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Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

INTR ODUCCION

Las empresas, independientemente de su tamafio, enfrentan demandas respecto a
rentabilidad, calidad, tecnologia y desarrollo sostenible. Un sistema de gestion‘de\calidad
eficiente, disefiado a la medida de sus procesos comerciales, puede ayudar a enfrentar
los desafios del cambiante mercado global de hoy.

Independientemente del sector al que pertenezca una empresa o la actividad que
desempefie, ésta se vale de gran cantidad de informacion que'ha de procesary analizar
para llevar a cabo cualquier operacion. Por ello, la correcta gestion,de datos (acceso,
disponibilidad, intercambio, etc.) tiene su inmediata »traduccién » en beneficios
empresariales con caracter general.

La Empresa CRS de Nicaragua (Catholic,Relief Services de Nicaragua) es una
empresa de apoyo a las Pequefias y Medianas Empresas de Nicaragua, ya sean urbanas
o rurales.

CRS cuenta con programas deapoyo financiere a lo largo de todo el pais, en este
caso se ha realizado una propuestande un SGC al programa PROAFUR (Programa de
Apoyo Financiero Urbano y Rural), especificamente en el Proceso de Aprobaciéon de
Financiamiento para PYMES.

PROAFUR, Programa de Apoyo Financiero Urbano y Rural, nace bajo la mistica
de la Iglesia Catodlica, mediante decreto eclesiastico, en abril de 1995. Inicia operaciones
de micro crédito bajo la metodologia de Bancos Comunales, con el apoyo de CRS,
Catholic Relief Services. En sus primeros inicios alcanz6 una cartera de aproximadamente
100 clientes, denlos cuales algunos se mantuvieron fieles y aungue ya hubiesen logrado
su independencia econémica, retornaban a PROAFUR a conseguir otros productos de
financiamiento..En 1998, el programa logra su autosuficiencia operativa y financiera.

Actualmente la empresa estd pasando por una rotacion lenta de sus actividades
financierasy(productos y servicios que ofrecen) ocasionado por la ausencia de un Sistema
de Gestién de la Calidad que permita adecuar los procesos de dicha empresa para crecer
mas aceleradamente.

El programa continua operando, sin fines de lucro, creado para apoyar el
desarrollo socioeconémico de los micro, pequefios y medianos empresarios.
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Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

OBJETIVOS

Objetivo General

Proponer un Sistema de Gestién de Calidad que garanticela eficiencia del proceso de
aprobacion de financiamiento para PYMES en el Programa de Apoyo Financiero Urbano y
Rural de Catholic Relief Services.

Objetivos Especificos

v' Desarrollar un diagnoéstico_sebre el desempefo, relacionado con la calidad; de las
areas de la empresad (Organizacion;, Gestion de Clientes y de Procesos)
involucradas en el proceso de aprobacion de financiamiento para PYMES del
Programa de Apoyo Financiero Urbano y Rural, PROAFUR.

v' Establecer loselementos necesarios de un Sistema de Gestion de Calidad
adecuadoerahproceso de,aprobacién de financiamiento de PROAFUR.

v' Aplicar una /metodologia de implementacion de arranque para el Sistema de
Gestion'de Calidad en el proceso de aprobacion de financiamiento de PROAFUR.
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Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

JUSTIFICACION

La rigurosa competencia entre las organizaciones< que prestan servicios de
FINANCIAMIENTO vy el rapido crecimiento y proliferacién de estas entidades, ha
conllevado a exigir altos niveles de calidad en sus procesos, paraser altamente
competitivos en un medio de gran exigencia y demanda; esta competencia en el ambito
de las microfinanzas exige incorporar en sus procesos el'concepto de Calidad.

La implementacién de un SGC en el proceso de aprobacion de financiamiento de
PROAFUR, lo transformara de tal manera que le resultara mas atractivo a los posibles
clientes y aportara un sentimiento de canfianza porgparte de los ya socios del programa.
Le permitird al Comité de Crédito‘trabajar consmayor seguridad y se beneficiaran del mejor
control de sus procesos y una‘mejor manipulacion de los elementos del proceso en si.

Un Sistema de Gestion de Calidad facilitard el dominio de los componentes del
programa y facilitara una mejor gestion-en el ambito de las microfinanzas.

El motivo. de‘la propuesta de un Sistema de Gestién de Calidad en el proceso de
aprobacién,de financiamiento para PYMES del Programa de Apoyo Financiero Urbano y
Rural, es debido a‘que es el proceso critico que garantiza la vida de la organizacion y del
programa como tal.
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Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

Situacion Actual de PROAFUR

PROAFUR, Programa de Apoyo Financiero Urbano y Rural, nacé en abril de 1995.
Inicia operaciones de microcrédito bajo la metodologia de Bancos Comunales; con
el apoyo de CRS, Catholic Relief Services.

Este programa de microcrédito esta dirigido a las PYMES ya sean urbanas o
rurales y su desarrollo como empresas independientes. En 1998, el programa
logra su autosuficiencia operativa y financiera.

Desde entonces PROAFUR continua gperandoshasta hoy, sin fines de lucro,
creado para apoyar el desarrollo socioecon@mico de los micro, pequefos y
medianos empresarios.

Sin embargo en los ultimos anes se ha, producido un estancamiento en sus
actividades financieras. EI programa,mantiene su cartera de clientes activos, los
cuales siguen trabajando con‘los productos que les ofrece la empresa; pero se ha
observado una rotacion lenta en‘la entrada de clientes nuevos.

Ademas de esto, no existe un,método para investigar el porque de esta situacion
ni que es(lo. que esperan los clientes de la empresa, ya que no existe un
procedimiento._de retroalimentacion que permita a la empresa percatarse de la
situaciony asi poder hacer algo para cambiar los resultados negativos.

Los procesos' y procedimientos no estan definidos sistematicamente sino que
forman parte’ de un documento desorganizado donde se detallan las etapas del
proceso de aprobacion de financiamiento del cual es objeto este diagnostico de
calidad.
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DIAGNOSTICO
DE LA

CALIDAD
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Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

Diagndstico de la Calidad

Los objetivos de este diagnéstico son tomar en consideracion que el proceso de
aprobacion de financiamiento para PYMES debe ser: economico, es decir, debe
requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y acumulativo, que la mejora
gue se haga permita abrir las posibilidades dersucesivas mejoras a la vez que se
garantice el cabal aprovechamiento.del nuevo nivel de desemperio logrado.

El diagnostico se ha realizado a'las areas de Organizacién, Gestion de Clientes y
Gestion de Procesos del proceso de aprobacion de financiamiento con el propdsito
de plasmar un analisisique nos permita visualizar el origen de la problematica y asi
poner en marchaestrategias,de mejora en cada una de las areas involucradas y
de esta manera lograr la mejora de todo el programa en si.

En esté diagnostico se han empleado herramientas de evaluaciéon y control de la
calidad teniendo como proposito la correcta toma de decisiones y el logro de
objetivos. Implica la participacion unida y decidida de todo el personal, desde la
Alta Direccion, Gerencia Media, hasta empleados y operarios.
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Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

Diagnostico de la Calidad a la Organizacion

Este programa de microcrédito esta dirigido a las PYMES ya sean urbanas o
rurales y su desarrollo como empresas independientes, creado para apoyar el
desarrollo socioeconémico de los micro, pequefios y medianos empresarios.

Esto provoco que fuesen orientando su funcionamiento, como una entidad,con
cultura organizacional y eso lo obliga a declarar los siguientes elementos
organizacionales:

VISION MISTON
Ser un Programa lider, apoyando Contribuir ahdesarrollo socio
el desarrollo socio econémico de econémico de los micros, pequefios
los micros, pequefios y medianos y. medianos empresarios, del casco
empresarios del casco urbano y rural; urbano yrural, a través de los servicios
a traveés de los servicios financieros financieros y no
y no financieros. financieros.

También establecieron un logo el cual.representa sus actividades como empresa y
sus valores como organizacion:
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Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

Objetivos de PROAFUR

e Apoyar el desarrollo socio economico de los micros, pequefios y medianos
empresarios, a traves de servicios financieros y no financieros.

e Desarrollar nuevos productos segun las necesidades de los socios:

Valores de PROAFUR

e Honestidad

e Responsabilidad
e Compromiso

e Solidaridad

e Caridad

PROAFUR opera con un tipo de organizacion Funcional, la organizacion por
funciones reune, en un departamento, a todos los que se dedican a una actividad
0 a varias relacionadas, que se deneminan funciones.

Es el tipo de estructura organizacional, que aplica el principio funcional o principio
de la especializacion de_las funcienesipara cada tarea.

El personal en todes los niveles es la esencia de la Organizacion. Un Personal
comprometido posibilita que sus habilidades y competencia sean utilizadas en
beneficio de da Organizacion.

Durante.este ‘proceso de aprobacion de crédito, los funcionarios involucrados
directamente sonlos siguientes:

e Oficial de Creédito
e Supervisor de Crédito

Comité de Crédito:
e Asesor Legal

e Gerente de Sucursal
e Gerente de Crédito

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia 8
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Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

Organigrama

El organigrama presenta los niveles de organizacién en los que se encuentra cada
una de las funciones involucradas en el proceso.

