito, segun
pardmetros del OD-GE-15
ACUERDO 011
REGLAMENTC DE CREDITO.
De lo contrario finaliza el
procedimiento.

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Estudio,

aprobacion y contabilizacidn de créditos.
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E_FED ESTUDIO, APROBACION Y CONTABILIZACION DE CREDITOS

¥ oo e B de Envpmesas e Servicks Adres CODIGO: PR-RS CR-01 VERSION: 3

o

ACT

JOUE? i QUIEN? §CUANDO? REGISTRO

Realizar el |Analistade [Una wez recibido el|{Un dia & partir| FO-R3-CR-04
estudio  del | Crédito formularic de solicitud de(de la recepcion| Estudio de
Crédito crédito, debidamente | de los Crédita
diligenciado y con los|documentos.
soportes correspondientes,
procede a verificar la
veracidad de la
informacion  suministrada
por el Asociado y el estado
de cuenta del mismao,
teniendo en cuenta que
cumpla con las condicionas
de la linea de cradito
solicitada, la capacidad de
endeudamiento vy el cupo
de crédito solicitado.

Nota: Si =l Asociado no
tiene capacidad de
endeudamiento o no
cumple con los requisitos,
estipulados en el Acusrdo
de Crédito 011s, se finaliza
el proceso.

Verificar Analista de | Se realiza la consulta a la|Seguido a la|Reporta CIFIN
CIFIM Crédito Cenfral de Rissgos, con el|actividad
fin de avaluar el| anterior
endeudamienta a2  nivel
financiero ¥
4, compartamiento de pagos.

Nota: Antes de realizar la
consulta, ésta debe estar
expresamente  autorizada
por el asociado.

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Estudio,
aprobacion y contabilizacion de créditos.
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SFEDEAA

Fonco de Empleados de Empeesas de Servicks Adrea

ESTUDIO, APROBACION Y CONTABILIZACION DE CREDITOS

cODIGO: PR-RS CR-01

VERSION: 3

o

ACT

$OUE?

Aprobacion
o negacion
del crédito.

i QUIEN?

Analista de
Credito

Si el credito es wiable y
cumple con los reguisitos
52 procede a su
aprobacion, de lo contrario
s2 rechaza y finaliza &l
procadimiento.

MNota: 35i  es  crédito
Proyecto de inversion, se
remite los soportes de la
solicitud del crédito a la
gerencia financiera para su
revision y aprobacion.

Si la solicitud del crédito es
mayor a 50 SMLY se debe
remitir a los conductos
establecidos en el Acuerdo
de Crédito 011, teniendo
en cuenta su secuencia
relativamente con el
monto solicitado, para su
revision y aprobacion.

Ver: OD-GE-15 ACUERDOQ
011 REGIAMENTO DE
CREDITO.

iCUANDO?

Un dia a partir
de la recepcidn
de los
documentos
(Creditos
inferiores
SMLV)

S0

Entre & a 15
dias con
créditos
superiores a 30
SMLY)

REGISTRO

FO-RS/CR-02
Control
Documentaci
an interna.

Constituir las
garantias del
cradito

Analista de
Credito

Una wez aprobado el
crédito, se procede &
generar  las  garantias
pertinentes de acuerdo con
la  linea del cradito
establecida como:
Codeudoras, FMG, prendas
o hipotecas. De acusrdo
con el procedimiento PR-
RS/CR-04 CONSTITUCION
DE GARAMTIAS REALES.

Despugs de la
aprobacion  de
manera
oportuna.

Garantias
constituidas

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Estudio,

aprobacion y contabilizacion de créditos.
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ESTUDIO, APROBACION Y CONTABILIZACION DE CREDITOS

CODIGO: PR-RS CR-01

VERSION: 3

iCUANDO?