.
' Oficial de Crédito

O
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Modelo de Relaciones

En el siguiente grafico se presentan las relaciones de la estructura organizacional
con respecto al personal involucrado, en su entorno inmediato y remoto.
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Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

Analisis FODA

Para este diagnostico se aplica la herramienta FODA‘con el‘objeto de definir bien
la situacion de la empresa; fue escogida por ser una de las mas simples,
conocidas, y muy eficaz. Este método, denominado,por-asi por las primeras letras
de los elementos a analizar: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas,
consiste en analizar la organizacion mirandela desde afuera, como si fuéramos
observadores externos.

Por medio del siguiente “analisis, 'sesidentificara aquellos factores internos o
externos del proceso y cuya implicancia sobre el mismo podria tener efectos

diferentes de acuerdo a su radio deaccion.

A continuacién en lasiguiente pagina se presenta el analisis FODA.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia 11
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Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

Analisis FODA

ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

1. Buena atencion brindada por el personal. 1. Gran aumento en lademanda de

2. Intereses mas bajos en el mercado. Microcréditos.

3. Apropiacién que tienen los asociados 2. La poblacidn esta creciendo.
hacia la organizacion. 3. Gran sentidofsolidario‘de la gente

4. Todos los productos financieros que se (voluntariado, donaciones, etc.).
ofrecen a los clientes se esbozan 4. Desarrgllo ‘de »nuevos productos
claramente por medio de politicas y paramercadosnuevos.
procedimientos.

DEBILIDADES AMENAZAS

1. Equipo de trabajo en regulares 1. da clientela no esta creciendo de
condiciones. acuerdo a lo esperado.

2. Falta de un local con las{ condiciones 2. Precariedad en el trabajo de los
adecuadas, para el desarrollo de las microemprendedores (productos
funciones (Recepcion de'clientessArchivo, con poco valor agregado).

Sala de espera). 3. Limitada disponibilidad de fondos.

3. No hay controlssobre la jornada) de 4. Inestabilidad econdmica del pais.
trabajo del personal'de campo. 5. Gran afluencia de bancos que

4. Falta de «condicienes viables para la ofrecen microcrédito.
excelente atencion de los socios (oasis,
aire acondicionado, TV, etc.).

5. No'hayymanual de créditos. Sin embargo,
hay politicas y  procedimientos escritos
para entregar crédito.

6. "Los procedimientos de promociéon y

aprobacion no se han sistematizado
completamente, los que hay estan
demasiado desactualizados, lo que da
como resultado una incoherente
aplicacion de la metodologia.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia

12

CRS. Programa de Apoyo Financiero Urbano y Rural




Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

Fortalezas
F1 Buena atencién brindada por el personal.
F2 | Intereses mas bajos en el mercado.
F3 | Apropiacién que tienen los asociados hacia la organizacion.
F4 Todos los productos financieros que se ofrecen a los clientes se esbozan claramente
por medio de politicas y procedimientos.
Debilidades
D1 | Equipo de trabajo en regulares condiciones.
D2 Falta de un local con las condiciones adecuadas, para el desarrollo de‘las funciones
(Recepcidn de clientes, Archivo, Sala de espera).
D3 | No hay control sobre la jornada de trabajo del personalide campo.
Falta de condiciones viables para la excelente atencion de los socios (oasis, aire
D4 .
acondicionado, TV, etc.).
D5 No hay manual de créditos. Sin embargo, hay politicas y procedimientos escritos
para entregar crédito.
Los procedimientos de promocion “y 'aprobacion no se han sistematizado
D6 | completamente, los que’hay estan demasiado desactualizados, lo que da como
resultado una incoherente aplicacionde.la metodologia.
EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS
Oportunidades
O1 | Gran aumentosen la demanda de Microcréditos.
O2 |Jd@apoblacion esta creciendo.
O3 | Gran sentido solidario de la gente (voluntariado, donaciones, etc.).
04" | Desarrollo de nuevos productos para mercados nuevos.
Amenazas
A1 [ El mercado no estd creciendo de acuerdo a lo esperado.
A2 | Limitada disponibilidad de fondos.
A3 | Inestabilidad econdmica del pais.
A4 | Gran afluencia de bancos que ofrecen microcrédito.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

Después de estudiar los resultados al analizar los elementos internos y externos
del Programa PROAFUR se concluye con la siguiente propuesta de estrategias las
cuales se proponen con el fin ayudar al programa a ser mas competitivos en el

mercado de microfinancieras.

Estrategias Propuestas

Oportunidades

Amenazas

Fortalezas

E1l. Realizar fiestas segun la
temporada. Navidefias,
Purisimas, etc.

F1, F3, 01,02, 03.

E2. Ferias trimestrales con la
participacion de clientes
activos. Oportunidad.que
presenten susproductos a la
poblacién.
F2;F3, 02,04.

E4. Realizar actividades de
demostracion de productos de
financiamiento e invitar a la
poblacién en general.

F1, F2, F3, A1, A4.

Debilidadeées

E3. Modernizacion de las
instalaciones.
D1, D4, 01, 04.

E5. Adecuar las instalaciones
para la dptima atencién de los
clientes.

D2, D4, A1, A4.

E6. Implementar un plan de
publicidad que atraiga mds
clientes.

D6, Al, A4.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

Analisis Causay Efecto

En el andlisis situacional también se ha utilizado El Diagrama Causa y Efecto de Ishikawa
(o Espina de Pescado) el cual es una técnica grafica que permite apreciar con claridad las
relaciones entre un tema o problema y las posibles causas que pueden_.estar
contribuyendo para que éste ocurra. La identificacion de las causas de los problemas
permite analizar los procesos en busqueda de mejoras.

Estableciendo como problema principal la rotacién lenta de las actividades financieras;
el cual se origina debido a la poca entrada de clientes al Programa, se presentan los
elementos del diagrama de Ishikawa los cuales son llamados también las 6 M: Mano de
Obra, Mediciones, Métodos, Materiales, Maquinaria y Medio Ambiente.

Mano de Obra:

-- Alta rotacion de oficiales de crédito
-- Bajo control de cumplimiento de funciones
-- Poca experiencia de oficiales de crédito

Mediciones:

-- Inexistente registro de quejas y sugerencias de clientes
-- Tiempo de respuesta de aprobacién dersolicitudes no definida ni estandarizada

Métodos:

-- Procesamiento de informacion desordenada
-- Poca entrada de cliéntes

Materiales:

-- Insumos no aprovechados correctamente
-- Desperdicio,de insumos por manejo inadecuado de los mismos

Maguinaria:

-- Transporte asignado (motos) no siempre adecuado para ciertos lugares
-- Lejania‘de residencias o negocios de clientes

-- Asignacioén de tiempo aire (comunicacion) insuficiente

Medio Ambiente

-- Trabajo aplazado a veces por lluvia

-- Oficiales de crédito en constante riesgo de sufrir accidentes
-- Falta de condiciones viables para la excelente atencién de los socios

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia 15
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Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

Diagnostico de la Calidad
a la Gestion de Clientes

Este andlisis al Servicio al Cliente, esta totalmente eénfocado enilas expectativas
y necesidades del mismo.

Se elaboro un cuestionario de entrevista con el objeto‘de evaluar el desempefio de
Atencion al Cliente en el Proceso de Aprebacion de Financiamiento o Crédito
para PYMES.

Este cuestionario fue respondidogpor las. siguientes personas: el Gerente de
Crédito, el Gerente de Sucursal y el ©ficialde.Crédito.

La finalidad de este analisiS es ayudar a la institucion a reflexionar como esta
enfocada en responder a las demandas. y necesidades de sus clientes a los cuales
les presta un servicio.

Los aspectos que senconsideraran fueron: la manera en que la organizacion
determina losrequerimientos, necesidades, expectativas y preferencias de los
clientes. También examina la forma en que la organizacién construye relaciones
con éstos" y, determina los factores clave que conducen su adquisicion,
satisfaccion, lealtad y retencion, asi como a la expansion y sostenibilidad de las
operaciones:

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia 17
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Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

CUESTIONARIO de ENTREVISTA

1. ;Tiene algun mecanismo para evaluar la satisfaccion del cliente? ;Indique
cual y con que regularidad lo aplica?

A través de asambleas territoriales en donde los asociados exponen sus
sugerencias, éstas se realizan trimestralmente, también contamos_.con un buzon
de sugerencias.

2. ;Qué aspectos son considerados en su instrumento’ de evaluacionnde
satisfaccion del cliente?

e (Como se sienten los clientes con la atencion bfindada por el personal.

e Si se cumplen las demandas solicitadas por los clientes.

e En que aspecto consideran nuestros clientes que/podemos mejorar nuestro
trabajo.

e Si estdn satisfechos por los servicios que brindaila cooperativa.

e Sicreen que las capacitaciones que se le brindan son las apropiadas.

3. ;Cémo han sido los resultados obtenidos?

Han sido buenos, aunque debemos.mejorar en algunos aspectos como el proceso
de desembolso.

4. ;Qué medidas ha tomado su organizacion producto de los resultados de
satisfaccion del cliente? ;Ha disefado nuevos productos? ;Ha modificado
productos?

Si, estamos creando nuevos productos, el proceso del desembolso de los créditos
es mds rdpido,.se creo el servicios de crédito rdpido a 3 meses, los créditos se
desembolsan el mismo dia, el tramite de las solicitudes es mds dgil, hemos
hecho comitestécnico para cuando el comité de crédito no se reune este comité
puede analizar las solicitudes para agilizar este proceso.

5. Describa‘un ejemplo de disefio o modificacion de producto resultado de
una evaluacion de satisfaccion de clientes.

Musdceas (Pldtano), se disefio este producto ya que los socios nos los estaban
demandando y viendo la rentabilidad del producto, decidimos crearlo.
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6. ;Su organizacion monitorea la retencion de clientes? ;Qué mecanismo
utiliza? ;Con qué periodicidad?

A través de los informes que pasan los gerentes de sucursal, ya que se describe
el crecimiento social y el retiro de socios por sucursal.

7. ¢Su organizacion utiliza algun instrumento para conocer las causas de
salida de los clientes? ;En qué ocasiones lo aplica o con qué periodicidad?

No.
8. {Su organizacion le da seguimiento a los cambios en lasvida de sus clientes?

No formalmente, en la prdctica se da seguimiento a traves de la visita del oficial
de crédito.

9. {Su organizacion tiene mecanismos para evaluar<los cambios en la vida de
sus clientes? ;Diga cuales y con que periodicidad los aplica?

A través del seguimiento de los promotores dedcreditos, ellos supervisan que si
con los créditos otorgados por la cooperativa, han mejorado sus condiciones de
vida, ya sea su vivienda y/o su parcela de, tierra, también, la periodicidad es
semestralmente.

10. ;Qué cambios son l0s que /su organizacion ha observado que son mas
frecuentes en la vida de sus clientes?

Mejoramiento y@remodelacion. de sus viviendas, mejoramiento en las
infraestructuras.de las fincas. Reparacion de cercas, corrales, mejoramiento de
pastos, pozos, etc.

11. ;Qué factores considera su organizacion que mas influyen en los cambios
en lawvida de sus clientes?

Se 'considera'que el conjunto de servicios de la cooperativa contribuyen a la
mejora de la vida de la gente, influye especialmente la educacion cooperativa y
la apropiacién que tienen los socios de la misma haciendo uso de los diferentes
servicios: crédito, asistencia técnica, comercializacion de la produccion y
abastecimiento de bienes e insumos.
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12. ;ldentifica su organizacion segmentos de mercado utilizando algun
criterio socio econémico? Diga que criterios y sefale los segmentos
identificados.

Se hacen segmentos por actividad economica de los clientes:

Asalariados

Mujer Empresarial
Ganaderos
Comercio
Agricolas

13. ¢(Se tienen productos especificos para cada segmento .de mercado? Diga
cuales.

Asalariados: crédito de consumo y mejoramiente.de vivienda.

Comerciantes: optan a créditos comercialesysmejoramiento de vivienda, créditos
de oportunidad.

Ganaderos: Vacas paridas, vaquillas, terneros de desarrollo, de repasto
Para bueyes, mejoramiento de pastos:

Agricolas: Maiz, frijoles, café, infraestructura agricolas.
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Diagndstico de la Calidad
a la Gestion de Procesos

Para diagnosticar la calidad del proceso de @probacion de financiamiento de

PROAFUR se aplicé la herramienta conocida.como MAGI (Alianza Global para
el Impacto de las Microfinanzas), la cual es una herramienta de evaluacion
dirigiday disefiada especificamente para organizaciones microfinancieras.

En este enfoque se exponen los 8 principios de la calidad, en cada principio se
dara un breve concepto, las preguntas, realizadas durante la aplicacion del
diagnastico, y la calificacion final en el respectivo aspecto.

Cada esfera de valor esta compuesta de una lista de preguntas de evaluacion.
Para cada una de'las preguntas, los criterios de calificacion permiten asignarle una
valoracion. De acuerdo con los criterios de calificacion, la calificacion del proceso
se clasificara de acuerdo a una de cuatro categorias para cada pregunta, desde
‘muy débil” hasta““muy bueno”.

La/adaptacion de esta herramienta para el presente andlisis, fue enfocarlo
consideranda los 8 principios de la Calidad:
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Principio 1. Enfoque al cliente

Las organizaciones (y las personas) dependen de sus clientes y por tanto deben entender
sus necesidades actuales y prever las futuras, con el objetivo de excederlas en todo
momento.

1. ¢Cuanto sabe la institucion acerca de su potencial de mercado?

CALIFICACION: Buena. Utiliza datos de mercados secundarios confiables, sobre, el
tamafo del potencial del mercado, la segmentacion del mercado y las necesidades del
mercado objetivo. La gerencia y el personal conocen el potencial del' mercado.

2. ¢Cuadl es el nivel de satisfacciéon de los clientes con losgservicios ofrecidos?

Buena. Es igual a la satisfaccion de la competencia. LOS clientes se guejan de que
postplazos son muy cortos.

3. ¢Cuenta la institucidon con un sistema para recibir retrealimentacion?

Débil. A los promotores de campo se les solicita ocasionalmente que pidan a los grupos
comunitarios retroalimentacién de los Servicios.

Los promotores también comunican a los supervisores las preocupaciones de los clientes
gue se repiten.

4. ;Como es el apoyo institucionalpara los clientes para que sus ahorros crezcany
los puedan manejar?

Muy bueno. d'a institucion vincula los ahorros con los productos de préstamo y ofrece
mucha capacitacion/y apoyo para gestionar los ahorros de los clientes. La institucion da
seguimiento altavance por medio de un sistema formal de rastreo. La pérdida de los
ahorros de los clientes es minima.

5. ¢Lainstitucién mide la mejora de las condiciones econdmicas de sus clientes y la
salida de.los.mismos de la pobreza?

Muy bueno. La institucion realiza mediciones sistematicas y formales de las condiciones
econdmicas de sus clientes y de su salida de la pobreza.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia 22

CRS. Programa de Apoyo Financiero Urbano y Rural



Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

Principio 2: Liderazgo

La condicion de lider se gana cuando una direccién, gerencia o persona, establece la
unidad de propdsitos entre esa direccion y los componentes de la organizacion.

1. ¢Se encuentra activo el d&rgano rector en el cumplimiento deé sus
responsabilidades?

Muy bueno. Hay una Junta Directiva oficial que se retne por lo menes una vez cada
trimestre. Es posible que sea deficiente en algunos elementos critic@s que téndria una
Junta 6ptima, como por ejemplo la autoevaluacion, y estar bien informada@cerca de, las
operaciones que se realizan.

2. ¢El o6rgano rector tiene miembros con conocimientos/destrezas diversos y
adecuados?

Muy bueno. La Junta incluye miembros que pueden desempefiar un papel de
representacion importante y miembros quectienen una comprension técnica de las
microfinanzas. Los miembros representan/una combinacion de misién social y vision
empresarial.

3. ¢Emplea la institucién un plan_estratégico?

Bueno. La institucion tiene un plan estratégico que contiene la mayoria de los elementos
necesarios, que estdn mas,o menos bien desarrollados. Algunos componentes del plan
quizas falten, estén débiles u obsoletos, pero en general, el plan todavia sirve como guia
para el desarrollo institucional y sus actividades.

4. ;Evalua periodicamente el 6rgano rector al Director Ejecutivo?
Muy bueno. “El ‘Director Ejecutivo le presenta informes a la Junta por lo menos
trimeStralmente. La Junta le da retroalimentacion al Director Ejecutivo. La Junta tiene o

demuestra disposicion de reemplazar al Director Ejecutivo por mal desempefio.

5. ¢ Conycuanta eficacia se comunican y colaboran los altos ejecutivos uno con
otro?

Muy /bueno. Las comunicaciones y la colaboracién entre los altos ejecutivos son, en

general, muy buenas. La alta gerencia se relne periddicamente para intercambiar
informacién y trabajar juntos.
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Principio 3: Involucrar al personal

Las personas, en todos los niveles, son la esencia de la organizacion. Informarlos y
educarlos sobre los objetivos y métodos de la organizacion les permite comprometerse, y
al hacerlo, utilizar a plenitud sus habilidades en beneficio de la organizacion y de su
propio crecimiento o experiencia. Cada uno debe saber cual es su papel y cuales sus
indicadores de desempefio. Y cada uno debe complementar y apoyar a la organizacion.

1. ¢Son los procedimientos de contratacion para el personal de campo;
transparentes y objetivos?

Bueno. Existe un sistema para reclutar personal de campo_gue se basa en criterios
especificos. A los candidatos se les selecciona con base en criterios de calificacion. Existe
una orientacion clara sobre el favoritismo y se observa.

2. ¢Reciben los empleados la orientacién y capacitacion adecuadas?

Bueno. La orientacién centra su atencién en_el personal‘de.campo. El énfasis se coloca
en los temas técnicos. La mayoria del pérsonal de campopasa por el programa de
orientacion antes de empezar a trabajar. El proceso'de orientacion dura de 2 a 4 meses.

3. ¢Las politicas de incentivos_apoyan, un-alto desempefo par el personal de
campo?

Bueno. Existe un sistema, de incentivas. Sin embargo, es necesario realizar cambios
significativos para asegurar que el sistema sea objetivo y justo. Los empleados identifican
con frecuencia incentives positivos y‘negativos.

4. ¢El climaden la arganizacion es propicio para que haya participacién de los
empleados?

Bueno. La mayoria,de los empleados dicen que tienen acceso a sSus supervisores
directos y a la alta gerencia. Sin embargo, la participacion se podria ver limitada a temas
especificos de sus departamentos. Los empleados sienten, en general, que son parte de
laorganizacion y que se les escucha.

5. ¢El personal de créditos implementa adecuadamente las politicas vy
procedimientos aprobados?