REGISTRO

Analista de
Credito

Contabilizar
el credito y
glaborar &l
pagaré

A partir de la constitucion
de las garantias, se
contabiliza el crédito en el
sistema Dacsis, para
generar el Pagaré =n el cual
qgueda establecida la tasa
de interés y el plazo para la
cancelacion de las cuotas
del mismo.

Dicho pagare debe tener la
firma y huella del asociado.

Seguido a la
actividad

Anterior

Documento
contahbley
Pagare
Soportas del
Credito
aprobado.

52 remite toda s
documentacion del crédito
aprobado y legalizado al
ar=a de Tesareria para que
realice el pago
correspondiente.

Analista de
Credito.

Remitir &l
crédito a
Tesoreria

para el
desembalsa.

Nota: El desembaolso se
realiza (de acuerdo a la
liquidez de la entidad) al
siguiente  diz  de la
8. radicacion del crédito en &l
drea de tesoreriz; por lo
cual no se debe adquirir
compromisos  diferentes
con el Asociado, puesto
que el dinero no guadara
depositado en cuenta en
un tiempo inferior a 24
horas.

Ver: FR-R5
Desembolsos

GT-01

Al dia siguiente
de la radicacion

Pagare [/ FO-
RS CR-

03 _Planilla de
giras.

8. RIESGOS:

8.1. Analizar inadecuadamente los créditos.
8.2. Aprobar créditos sin las atribuciones correspondientes.

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de
aprobacion y contabilizacidn de créditos.
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E—FED ESTUDIO, APROBACION ¥ CONTABILIZACION DE CREDITOS
ﬁl‘hEmmdl Empeesas de Eenvicio Aéma Cé DIG0: PR-RS CR-01 \I'ERSH:JJNZ 3

8.3. Recibir informacidn errdnea (suplantacién-nimero de cuentas que no corresponden al
asociado) perjudicando el debido proceso.

8.4. Riego legal.

8.5. Riesgo operativo.

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Estudio,
aprobacion y contabilizacion de créditos.

B.

Figura 28. Solicitud de servicio

Empleados de Empresas de Servicio Aéreo

SOLICITUD DE SERVICIO

Fuente: Propia

— SOLICITUD DE SERVICIO
Foman de Epleados. de Emasesas.de Senvcio Airea CODIGO: PR-GC/G5-02 VERSION: 1
1. OBJETIVO:

Definir la metodologia para gestionar los servicios prestados por FEDEAA.
2. ALCANCE:

Desde la solicitud de servicio del asociado hasta la confirmacion y recepcién de cobro de la prestacion
del servicia.

3. GLOSARIO:

¥ Servicio: es un conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades los asociados y su
grupo familiar.

+  Conwenio: Es la negociacion, al gue se llega cuando los invelucrados adeptan una posicidn comuan
sobre un determinade asunto.

4. RESPOMNSABLES:

Coordinador de servicios.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

- NTCIS0 2001:2008 Sistemas de gastion de la calidad. Requisitos.
- Procedimiento Control de Documentos y Registros (PR-GQ-01).

6. GENERALIDADES:

6.1. Siempre que se reciba una solicitud de servicio o convenio por parte del Asociado, sera deber de
los ejecutivos de servicio, ejecutivos de cuenta y/o ejecutivo de convenios, asesorarlo respecto a
las caracteristicas yfo condiciones del producto o servicio a adquirir. Ejemplo: tasas de interés,
formas de pago, garantias (productos), etc.

6.2. Con el fin de mantener la trazabilidad de los servicios, es necesario gque cada solicitud de los

asociados se debe tramitar por medio escrito, ya sea por correo elactrénico o firma original en la
autorizacion de descuento.
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Fuente: FEDEAA. Fondo de

servicio.

empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Solicitud de

=FEDEAA

Frndo de Empleados de Empeesas de Serviclo Aénes

SOLICITUD DE SERVICIO

CODIGO: PR-GC/G5-02

VERSION: 1

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

Solicitar el
servicio.