Muy bueno. La implementacion de las politicas y los procedimientos aprobados es normal
en todos los niveles de la institucion, y ello asegura una muy congruente aplicacion de la
metodologia. Aunque podrian mejorarse algunas cosas, la gerencia ya las identificé y
tiene la intencion de fortalecerlas.
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Principio 4: Organizacion por procesos

Se obtienen resultados con mayor eficiencia cuando las actividades y sus recursos son
administrados como procesos. La organizacion por procesos también requiere de un
concepto fundamental simple. Lo primero es definir el flujo de de las actividades actuales
(en un diagrama) y reconsiderarlo al detalle para evitar las interfaces, cambios de‘area o
de persona responsable de cada tarea. Cada proceso tiene como principio y findun cliente,
pero no es ajeno en su responsabilidad con el cliente final.

1. ¢Hay politicas y procedimientos escritos completos y al dia para entregar crédito
por medio de productos de préstamo individual?

Bueno. Existe un manual de crédito que sirve de guia para todas,las personas en la
institucion, para otorgar crédito por medio de productos de préstamo. individual. Sin
embargo, el manual estd muy desactualizado, con lo que hay falta de claridad para el
personal acerca de las politicas y procedimientos.

2. ¢,Son adecuados los procesos de solicitud de crédito?

Bueno. Las solicitudes de crédito son estandar y‘contienen suficiente informacién para
rastrear a los clientes asi como para tomar decisiones informadas sobre la aprobacién de
los préstamos.

3. ¢Son adecuados los procesos de prevencion y recuperacion de la morosidad?

Bueno. El proceso de cobro esta delineado y e incluye procedimientos detallados para
una rapida intervencion_'para prevenir y recuperar la morosidad. El personal da
seguimiento a lossclientes‘morosos (por teléfono o en persona) 72 horas después de la
fecha limite para realizar el pago.

Cuando__el incumplimiento del pago se debe a una verdadera incapacidad de pago, hay
procesos de apoya para ayudar a los clientes a recuperar sus pagos a tiempo. Cuando el
incumplimiento en el'pago se debe a falta de deseo de pagar, los procedimientos y multas
son suficientemente estrictos.

Los procesos de seguimiento son excelentes, lo que da como resultado una cultura de
crédito buena, tanto dentro de la institucibn como entre los clientes. La comunicacion y
reportes de la morosidad se dan rapidamente y son eficientes. Los oficiales de préstamo
reciben el aviso al dia siguiente de que no se hizo el pago. Los gerentes reciben y revisan
los informes de morosidad diariamente.
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Como resultado de las comunicaciones claras, la gerencia esta consciente de los grupos
gue constituyen un problema, la naturaleza de la morosidad y la probabilidad de recuperar
el pago. Hay mucho que se necesita mejorar en el proceso de solicitud y desembolso de
créditos, lo que pone en riesgo la calidad de la cartera de préstamos. Los oficiales de
préstamo rara vez manejan efectivo.

4. ¢Hay suficientes politicas y procedimientos para los diversos productos
financieros que se ofrecen a los clientes?

Bueno. Hay suficientes politicas y procedimientos para todos los productos<financieros
ofrecidos a los clientes por medio de los grupos solidarios. Sin embargoy’es necesario
actualizar algunas cosas.

5. ¢Los formatos y procesos establecidos para la re€eleccion de,datos estan en
linea con las préacticas y politicas operativas actuales?

Bueno. Los formatos y procesos para la recoleccion<de dates 'se han disefiado y
actualizado, en gran medida, de acuerdo a las¢oliticas y practicas actuales.

Existen algunas discrepancias entre los formatos y‘las practicas, pero el personal adopta
la recoleccién de los datos de conformidad con elloi Algunos documentos necesitan

actualizarse para que reflejen las nuevas préacticas aprobadas.

Los flujos de informaciéon sefpodrian'mejorar, 'y existe espacio para mejorar la eficiencia
en los procesos.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia 26

CRS. Programa de Apoyo Financiero Urbano y Rural



Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

Principio 5: Enfoque hacia un sistema de gestion

Identificar, entender y administrar los procesos y sus interrelaciones consigue una vision
de la organizacion como sistema. Quién es quién, donde estd, cual es su tarea, como
contribuye al equipo y a la consecucion de los objetivos. Cada persona se sabe
importante en su lugar y responsabilidades.

1. ¢La mision y los principios de la institucién estan claramente definides?

Bueno. La institucion cuenta con una declaracion de misiéon escrita a la que lefalta uno o
mas elementos criticos de una declaracién Optima, que daria lugar a mayor claridad
acerca de las metas y principios. El personal tiene claridadfacerca de la poblacion
objetivo, las metas los valores fundamentales de la instituciong

2. ¢Cuenta la instituciéon con infraestructura adecuada (sucursales, oficinas, equipo
de oficina, infraestructura de comunicacion, vehiculos, ete.) para manejar sus
operaciones actuales y de corto plazo?

Bueno. La infraestructura de la institucién/es adecuada para manejar la institucion. El
crecimiento parece ser suficiente para lograr la autosuficiencia en un periodo de tiempo
razonable. El desarrollo institucional varal ritme. del crécimiento de la extension, lo que
permite que se brinden servicios a _los clientes de buena calidad, y suficientes controles
internos en el proceso de la ampliacion.del mercado.

3. (El sistema de informacion deda gestion tiene los componentes necesarios para
un sistema contable efectivo?

Débil. Se tienen.sistemas-basados en Excel que no tienen controles para un sistema que
permita rastrear las transacciones, ni calculos incluidos para hacer auto célculos y les falta
otras funciones,contables béasicas.

4. ¢ Reciben les empleados orientacién y capacitacion adecuadas?

Muy bueno. Existe un programa especial de orientacién para el personal de campo.
Todo el personal de campo pasa por el programa antes de empezar a trabajar. El proceso
de orientacion dura de 2 a 4 meses.

5. ¢LLas politicas de incentivos apoyan un alto desempefio par el personal de
campo?

Bueno. Existe un sistema de incentivos. Sin embargo, es necesario realizar cambios
significativos para asegurar que el sistema sea objetivo y justo. Los empleados identifican
con frecuencia incentivos positivos y negativos.
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Principio 6: Mejora continua

Con indicadores y procesos bien definidos, los objetivos de mejora resultan siempre
evidentes. Pero el orden de prioridades, acorde con los recursos econémicos y humanos,
no siempre es igual de obvio. La gerencia puede provocar debilidad si sus objetivos son
faciles, o apatia si parecen imposibles.

1. ¢Conoce la gente de todos los niveles de la institucion el contenido ‘del, plan
estratégico?

Bueno. La gerencia ha compartido elementos clave del plan con el personal. El persenal
sabe del plan y de su importancia para la institucion.

2. ¢La institucion le da seguimiento al avance @emparandolo con el plan
estratégico?

Muy bueno. Cada afio se lleva a cabo una revision dehplan estratégico, que incluye la
revision de los supuestos basicos que definen'el plan. Las,proyecciones de extension y
financieras se comparan con el desempefio real. .Se, hacen, ajustes a las estrategias
institucionales y a las proyecciones para el futuro. El"logro del plan y su variacién se
comparan de manera sistematica con todas las esferas de la institucion.

3. ¢Los miembros del personal y'los\clientes reciben capacitacion adecuada y estan
equipados para obtener correctamente la informacion?

Bueno. Los miembros del personal y.los clientes han recibido capacitacion para llenar los
formularios de recoleceién de datos. 'Se\evidencian algunos vacios en el conocimiento. En
la mayor parte de.los casaes, las herramientas que se emplean para recabar datos son
suficientes.

4. ¢ En qué grado‘ha cumplido la institucién con su plan estratégico?
Bueno. La institucion.cumple con mas del 70% de su plan estratégico, y cumple o supera
la mayoria de sus objetivos. En general, las actividades reflejan los principios basicos del

plan estratégico. Hay algunas desviaciones.

5. ¢Los auditores internos llevan a cabo suficientes auditorias de campo, auditorias
operativas y auditorias contables?

Débil. La auditoria interna centra su atencidén Unicamente en la revisién de los estados
financieros.
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Principio 7: Hechos y datos para la toma de decisiones

Los hechos y los datos se reflejan en: indicadores, objetivos y cumplimiento de objetivos.
Una secuencia clara, que guia a cualquiera de los actores del proceso, y a cada grupo, en
el mejoramiento de sus resultados. El Unico problema que puede dificultar el adecuado
funcionamiento de la secuencia es la falta de entrenamiento o formacion.

1. ¢Se esta empleando informacién para tomar decisiones de gestion?

Bueno. La informacion se emplea ocasionalmente para tomar decisioneés de gestion.

2. ¢Los estados financieros son auditados por una empresade auditoria externa?

Bueno. Los estados financieros han sido auditados por unafirma auditora independiente,
calificada, en el dltimo afio.

3. ¢Cuadl fue el resultado de la auditoria mas reciente?

Muy bueno. La institucion recibié una opinion no calificada de, los auditores con algunas
preocupaciones.

4. ¢Cumple la institucion con_los informes que le exigen las dependencias
reglamentarias locales?

Muy bueno. La institucién'esta inscrita legalmente y presenta informes a tiempo y exactos
a la dependencia reglamentaria local. Trabaja para mantener una relacién positiva con la

dependencia y esta€onsciente de temas pendientes que podrian afectar a la institucion.

5. ¢Las evaluaciones, realizadas por organizaciones de calificacion u otras han sido
favorables?

Bueno. La institucion fue evaluada por una institucion confiable. El informe de evaluacion
fue'aceptable:

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia 29

CRS. Programa de Apoyo Financiero Urbano y Rural



Propuesta de un SGC en el proceso de aprobacién de financiamiento para PYMES

Principio 8: Relaciones de beneficio mutuo

La organizacion, sus clientes, proveedores, empleados y socios son interdependientes.
Unas relaciones de mutuo beneficio convienen a todos, y de ello deben ser conscientes
todas las partes implicadas.

1. ¢Se realizan programas y/o actividades que beneficien a todos los involucrados
en este proceso, ya sea a corto y/o a largo plazo?

Bueno. De octubre 2002 a septiembre 2007 se han llevado a €abo procesos de
reorganizacién estructural del programa de crédito con pauticipacion directas de
CRS/Nicaragua (disefio metodologico de las politicas de crédito, redistribucion‘de las
zonas geograficas de atencion, acondicionamiento en la infragstructura del area asignada
para crédito, capacitaciones al personal sobre diversos temas crediticios, experiencia en
eventos externos e internos del Pais). Se establecieron compromisos. internos, para ir
descentralizando las funciones y operaciones del pfograma‘de crédito, que diera como
resultado mas dinamismo y agilidad a la prestacion crediticia.

2. ¢Lainstitucion brinda apoyo institucional parados clientes para que sus ahorros
crezcan y los puedan manejar?

Muy bueno. La institucion vincula_los ahorros con los productos de préstamo y ofrece
mucha capacitacion y apoyo para gestionar los ahorros de los clientes. La institucion da
seguimiento al avance por medio de un sistema formal de rastreo.

3. ¢ Estan bien definidos'la.organizacién y las funciones?

Bueno. Hay pequefias diferencias en las obligaciones reales y las responsabilidades y la
definicion formal de las funciones. Una mayor descentralizacién o definicion contribuiria a

tener operaciones mas eficientes.

4. ¢lka estructura organizativa y la composicion del personal apoyan los planes
estratégicos/operativos?

Bueno. No se‘ha realizado un analisis importante de la estructura de la composicion del
personal'y'sin'embargo, la estructura de la organizacion y la composicioén del personal son
adecuados para la actual implementacion del plan estratégico y operativo.

5. ¢Cuenta la institucion con una clara estrategia de financiacion?

Bueno. La institucién tiene una estrategia de financiacién basica. Puede tener acceso a
los fondos por medio del sistema financiero formal.
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Resultados de la aplicacién de
La Herramienta MAGI

La adaptacion de la herramienta MAGI a los 8 principios de la calidad ha_nos
permitido observar en que aspecto se encuentra débil o fuerte el programa
PROAFUR, en general las calificaciones obtenidas; aplicando la herramienta MAGI
exclusivamente hecha para microfinancieras, han sido bastante’ buenascon
relacion al desempeiio logrado por el programa durante toda su‘existencia como
empresa. Esto conlleva a expresar los resultados en el siguiente cuadro:

CALIFICACION MAGI
M,UY Débil Bueno Muy
débil bueno
PRINCIPIOS DE LA CALIDAD
Principio 1. Enfoque al cliente 0 1 2 2
Principio 2. Liderazgo 0 0 1 4
Principio 3. Involucrar al personal 0 0 4 1
Principio 4. Organizacién por procesos 0 0 5 0
Principio 5. Enfoque hacia un sistema de gestion 0 1 3 1
Principio 6. Mejora continua 0 1 3 1
Principio 7. Hechos y datos para latoma de decisiones 0 0 3 2
Principio 8. Relaciones de beneficio mutuo 0 0 4 1
5 - -
45 -
4 - _ —
3.5 - —
3 7 Bl ] N [ .
25 - - = Muy debil
2 - — M Debil
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En el grafico anterior se refleja cada calificacion obtenida segun cada principio de
la calidad.
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Diagrama de Pareto

Para expresar los resultados de la aplicacion de la herramienta MAGI en
combinacién con los 8 principios de la calidad se utiliza el diagrama de Pareto el
cual es una grafica en donde se organizan diversas clasificaciones de datos por
orden descendente, de izquierda a derecha por medio de barras sencillag'despues
de haber reunido los datos para calificar las calificaciones de las respuestas de las
preguntas de la evaluacion MAGI, de modo que se pueda asignar un ordende
prioridades.

Calificacion: Débil
Con respecto al atributo de la calificacion Débil .el analisis'a los 8 principios de la

calidad con respecto a los elementos de evaluacion de ‘la herramienta MAGI,
refleja que esta calificacion no es muy sigaificativa en, los resultados.

5 -
4 -
3 T - -
B Débil
2 -
1 -
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Calificacion: Muy débil

No se reflejan resultados bajo esta calificacion en la evaluacion de la herramienta
MAGI. Esto hace concluir que ningan principio esta Muy Débil.

)| B Muy débil ,

Calificacion: Bueno

Con respecto al atribut
3 sustentan apenas el
puntuacién se en

ueno, los principios de la calidad 4, 8 y
todos los principios. Eso indica que la mayor
en los 8 principios.

7 B Bueno
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Calificacion: Muy bueno

Segun los resultados obtenidos para la calificacion Muy bueno no se ha logrado
alcanzar satisfactoriamente esta categoria pues los principios que logran
acercarse a alcanzar este nivel Unicamente representan el 12.5 % de todos los
principios.

B Muy bueno

Resultados:

Segun la evaluacion de la herramienta para microfinancieras MAGI, el nivel para
las mejores calificaciones es de:

Qo Muy bueno con 37.5% vy
Q Bueno con 12.5 %.

El otro. 50% no es valorado pues segun esta herramienta se deja para otros
critefies que no estan reflejados en estas preguntas.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia 34
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Conclusiones

@ El programa de microcrédito PROAFUR de CRS es un programa muy
conocido en las regiones en las que opera, sin embargo a'lolargo del dltimo
afio se ha observado un estancamiento en _sus procesos, una rotacion lenta
de sus actividades microfinancieras ha originadodla poca. entrada de clientes
en el programa de microcrédito.

@ Las areas involucradas en el proceso de @prabacion de financiamiento para
PYMES de PROAFUR se encuentran desactualizadas y poco automatizadas,
la informacion de cada caso de solicitud de financiamiento de los clientes no
tiene su area propia, Sin0 que se encuentra desorganizada en archivos por
todo el local el cual no posee las condiciones para atender a los clientes de
manera optima.

@ Los procesos y procedimientos no estan debidamente sistematizados, no
existe un’ manual detallado de cada una de las actividades sino que se
encuentran expuestos en'un documento desorganizado al que los promotores
de crédito easi no tienen acceso y algunos desconocen su existencia.

@ PROAFUR no posee un programa de actividades de mercadotecnia de
atraccion de clientes que les permita expandir su sociedad, sin embargo
poseen productos creados directamente para la necesidad de cada cliente
gue-solicite sus servicios de financiamiento.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia 35
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Recomendaciones

@ Para que PROAFUR evolucione es necesario implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad, el cual les permitira visualizar la situacion actual, esta
implementacion facilitara el dominig y control de los elementos del Proceso
de Aprobacion de Crédito para PYMES y asi contribuir al desarrollo de las
actividades financieras del programa como tal.

@ Es acertado también ladimplementacion de una metodologia que mejore el
ambiente de trabajo y por lo consiguiente impulse el desarrollo y la
productividad en las actividades del proceso. Se propone la metodologia
japonesa de las 5 « S » (Seiri, Seiton, Seiso Seiketsu, Shitsuke) la cual por
medio de sus etapas contribuira mejorando el rendimiento del personal,
organizando elementas necesarios y eliminando elementos innecesarios.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia 36
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1. INTRODUCCION

Un sistema de gestion de la calidad es el conjunto de elementos interrelacionados de la
organizacion que trabajan coordinados para establecer y lograr el cumplimiento deda politica
de calidad y los objetivos de calidad, generando consistentemente productos yervicios que
satisfagan las necesidades y expectativas de sus clientes.

Sistema de Gestion
de la Calidad

-

Prevenir la ocurrencia de problemas.
Detectarlos cuando ocurran.

Identificar la causa.
Eliminar la Causa.

[ =R <R <« ]

1.1. Objetivos, Alcance y Exclusiones

El presente manual enuncia la’ politica de calidad para el Proceso de Aprobaciéon de
Financiamiento para PYMES del Programa.de Apoyo Financiero Urbano y Rural, PROAFUR; y
parte de la necesidad que presenta la Gerencia de Crédito de PROAFUR de tener una
herramienta que le permita a los Oficiales de Crédito mejorar y estandarizar el analisis y
recopilacion de informaciénide las solicitudes de financiamiento de los asociados, a fin de que
éstas facilidades, pérmitan la optimizacion del proceso y sus procedimientos; y ademas sean
de gran beneficio para el fortalecimiento y crecimiento de las PYMES.

Se pretende con este manual, que los créditos que se otorguen puedan ser cobrados y
recuperados en el periodo establecido inicialmente.

El sistema de gestion de la calidad descrito en este manual le permitira al Comité de Crédito
trabajar con mayor seguridad y se beneficiaran del mejor control de sus procesos y una mejor
manipulacionidé los elementos del proceso en si.

Se excluye de este manual de calidad los procesos de las areas que no sean directamente
incluidas en el Proceso de Aprobacion de Financiamiento para PYMES de PROAFUR,
comorlos son: Mercadotecnia, Mantenimiento, Administracion, Cartera y Cobro.
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1.2. Estructura del Manual

Este manual ha sido estructurado tres partes:
e Introduccion
e Informacion
e Sistema de gestion de Calidad

En cada una se describen los diferentes elementos y procesos que cenforman el sistema de
gestion de la calidad del Proceso de Aprobacion de Financiamientodqpara PYMES de PROAFUR.