Asociado.

El asociado que desee acceder a
alguno de los  servicios o
convenios ofrecidos por FEDEAA
deberd solicitar el servicio
mediante correg electronice o
presencialemente en la oficinas
de FEDEAA.

Surja la
necesidad de
servicio.

Correo
electranico.

Asesorar  al
Asociado y/o
Direccionar la
solicitud.

Asociado/ Area
de servicios,

Se informa al asociado todas las
caracteristicas y/o condiciones
del servicio requerido, para su
conocimiento  y decision de
tomar el servicio.

Se procede a solicitar  los
documentos establecidos para
cada servicio y se remite al drea
encargada del tramite, en donde
se aplican los procedimientos
correspondientes,

En el caso de la tarjeta de
afinidad FEDEAA-GES VISA se
remite al area de créditos con la
documentacion necesaria, para
que se dé continuidad de
acuerdo con el instructivo IN-RS
CR-01_lInstructive  tarjeta de
afinidad FEDEAA-GES VISA

Cuando la
solicitud sea
adquirir la
tarjeta de
afinidad
FEDEAA-GES
VISA

Solicitud v entrega de tarjeta de servicios TARIETA DE
AFINIDAD FEDEAA-GES VISA

Enviar
propuastas al

" | asociado.

Area de
Servicios

Cuando la solicitud sea para el
drea de convenios, el encargado
de la misma, enviard mediante
correo electronico las diferentes
posibilidades de pago.

Una ver
comprobado el
estado del
asociado.

Correo.

Aprobar
alguna de las

" | propuestas.

Asociado

El asociada medianta
comunicacion por correo
slectronico aprobard o no las
formas de pago que se le
enviaron.

Respuesta del

Asociado.

Correo

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Solicitud de

servicio.
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EFEDW SOLICITUD DE SERVICIO

Fonan o Evpieades se Empeesas de Servicks Ainsa CODIGO: PR-GC/G5-02 VERSION: 1

;OIEN? {CUANDO?  REGISTRO
Informar  al | Area de|El encargado de convenios |Una Vez
proveedor servicios meadiante el correo electronico | cargado el
del servicio la que contenga la firma autorizada | pagare.
autorizacian. enviara el wisto bueno de
autorizacion para la prestacion o
> del servicio. g
L)
NOTA: se debe exigir al
proveedor la facturacion, si es
posible de forma inmediata o
mas tardar tres dias habiles.
Recibir Area de [ Se reciben las facturas generadas | Una vez -
facturacion | servicios por los proveadores de los|recibida a| & =
diferentes convenios. facturas de las ._g I
empresas  de| 5 =
6. convenios. o 2
T2
za
3 &
23
Radicar Area de | Verifica las facturas y las radica | Después de G
Facturacion |servicios en el drea de contable para|recibir lals 25 =
7. continuar  con el proceso|factura. ‘E?_o E =
mediante el procedimiento PR- o % E‘E
GA CN-01 Creacidn de terceros y 2o E"
contabilizacion de facturacion o

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Solicitud de
servicio.

C.

Figura 29. Reprogramacién y unificacion de créditos.

—FEDEAA

Fonde de Empleados de Empresas de Servicic Aéreo

REPROGRAMACION Y
UNIFICACION DE CREDITOS

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Reprogramacion y
unificacién de créditos.
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E_FE REPROGRAMACION Y UNIFICACION DE CREDITOS

Funn de Erpitados de Empuesas.de Servicks Aérea CODIGO: PR-RS/CR-02 VERSION: 2

1. OBIETIVO:

Estructurar las actividades para refinanciar los créditos de los Asociados.

i

ALCANCE:

El presente procedimiento es aplicable para la reestructuracion de los créditos por peticion
del Asociado.