1.3. Control del Manual

1.3.1. Elaboracion y Aprobacion:

El manual es elaborado por Ing. Glikerya Telleria(€onsultor) y aprobado por el Comité de
Crédito de PROAFUR: Asesor Legal, Gerente de Sucursaly,Gerente de Crédito.

1.3.2. Difusion:

Se cuenta con una copia escrita centrolada, del"manual de calidad y ademas puede ser
consultado en la red interna, porel personal coniel permiso de acceso correspondiente. Las 7
copias no controladas del manual no/requieren de actualizacion, y por lo tanto solo son
entregadas para un uso temporal o para fines de informacion.

1.3.3. Cambios:

La solicitud, preparacion y revision de los cambios del manual de calidad, se desarrolla de
acuerdo con las disposiciones adoptadas posteriormente para el control de los documentos
del sistema de ‘gestion de calidad. Quien las determine sera el Gerente de Crédito con la
colaboracion del Supervisor de Crédito.

1.3.4. Custodia:

El almacenamiento y custodia de este documento estara a cargo del Gerente de Crédito quien
se encargara de su proteccion y resguardo.
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2. INFORMACION

2.1. Presentacion:

La informacion sera presentada por el Gerente de Crédito, al Gerente de laSucursal, al
Supervisor de Crédito y por ultimo al Oficial de Crédito, durante una reunion general.

2.2. Organizacion:

Durante el proceso de aprobacion de financiamiento de PROAFUR, ‘los funcienarios
directamente involucrados son los siguientes: Oficial de Créditos Supervisor de Crédito y el
Comité de Crédito conformado por: Un Asesor Legal, el Gerente de Sucursal yel Gerente de
Crédito; como se presenta en el siguiente organigrama.

Gerente de Sucurs"

Gerente de C&I_‘l

— Asesor Legal

Supervisor de Crédito

Oficial de Crédito

La descripcion de los puestos involucrados en el Proceso de Aprobacion de Crédito para
PYMES se encuentra expuesto en el Anexo No. 1 de este documento.
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El funcionamiento de PROAFUR ha sido orientado como una entidad con cultura organizacional
es por esto que cuenta con los siguientes elementos organizacionales:

VISION MISION
Ser un Programa lider, apoyando Contribuir al desarrollo sociofeconomico
el desarrollo socio econémico de de los micros, pequefos
los micros, pequefios y medianos y medianos empresarios,. del.€asco
empresarios del casco urbano y rural; urbano y rural, a través de los servicios
a traveés de los servicios financieros financiéros y no
y no financieros. financieros.

2.3. Productos:

PROAFUR ofrece los siguientes Productos (Servigios) de Microfinanciamiento especificos para
cada segmento de mercado:

e Asalariados: crédito de consumo y mejoramiento de yivienda.

e Comerciantes: optan a créditesycomerciales, mejoramiento de vivienda, créditos de
oportunidad, Mujer Empresafrial.

e Ganaderos: Vacas paridas, vaquillas, terneros de desarrollo, de repasto. Para bueyes,
mejoramiento de pastos.

e Agricolas: Maiz, frijoles, café, infraestructura agricolas.
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3. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

3.1. Politica de Calidad:

El principal objetivo de PROAFUR es apoyar el desarrollo socio econémico d
pequeios y medianos empresarios, a través de servicios financieros y no financie

convenientes, para asi competir en el ambito microfin

Es voluntad de la Direccion de PROAFUR, que iti lidad sea la base para todas

os de Calidad definidos.

las actuaciones futuras de la entidad, asi como de lo

3.2. Red de Procesos:

Niveles de PROAFUR
~
/
/
/

Estratégico

Operativo
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3.3. Procedimientos:

3.3.1. Cliente llena Formato inicial de Solicitud de Crédito

1.

El cliente llena personalmente sus datos con asesoria del oficial de crédito verificando
que este se haga de forma correcta y constatando cada uno de los datos gue emite la
persona.

La solicitud debe escribirse con letra de molde y legible.

Al final el cliente debe firmarla. Si no lee ni escribe, sera suficientercon la huella del
dedo pulgar derecho.

La solicitud debera ser entregada a mas tardar 1hr posterior al'llenado.

En el caso de enmendaduras y manchones, se debe de eliminar-la hoja y reiniciar
llenado.

Ademas de este formato, el cliente proveér 1 foto tamano carné.

Nota: Para no ocasionar mds gastos a'los clientes se puede pedir una fotocopia de la
cédula ya que ademds eso sirve como identificacion.

El Cliente también debera proveer unayHoja de garantia prendaria y/o fiduciaria. Las
garantias deben ser de propiedad del solicitante, estar en un estado que permita
cubrir la cantidad solicitada. Si fuera un fiador, éste debera presentar constancia de
salario o declarar garantias que respalden al cliente a quien le sirve de fiador dejando
en claro que si la persona no cumple con sus pagos el fiador es quien debe pagar.

3.3.2. Asignacion.del.cliente al'Oficial de Crédito por zona geogrdfica

1.

2.

Cada zana le corresponde a un determinado oficial de crédito.

Seglinila zona del negocio o vivienda del cliente, su caso es asignado a un oficial de
credito. Este [levara su caso y lo presentara al comité de crédito.

Esta asignacion debera completarse al dia siguiente de entregada la Solicitud Inicial de
Credito.

3.3.3. Se determina si es Sujeto (o no) a crédito

1.

El Oficial de Crédito analiza la informacion suministrada por el cliente en la Solicitud
inicial de crédito.



2.

3.3.4.

3.3.5.

3.3.6.
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Si hay alguna informacion sospechosa o el negocio del cliente no es lo suficientemente
sostenible se determina que no es sujeto de financiamiento, se le informa al cliente y
se da fin al proceso.

Si el oficial de crédito determina que es sujeto de financiamiento se prosigde con, el
caso.

Se realiza Investigacion Social mediante inspeccion al Cliente y a.su Fiador

Se verifica la veracidad de los datos del solicitante y su (fiador, asi como la
autenticidad de la garantia presentada.

Se visitan las residencias de los involucrados (solicitantesy fiador).
Preparacion del caso

El oficial de crédito designado para el caso prepara tedos los,documentos pertinentes
para presentarlos ante el Comité de Crédito.

Elaboracion de dictamen legal
La elaboracion del dictamen legalresta a cargo del asesor juridico de la institucion.

El Asesor Juridico realiza la revision delos documentos presentados por el cliente para
respaldo de su financiamiento.

El Asesor juridico élabora 'una declaracion jurada o mutuo prendario que es el
instrumento legal que respalda el crédito y debe hacerlo el abogado.

Por Gltimo el asesor debe emitir un dictamen legal con sus conclusiones.

. Controldde calidad por parte de la gerencia

La.gerencia, por medio del supervisor de crédito o del gerente mismo puede visitar a
los clientes o analizar los documentos para comprobar su veracidad.

Este control de calidad tiene como objetivo evitar los clientes fantasmas o verificar
que. el oficial de crédito ha seguido todos los procedimientos establecidos y que ha
dado una buena atencion a los clientes.

Asimismo, se verifica que la implementacion de las politicas y procedimientos
aprobados es estandar en todos los niveles de la institucion y aseguran una muy
congruente aplicacion de la metodologia, lo que contribuye a la alta calidad de la
cartera de préstamos.
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3.3.8. Presentacion de Casos ante el Comité de Crédito

1.

Después del llenado correcto de la papeleria y una vez revisado, es importante hacer
un analisis sobre cada cliente para decidir si se aprueba su crédito o no.

Esta tarea esta a cargo de un Comité compuesto por el Gerente de laSucursal, el
Gerente de Crédito, y el Supervisor de Crédito.

El oficial de crédito participa presentando el caso y respondiendoa las preguntas del
Comité, pero no tiene voto en la aprobacién o denegacion de los casos.

En general debe hacerse un analisis de lo siguiente:

a) Disposicion del cliente para enfrentar sus obligaciones' y capacidad financiera para
responder al crédito, esto puede hacerse mediante un analisis financiero del negocio,
guiado por la hoja de solicitud en cuanto al calculo y costos.de ventas.

b) Capital propio que arriesgar y garantias_que lo respalden(la garantia puede ser la
misma confianza que depositen en la persona su fiador; de preferencia debe tener un
negocio iniciado y trabajando activamente.

c) Si el préstamo es compatibleconla\filosofia de la micro financiera, es legal,
aceptable y es una solucion apropiada,a las necesidades de fondo de la prestataria y
contribuya a mejorar las_condiciones de\vida de la familia y de la comunidad. Para
esto podemos basarnos én su inventario de mercaderia y en su plan de inversion.

3.3.9. Aprobacion y definicion de las condiciones del préstamo

1.

Una vez analizados los elementos seialados anteriormente, los miembros del Comité
votan parad@aprobar o denegar el préstamo.

El Comité determina las condiciones en que sera aprobado, es decir, el monto, el
plazo,. la tasa de interés, la frecuencia de pago y demas condiciones.

En algunes casos podria ser necesario pasarlos a otras instancias como Comité Regional
0.a Comité Central, dependiendo del monto e importancia del préstamo.

Las decisiones del Comité se anotan en un registro o libro de Actas que lleva el
Comite.