3. GLOSARIO:

¥ REPROGRAMACION: Prolongacion de una financiacion mediante el cambio del plazo
de pago en el préstamo inicial

¥ UNIFICACION DE CREDITO: Recopilar en un sclo pagaré todos los créditos que tenga

el Asociado.

AMORTIZACION: Definicion del plazo de pagos

PAGARE: Es un titulo de valory es la garantia del crédito

RIESGO OPERATIVO: contingencia de perdida potencial derivada de fallas o

deficiencias en los sistemas de informacidn, personal y demas.

RIESGO LEGAL: posible pérdida debido al incumplimiento de las normas juridicas y

administrativas.

B EHE®A

4. RESPOMNSABLES:
Analista de Crédito
5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
® Acuerdo 011 Reglamento de Crédito (OD-GE-15).
B NTC SO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
® Procedimiento control de documentos y registros (PR-GO-01).
6. GENERALIDADES:
6.1. Se puede efectuar el presente procedimiento cuando el crédito haya sido cancelado
minimo en el 50% de su monto inicial, cuando se presente cartera en riesgo crediticio,

la baja liquidez o cuando el Asociado abona a capital y solicita su reprogramacion.

6.2. Se debe aumentar un punto en la tasa de interés del crédito inicial, cuando se realice
unificacion de créditos y no exista abono a capital.

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Reprogramacion y
unificacién de créditos.
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=FEDEAA

Fondo de Enpleados de Empresas de Servicio Adrea

REPROGRAMACION ¥ UNIFICACION DE CREDITOS

CODIGO: PR-RS/CR-02

VERSION: 2

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

de lo confraric el
procadimiento finaliza.

QUIEN?  ;COMO? REGISTRO
Solicitar Asociado Realiza la solicitud de se(Carta o E -
reprogramac reprogramacion yfo del [ Mail, o
ion del unificacion del crédito a persanal.

1. crédito traves de Carta, E— Mail o Solicitud  de
personalmenta credito.
diligenciando una nueva
solicitud de crédito.

Verificar el [Analista de[Se revisa que la solicitud a la|Solicitud de
cumplimient | Crédito cumpla con los requisitos crédita.

2. o de los establecidos en el OD-GE-

requisitos 15 Acuerdo 011

Reglamento de Crédito.
Requerir Analista de|S5i el crédito requiere a la|Garantia
garantia real | Crédito garantia real o un

codeudor, se  deberd

3. aplicar el procadimiento
PR-RS CR-04
CONSTITUCION DE
GARANTIAS REALES.

Aprobar el |Segun La aprobacion de la vez | Aprobacion.
credito. corresponda |solicitud de un  nuevo y

4, crédite serd realizada de|constituido las
acuerdo al Reglamento de
Cradito.

Contabilizar |Analista de|5i &l crédito cumple con los vez | Ninguno
los cambios | Crédito requisitos establecidos se la
de los procede a realizar la
5. créditos  en reprogramacion y/o
el sistema unificacion en el sistemna,

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Reprogramacion y

unificacién de créditos.
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E—FED REPROGRAMACION Y UNIFICACION DE CREDITOS

¥ e Exryrkanirs e Ermess de Sarvicks Airea CODIGO: PR-RS/CR-02 VERSION: 2

QUIEN? FCOMO? i CUANDO? REGISTRO

Ingresar  al |Analista de|El responsable alimentard|Después de la|Pagaré.

sistema  la|Credito la  informacion en  el|actividad
infarmacion programa DECSIS de los|anterior.
6. correspondi nuevos créditos.
ente a la
solicitud del
asociado
Firmar el [ Asociado. El analista de crédito, hard | Una vez | Pagaré.
pagaré firmar el pagaré con la|impreso el
respectiva huella del indice | pagaré.
7. derecho por parte del

Asociado y se remite a la
gerencia para su  visto

bueno.
Archivar Analista de|Se  archiva los nuevos|Después de la|AZ de Pagares
8 sopartes de | Crédito soportes en la A7 de|actividad [ Carpeta del
) la operacion pagarés con copia a la|anterior. Asociado.
carpeta del Asociado.
8. RIESGOS:

8.1. Insalvencia del asociado para responder a la obligacion adquirida.
8.2, Fraude en documentos.

8.3. Depreciacion de los bienes muebles aceptados como garantia.
8.4. Pérdida del poder adquisitivo.

8.5. Insalvencia de las empresas patronales afiliadas.

8.6. Riesgo operativo.

8.7. Riesgo legal.

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Reprogramacion y
unificacién de créditos.