Nota: El flujograma del proceso de aprobacion de financiamiento corresponde al Anexo
No. 2 de este documento.
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3.4. Estructura de la Documentacion:

La documentacion requerida en el proceso de aprobacion de financiamiento para PYMES esta
conformada por:

de
Aprobacion
de Crédito

Formato de

Informe
presentado al
Comité de Crédito

Formato de
Solicitud Inicial
de Crédito

)

on asesoria del oficial de Crédito.
i como de su negocio.

3.4.1. Formato de Solicitud Inicial de Crédit

Este formato es llenado por el solicitant

Este informe debera
a) Datos GEN

completo del solicitante y el nimero de cédula (si se trata de una
ial para persona natural).

sociedad andnima, el representante legal sera el deudor o sujeto de
entido debera indicarse el nombre y cédula del representante. El
gal debera proporcionar a PROAFUR un acta de la Junta Directiva en la cual
que en nombre y representacion de la Sociedad pueda gestionar facilidades
con CRS Nicaragua.

Se debera indicar el domicilio del solicitante (direccion exacta), el nimero de teléfono, edad
y estado civil, nivel educativo y experiencia en la actividad.
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Importante: El Oficial de Crédito deberd corroborar esta informacion en la visita de
precrédito realizada con antelacion. Debe aclararse al empresario, que las visitas previas a la
formalizacion del crédito, no garantiza el otorgamiento del servicio, ello significa la
posibilidad de ser sujeto beneficiario del programa de crédito.

b) GENERALES DE LA EMPRESA

Se anotara el nombre completo de la empresa, el nimero de RUC, (si es saCiedad anénima),
direccion exacta y numero de teléfono.

Se indicara la fecha de inicio de labores y nimero de empleados ya séa eventdal y/o
permanente. Seguidamente se plasmara el tipo de actividad<que la empresasdesarrolla
(comercio, servicio, industria y agropecuaria).

Importante: Si el cliente es una persona juridica, es esencial'que se exija aisu representante
el o los documentos que acrediten tal representacionmEste documento podria ser un poder
debidamente extendido. Todos estos documentos deberan$er analizados por el Oficial para
determinar datos bases como lo son: la certeza de la existencia de la persona juridica, su
vigencia, quiénes son sus administradores y quiénes pueden firmar a su nombre.

c) TERMINOS DE FINANCIAMIENTO.

En este punto se anotara el monto_total del préstamo, en el cual se ha considerado todos los
cargos establecidos en el reglamento de crédito.

El destino del préstamo. (Este puede ser para capital de trabajo, compra de equipo,
magquinaria y/o construccion o remodelacion, entre otros).

Se establecera la tasa de‘interés, la mensualidad y los periodos de gracias (de tenerlos).

Las garantias que respaldaran el préstamo se especificaran en este punto, determinando si es
una garantia persenal (codeudor), o si son aportaciones. Si es una garantia de equipo o
maquinaria orsi se trata de una garantia hipotecaria. Es importante que el oficial establezca
la cobértura que ofreceniestas garantias al préstamo.

Como Ultimo dato, se senalara la capacidad de pago de la empresa, la cual se fundamentara
en la declaracion de renta y/ o Estados Financieros, ya sea preparada por el cliente o
elaborada por el oficial.

d) EXPERIENCIA TECNICA Y ADMINISTRATIVA DEL SOLICITANTE

Esta informacion sera suministrada por el cliente durante la entrevista con el Oficial de
Crédito.

11
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Dentro del marco de la entrevista, el Oficial debera ser lo suficientemente habil para que el
cliente pueda proporcionarle la mayor informacién posible. Puede formular preguntas como:
;Qué le motivo a efectuar esta actividad? ;Desde cuando la esta desarrollando? ;Ha tomado
algun curso técnico?

iLleva registros contables? ;Quién toma las decisiones en la empresa? ;Cughta con los
permisos necesarios para desarrollar esta actividad? Es importante que el Oficial de Crédito
pueda determinar durante la entrevista el nivel de compromiso del cliente.€on su empresa, la
insercion de la misma en el mercado asi como también poder determinarsi es una'empresa de
subsistencia o de acumulacion.

e) PROPOSITO DEL FINANCIAMIENTO

Se destacara en este punto la necesidad que presenta el empresario en adquirir el crédito y
los beneficios que la empresa obtendra de concretarse el mismo. Se hara una breve
descripcion del bien que se pretende adquirir y sus valores agrégados.

f) DETALLE DE LA INVERSION

Se determinara numéricamente y porcentualmente eldaporte del cliente asi como también de
la Institucion de crédito. Un 60% como aperte del.empresario es un porcentaje aceptable.

g) INFORMACION FINANCIERA DE LA-EMPRESA

Este punto se refiere a la parte’cuantitativa financiera de la Empresa, la misma se medira por
su productividad y sus ingresos.

Los Estados Financieres,son 'documentos, que muestran en forma resumida, en términos de
dinero y a un periodo determinado, todas las transacciones de la empresa.

* El Balance Geheral: El Balance General o Estado de Situacién es un resumen de lo que tiene
la empresa y desus obligaciones en una fecha determinada o fecha tope. La fecha tope puede
ser de unsmes;,.un semestre, un ano, segin como se quiera.

* El Estado de ‘Resultado: Es un Estado Financiero de igual importancia que el Balance
General. El Oficial de crédito debe estar claro que con el Balance General por si mismo no le
proporcionara.la informacion contable que se necesita. El Estado de Resultados tiene la
caracteristica que nos informa cémo se obtienen los ingresos, cuales fueron sus costos y
gastos y cuanto sobro de la gestion (ganancia).

El formato del informe que se presenta al Comité de Crédito con los datos anteriormente
especificados, corresponde al Anexo No. 4.
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3.4.3. Acta de aprobacion de crédito

La resolucién del comité de crédito sera emitida mediante un Acta del comité de crédito. Al
reunirse el Comité de Crédito se determina la respuesta de la solicitud de crédito: Aprobar,
Denegar o Aplazar. El formato del Acta corresponde al Anexo No. 5.

3.5. Indicadores de Gestion de Calidad:

3.5.1. Herramienta de Evaluacién de Microfinancieras MAGI (Alianza Global para el
Impacto de las Microfinanzas):

Como indicador para medir la calidad en el proceso de aprobacion de financiamiento para
PYMES de PROAFUR, se utiliza la herramienta MAGI (Alianza,Global para el Impacto de las
Microfinanzas), la cual es una herramienta que determina las fortalezas o debilidades de la
organizacion microfinanciera mediante esferas de evaluaciondy esta compuesta de una lista
de preguntas de evaluacion.

Para cada una de las preguntas, los criterios de calificacion permiten al equipo asignarle una
calificacion. De acuerdo con los criterios de calificagion, la calificacion de una institucion se
clasificara de acuerdo a una de cuatroscategorias para /cada pregunta, desde “muy débil”
hasta “muy bueno”. Los criterios de calificacion estan’ también contenidos en una columna
que se refiere a un “Optimo” qué no es una,categoria de calificacion, sino que tiene la
intencion de servir como puntofde referencia para los evaluadores, al presentar la situacion
ideal para cada pregunta.

3.5.2. Encuestas Orientadas a la Satisfaccion del Cliente:

Para evaluar lawsSatisfaccion del Cliente se utilizara un mecanismo formal de
retroalimentacion y de evaluacion de satisfaccion de clientes, donde ellos puedan expresar su
opinién acerca de los /servicios que presta la empresa y también determinar el porque de
retiro de los clientes, mediante una encuesta de evaluacion al retirarse un cliente donde
expongassus razones y si piensa regresar.

Los formatos de‘encuesta se presentan en los Anexos No. 6 y No. 7.
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3.5.3. Auditorias de Calidad: Formato para Auditar

Actividad Datos A Quien Quien lo hace Control
e No. de cédula del cliente.
Cliente ¢ Firma del cliente.
Natural e Firma de Oficial de Crédito.
Llenado de Cliente e Fecha y ciudad
Solicitud Datos Generales de (con apoyo del -
Inicial de Solicitud de Crédito oficial de . Eo- dedceldula del clientec.l
Crédito . crédito) e Firma del representante de
fluleg'te la empresa.
undico o No. RUC Empresa.
e Fecha y ciudad
Oficial de
Verificar Investigacion Social Cllepte ysu Cred!to Y Inspeccion Visual
Fiador Supervisor'de
Crédito
e Generales del
solicitante
e Generales de la
empresa
e Términos de
Llenado de financiamiento « Recibido
prlen'sf(e);rtr]aecjo e Experiencia técnica y %?esc]j?tl Ode : Eﬁ?:: ZeC]SL:)C:?c?tante
administrativa del Comité oy . .. Ly
paralel solicitante Supervisor de ¢ Firma de Oficial de Crédito
comité de Crédito e Firma de Asesor Legal
crédito 7. e Sello PROAFUR
¢ Proposito del
financiamiento
e.Plan de la inversion
consolidado
¢ Informacion financiera
de la empresa
Aceptar/, - Comité de .
Rechazar Acta Solicitante Crédito Si/ No
e Fechay ciudad
Caracteristicas y - Comité de e Firma del Comité y sello
Elaborar Acta Condiciones del Crédito Solicitante Crédito e Firma del Supervisor de

Crédito quien llevo el caso
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Anexo No. 1

PROAFUR - CRS
Proceso de Aprobacion de Financiamiento o Crédito para PYMES

DESCRIPCION DE PUESTOS Y FUNCIONES PEL
PERSONAL CLAVE INVOLUCRADO EN EL PROCESO

Las descripciones de puestos, establecen las funciones y.responsabilidades basicas
de dichos puestos. Teniendo en cuenta que las, descripciones de puestos varian
mucho en su forma, ninguna de ellas puede eonsiderarse como tipica. Las que se
incluyen representan una combinacion de variasfotras descripciones, y se presentan
en una forma que, se esperag.sea comprensible y utilizable en el ambito

internacional y nacional.
Se anticipa que estas descripciones tienen dos propositos.