D.

Figura 30. Constitucién de garantias reales

Fondo de Empleados de Empresas de Servicio Aéreo

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Constitucion de
garantias.
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%—FE CONSTITUCION DE GARANTIAS REALES
=

o e Erplorin: de Fropuesas i Servicks Airsa CODIGO: PR-RS/CR-04 VERSION: 2

1. OBJETIVO:
Establecer las actividades para la constitucion de las garantias requeridas para el
desembalso de los créditos aprobados.

2. ALCANCE:
Este procedimiento se aplica Gnicamente cuando sea necesario constituir las garantias
exigidas para respaldar los créditos de libre inversién, vivienda y vehiculo.

3. GLOSARIO:

¥ CODEUDOR: Garantia para el deudor.

¥ FMG: Fondo mutual de garantias para un cubrimiento personal de la deuda.

& PRENDA: Es un documento de la garantia real de un bien mueble a favor del fondo,
ésta impide la transferencia o venta del mismo a un tercero.

& HIPOTECA: Escritura publica mediante la cual se garantiza el pago de una obligacian
con FEDEAA, ésta da derecho de usufructo al asociado pero se reserva la propiedad a
favor del fondo hasta la cancelacion total de la obligacion.

4. RESPONSABLES:
Analista de Crédito
5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
Acuerdo 011 Reglamento de Crédito (OD-GE-13).
NTC IS0 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
B Procedimiento control de documentos y registros (PR-GQ-01).

6. GENERALIDADES:

6.1.5e aplica Unicamente cuando el ahorre y aporte del asociado no garantizan el
cumplimiento de la obligacion financiera con FEDEAA.

€:5GC:MISIONALES: Realizacion del Servicio:Gestion de credito:Documentos:V2_PR-BS CR-04_Constitucion de garantias reales.docs
Pagina 2de &

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Constitucion de
garantias.
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E— CONSTITUCION DE GARANTIAS REALES

Fondo de Evpleados de Empresas. de Serviis dérea CODIGO: PR-RS/CR-04 VERSION: 2

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

$QUE? ZQUIEN?
1. CODEUDORES
1.1) Solicitar  los | Analista de|Se solicita los 3 Gltimos | Posterior  al Soportes
soportes del | Crédito desprendibles de|estudio vy Codeudor
codeudor nomina y copia de la CC| aprobacidn
al 150% y firma en la|del crédito
solicitud de crédito y
pagaré con sus
respectivas huellas.
1.2| Contabilizar | Analista de Se ejecuta la actividad | Seguido a la| Documento
el crédito y|Crédito 2.4 del presente | actividad contable y
elaborar el procedimiento. anterior Pagaré
pagaré soportes del
Credito
aprobado
2. CONSTITUCION DE PRENDA
2.1) Diligenciar el | Auxiliar Se diligencia el Contrato | Después del | Contrato de
contrato de | Administrativo | de Prenda en tres copias | estudio y la| Prenda
prenda. originales, con los datos | aprobacion
correspandientes al | del crédito

vehiculo: Marca, Linea,
Placa etc., lo anterior se
obtiene de la tarjeta de
propiedad.

Ademas se relaciona la
tasa, valor del crédito y
plazo.

Posteriormente se
remite a la Gerencia
para su firma y huella
correspondiente.

E:5GC:MISIOMALES Realizacion del Servicio:Gestion de credito:Documentos:V2_PR-BS CR-04_Constitucion de garantias reales.docx
Pagina3de 6

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Constitucion de
garantias.
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=FEDEAA

Fondo de Empleados de Empoesas de Serviclo Aénea

CONSTITUCION DE GARANTIAS REALES

CODIGO: PR-RS/CR-04

VERSIOM: 2

$QUE? ZQUIEN?

2.2\ Tramitar Ejecutiva de Una wvez firmado el|Seguido a la| Copia del
garantia cuenta- contrato se hace | actividad Contrato de
ante Asociado entrega de dos | anterior. Prenda.
Secretaria originales  al Asociado
de Transito. con copia de la camara

de comercio y copia de
la C.C. del
Representante Legal de
FEDEAA, para que el
Asociado  tramite la
constitucion de Ila
garantia ante la
Secretaria de Transito.

2.3| Radicar Asociado — El Asociado  hace | Seguido a la | Copia de Tarjeta
copia de la|Analista de entrega de la copia de la| actividad de propiedad —
Tarjeta  de|créditos tarjeta de propiedad y la| anterior poliza — Peritaje
Propiedad poliza contra todo del vehiculo.
del Vehiculo. riesgo, en caso de que

no exista esta Gltima, se
infforma al drea de
convenios para que
realice la solicitud con la
empresa aseguradora.

2.4| Contabilizar | Analista de Se ejecuta la actividad|Una wvez se|Documento
el crédito y|Crédito N® 7 de del|termine el | contable,
elaborar el procedimiento PR-RS|tramite  de|Pagaréy
pagaré CR-01 ESTUDIO, | constitucion | soportes del

APROBACION Y|y Crédito
CONTABILIZACION  DE|legalizacion |aprobado
CREDITOS del contrato
de prenda.
3. CONSTITUCION DE HIPOTECA

3.1{ Diligenciar la | Auxiliar Una wvez aprobado el|Posterior al|Ninguno
Minuta de|administrativo- | crédito solicitado por el|estudioc vy
Hipoteca Ejecutivode  |Asociado, se  hace|aprobacion

Cuenta. entrega de la Minuta de [ del crédito
Hipoteca, Camara de
Comercic y C.C. del
Representante Legal de
FEDEAA.

oSG MISIONALES Realizacon del Servicio:Gestion de credito:Documentos:V2_PR-RS CR-04_Constitucion de garantias reales.docs

Piginadde 6

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Constitucion de

garantias.
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Foneo de Enpleades de Empresas de Senvic Adrea

CONSTITUCION DE GARANTIAS REALES

CODIGO: PR-RS/CR-04

VERSION: 2

o

ACT  EQUE? ZOUIEN?

3.2| Tramitar la|Asociado El asociado se dirige 2 la| Seguido a la| Ninguno
Minuta de notaria correspondiente | actividad
Hipoteca en para realizar el tramite | anterior.

Maotaria de constitucién de la
garantia.

3.3{ Firmar Auxiliar Se recibe la escritura del [ Una vez se|FO-GA-IT-
Escritura del | Administrativa |inmueble, la cual se|reciba la| 06 Control de
Inmueble f remite al Representante | escritura del| correspondencia

Representante |Legal de FEDEAA, para|inmueble recibida
Legal su respactiva firma.

3.4 Finalizar Auxiliar Se envia la Minuta de|Seguido a la| Certificado de
tramite  en|Administrativa [ hipoteca a la notaria | actividad tradicidn y
Notaria para que finalice el|anterior. libertad.

tramite de constitucion
de garantias, radicando
notariado y  registro
dicha minuta.

3.5| Radicar Asociado — El Asociado hace | Seguido a la| Primera copia
Primera Auxiliar entrega de la primera| actividad de la escritura
copia de la|Administrativa. | copia de la escritura y la|anterior del inmushble —
escritura del poliza contra todo riego poliza.
inmueble. al Auxiliar

Administrativa, en caso
de que no exista esta
altima, se informa al
area de convenios para
que realice la solicitud
con la empresa
aseguradora. Luego de
recibirla la direcciona al
analista de crédito.

3.6| Contabilizar | Analista de Se ejecutan la actividad |Una wez se|Documento
el cradito y|Crédito 24,  Del  presente|termine  el| contable,
elaborar el procedimientao. tramite  de|Pagaréy
pagaré constitucién | soportes del

¥ Crédito
legalizacion | aprobado
del contrato

de prenda.

¢ SEC:MISIONALES: Realizadon del Servicio:Gestion de credito:Documentos: V2 _PR-RS CR-04_Constitucion de garantias reales.docx

Pigina S5de 6

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Constitucion de

garantias.
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CONSTITUCION DE GARANTIAS REALES

Fondn de Erpieados de Empresas de Senvich Afrea CODIGO: PR-RS/CR-04 VERSION: 2

8. RIESGOS:

8.1. Mo existe revision de las hipotecas por un abogado especializado para poder proceder
con la minuta de hipoteca.

8.2. Riesgo legal.

8.3. Riesgo operativo.

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014). Constituciéon de
garantias.

E.

Figura 31. Manual de funciones

EFED m MANUAL DE FUNCIONES

Faro o Emaleacos 1 Enaresas in Savida Al CODIGO: OD-GA-GP-14 VERSION: 2

CARGO: AMALISTA DE CREDITO

AREA: Adrninistrativa

CARGO AL QUE REPORTA: Gerente Administrativa y Financiera

CARGOS QUE LE REPORTAN DIRECTAMENTE: MSA

OBJETIVO DEL CARGO: Tramitar y otorgar de mansra oportuna, eficiente

v efectiva las solicitudes de los asociados.

REQUERIMIENTOS MiNI
1. NIVEL DE EDUCACION:

MNIWEL
BACHILLERATO
TECNICOYTECMOLOGO ¥ | En contabilidad, finanzas o afines
PROFESIOMAL ¥ | VI semestre en adelante en carreras administrativas o afines
DIPLOMADO
ESPECIALIZACION
MAESTRIA

2. EXPERIENCIA:
Experiencia minima de un (1) afio en el cargo.

3. FORMACION REQUERIDA:

- Microsoft Office

- Atencian y servicio al cliente.

- Capacitacién, seminarios o cursos de temas relacionados con el sector Solidario (PNI)
- Programa contable DECSIS .MET

- Conocimiento en 5GC

4 COMPETEMNCIAS ESPECIFICAS

- PLANEACION: Proyecta, organiza y establece a future los retos que se plantean, disefiando y
fijando objetivos coherentes con dichas proyecciones, previendo vy disponiendo los recursos,
planes de accion y requerimientos, segin los lineamientos de la organizacion.

- MAMEIO EMOCIOMAL: Continia actuando eficazmente adn en  situacionss tensas,
complicadas, oposicion o adwversidad. Responde emocionalmente de manera equilibrada al
enfrentar situaciones de alta carga laboral y/o de exigencia de calidad o tiempo de respuesta.

- ANALISIS: Analiza de forma precisa y profunda los datos o hechos disponibles; es detallista,
revisa de forma completa toda la informacion identificando sus relaciones, validez y utilidad.

- PERSISTEMNCIA: Capacidad de continuar voluntariamente con acciones, procesos o proyectos
dirigidos al logro de objetivos, a pesar de la presencia de obstdculos, dificultades o del
agotamiento.
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Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014).Manual de
Funciones.

yipm MANUAL DE FUNCIONES

Fande o Emikacks dn Enarysas i Sarvicla Al CODIGO: OD-GA-GP-14 | VERSION: 3

Se homologa la formacion con un afio de experiencia en el drea de créditos dentro del sector
solidario.

Estudiar, tramitar y otorgar adecuadamente los créditos solicitados, diario.

Unificar créditos, segin requerimiento del asociado.

Custodiar los titulos valores (Pagarés), diario.

Reportar nuevos créditos a MAFRE.

Elaborar v presentar los informes e indicadores de gestion mensual, dentro de los primeros
cinco dias de cada mes.

Archivar los documentos de gestion diaria.

Cumplir con el Reglamento de Trabajo, Politicas y Manual de funciones.

Cumplir con las demas fundones asignadas por el Jefe Inmediato y/o el Gerente General.
Cumplir con las actividades y procedimientos del 5GC.

Mo WM

BomEm

OCASIONAL, debido a que la mayoria de las tareas son repetitivas y estan relacionadas con
instrucciones y procedimientos habituales como normas. Los problemas poco usuales son
reportados frecuentemente con sugerencias para solucion.

- WVelar por el debido cumplimiento del reglamento de crédito v normatividad relacionada.

- Garantizar la debida gestion y objetividad en el estudio de los créditos, para evitar riesgos en
el cobro de cartera.

- Responder por el buen manejo y cuidado de los equipos de oficina asignados como son:
Computador, Impresora, teléfono, Calculadora, documentos y confidencialidad de la
informacion de la entidad vy de los asociados manejados con la naturaleza del cargo.

La induccion al cargo se realizara minimo en dos semanas

ELABORD: APROBO: RECIBE:

CARGO: CARGO: CC:

ESPECIFICACIONES:
Praferibie no Indispensobie

HOMOLOGACION: 5o wtiliza pora realizar of cambio da algunos roquisitas minimas dal parfil, cuands los
solicitedos no se cumplan

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014).Manual de
Funciones.
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EFEDM MANUAL DE FUNCIONES

Fanco oo Emekacos i Enarasas on Sanicla Ads CcODIGO: OD-GA-GP-14 VERSION: 3

5S¢ debe colificor lo supervision de lo sigwiente moners: FRECUENTEMENTE: Todos ios toreas, safvo las
variaciones meneres son anclizades por ol suparior inmediato VARIAS VECES AL DIA: Exto parg informar o
recibir osesoria  yo osignociones. Seguir métodos, procedimientos  estoblecidos  (Mencione
wxcapoiones). OCASIONAL: Debide o qua lo mayoria de las tareas son repetitivas  eston relacionsdas con
instrucciones ¥ procedimientos haobitucks come normos. los problemos poco wsuales son reportodos
% frecuentements con sugerencias para solucion. SUPERVISION LWITADA: Lo noturolera del trebajo es tol
gue s¢ desempaens en gran medido con responsobilided propio después de asignade y elegido algdn
métods. Ocasionolments se desarrolflan métodos propios. LOS OBIETIVOS ESTAN DELINFADOS: Ei trobajo
@5 avaivado primordiglments con bose en los resultados generoles y hay amplic margen da eleccion del
matodo. Con frecuencia se desarrolien matodos poro alconzar jos resuftodos. POCA O INEXISTENTE
SUPERVISIGN DNRECTA: 5e tianen focultodes ampliss pare lo seleccion, desorrolle y coordinacion de los
matodos dantro de wn gran monce de referenca de politices generales.

v Cunlguiers de las opcionas relacionados en al requisito es walida.

Fuente: FEDEAA. Fondo de empleados de empresas de servicio aéreo (2014).Manual de
Funciones.

6.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda hacer una investigacion mas profunda dirigida a la optimizacion de
las labores de: analisis del crédito, evaluacion del crédito, analisis de seguridad
del crédito, y cobro en la empresa, para disminuir al maximo la situacion de
cartera vencida en la empresa; al mismo tiempo implementar las 1ISO 18000, e
importar para la empresa las tecnologias mas sofisticadas para garantizar un

proceso de crédito al menor riesgo.
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