> El primero de elles es la explicaciéon normal de las funciones y responsabilidades

tipicas de los puestos.

> (El 'segundo, consiste en la ayuda que pueda proporcionar a aquellas

Instituciones u organismos que quisieran emplearlas como modelo.
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Gerente de Sucursal

NOMBRE DEL CARGO: Gerente de Sucursal

JEFE INMEDIATO: Director del Programa de crédito

SUPERVISA A:

Promotores de crédito
Secretaria Administrativa
Supervisores de crédito
Asesor de mercado

OBJETIVOS DEL CARGO:

Coordinar, dirigir y controlar todas las actividades' dedas areas que estan bajo su
responsabilidad. Asumir las responsabilidades de lasdirectora en ausencia de ella.

FUNCIONES:

Dirigir la planificacion del trabajo del proyecto“enylas areas de crédito, ahorro, capacitacion,
organizacién, comercializacion y asistencia técnica y supervisar las acciones de planificacion y
ejecucion del personal a su cargo.

Brindar informes semanales 4 mensuales del cumplimiento de los objetivos del
programa a la directora del'Programa de crédito. Presentar causas y alternativas.
Aprueba en conjunto con la directora los planes de trabajo.

Es responsable delssigilo de los expedientes de los clientes del programa de Bancos
comunales, Grupos Selidarios e Individuales.

Es responsable de dar cumplimiento a los objetivos del programa de acuerdo al plan
operativo anual dirigiendo actividades de colocaciones de crédito, gestiones de cobro,
capacitaciones, tanto a los grupos de base como al personal a su cargo.

En'conjunto con la directora realiza la entrega de créditos a los grupos.

Es miembro del comité de crédito.

Elabora los reportes de indicadores de progreso y prepara informes trimestrales del
Programa.

Revisa los precios semanalmente en conjunto con la Asesora de Mercado.

Evaluaciones con Asesora de Mercado sobre cumplimiento de metas.

Dedica el 60% de su tiempo a trabajos de campo en coordinacion con los supervisores
(as) de campo.

Garantiza el cumplimiento de las normas y procedimientos establecidos para la
formalizacion, legalizacion y recuperacion de los créditos.

Disefiar los médulos de capacitaciones de los grupos y sugerir capacitaciones para el
crecimiento del personal a su cargo.
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Encargado de la conduccion y entrenamiento al personal nuevo que se integre al
programa en las areas de supervision y promotoria.

Encargado en el manejo de caja chica.

Encargado de la papeleria de crédito y la administrativa.

Revisa y autoriza recibos oficiales de caja (Ingresos de los Clientes), cuando la
Directora del programa de crédito este realizando otras actividades.

Es responsable de la apertura y cierre de las oficinas y de que todo quede ‘en orden.
Representa al Programa de Crédito de Céritas Matagalpa en reunighes fuera de la
Institucién siempre y cuando la Directora del Programa lo autorice.

Aprueba arreglos de pago, segun la gravedad del problema con' el visto‘bueno de la
directora del Programa de crédito.

Analiza la morosidad de la cartera y plantea alternativas.

Realiza evaluaciones con supervisores y promotores y plantea alternativas.

RESPONSABILIDADES:

Tiene la responsabilidad del equipo a su cargo, y de la cartera colocada.

INFORMES:

Informe semanal de los Planes de Actividades del personal

Informe mensual sobre los cumplimientos de,metas en los Bancos Comunales y Grupos
solidarios

Informe mensual de Bancos Comunales y.grupos Solidarios a vencerse en el mes
Informe de Indicadores Mensuales y trimestrales

Informe de Razones financieras Mensuales

Informe narrativo trimestral

Plan Operativo Anual

Informe General Anual sobre Cumplimiento de las Proyecciones
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REQUISITOS Y HABILIDADES DEL CARGO:

REQUISITOS:

Administrador de Empresas, Contador Publico 6 Economista

Operador técnico de computadoras

Experiencia en Crédito dirigidos a la pequefia y mediana empresa
Capacidad en la toma de decisiones

Capacidad de dirigir y controlar personal

Dispuesto a trabajar bajo presion
Capacidad de liderazgo

Disponibilidad de tiempo fuera de horario

HABILIDADES:

Facilidad de expresion verbal
Excelentes relaciones humanas

Capacidad de analisis financiero y téc

Capacidad de realizar trabajo en

ni 2
Responsabilidad, Iniciativa, creatividad @

uip

19




PROAFUR MANUAL DE N° Rev.: 1
Programa de Apoyo GEST'ON DE

Financiero

Urbano y Rural CALIDAD Fecha: 10 de octubre, 2008

Gerente de Crédito

UBICACION: Coordinacion del programa
NOMBRE DEL CARGO: Gerente de Crédito
JEFE INMEDIATO: Director Ejecutivo.

SUPERVISA A: Personal del programa de crédito. Coordinadores responsables de las
diferentes areas.

CONTACTOS EXTERNOS: Entidades nacionales y extranjeras, ‘comerciales, financieras,
proveedores. Difusion en medios de comunicacion.

OBJETIVOS Y FUNCIONES DEL CARGO:

General:

Responsable de organizar, coordinar, supervisar, yigilar, asesorar y controlar todas las
actividades del personal de crédito, y. velar por el buen uso de los recursos financieros
asignados, asi como por la autosostenibilidad ‘delos programas de crédito. Difundir en los
medios de comunicacion con lagaprobacion “del director y en coordinaciéon con los
coordinadores de cada area o departamento.

Especificos:

= Planificar, organizar, coordinar y-controlar las actividades relacionadas con los proyectos
de crédito.

= Orientar y supervisar el proceso de ejecucién del proyecto.

= Supervisar yda seguimiento a las actividades del personal a su cargo

= Evaluara las actividades del personal bajo su responsabilidad.

= Realizara programacion de desembolsos mensuales para la ejecuciéon del proyecto.

» Elaborara del plan de trabajo mensual.

» Programara elrol de vacaciones del personal.

= Aprobara los arreglos de pagos.

» _Participara en la elaboracion de POA.

= Firmarailes.recibos de abonos de préstamos.

» Firmaraloes'cheques para prestamos y gastos.

» Visitara y dard seguimientos a grupos solidarios activos.

= Presidira reuniones semanales con el personal.

= Participard en los Comité de Crédito y Comité Técnicos.

= Participara en reuniones con Juntas Directivas, si el caso lo requiere.

= Controlara el avance del proyecto para implementar medidas en el cumplimiento de estos.

= Revisaray autorizara entrega de financiamientos.

= Revisaray autorizara los gastos de la oficina.
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Analizara los indicadores e informacién mensual de la situacion del proyecto para la toma

de decisiones oportunas para un mejor desarrollo del programa.
Participara en los equipos de trabajo con las contrapartes mensualmente.
Representara al programa en actividades externas e internas.

Seleccionara y Contratara al nuevo personal, en coordinacion con el Director Ejecutivor

Otras actividades que le asigne el Director.

RESPONSABILIDADES:

Cumplimiento de las metas del proyecto.

De las actividades que realiza el personal bajo su responsabilidad.
Del manejo de los fondos asignados para crédito y gastos.

Del buen manejo del Programa de Crédito

INFORMES:

Indicadores financieros.
Informes trimestrales
Situacion de mora.

REQUISITOS TECNICOS:

Poseer nivel de Lic. en Administracion_de Empresas, Banca y finanzas, Contaduria
Pdblica y finanzas, Economia.

Haber desempefiado cargos de Direccion porun tiempo minimo de tres afios
preferiblemente en instituciones financieras de crédito.

Disponibilidad a movilizarse a las zonas del,Programa.

HABILIDAD EN EL MANEJO DE PERSONAL Y RELACIONES PUBLICAS:

Amplios conocimientos de Leyes y Regulaciones del pais que tengan que ver con el

desempefiode su cargo en la‘institucion
Manejo de ‘personal

Facilidad de expresion verbal y escrita
Manejo de programas computarizados
Manejo y toma,de decisiones
Responsabilidad

Iniciativa

Creatividad

Ser dinamico
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Asesor Legal

NOMBRE DEL CARGO: Asesor Legal

JEFE INMEDIATO: Directora del Programa de Crédito
SUPERVISA A: No tiene personal a su cargo.
OBJETIVOS DEL CARGO:

Participacion en el Comité de Crédito en el que se encarga de revisar todas las disposiciones
legales del caso. Garantizar el cumplimiento de las metas‘de recuperaciony el control
adecuado de cartera de conformidad con los reglamentos y politicas previamente establecidas.

FUNCIONES:

e Asesoria legal en los casos de solicitud de financiamiento y credito.

e Participa en las decisiones del Comité e Crédito como,parte del mismo en otorgar o
denegar el financiamiento.

e Participa en reuniones todos los lunes con ‘el equipo de trabajo del Programa de
Crédito.

e Elaborar Plan de Actividades_que ‘le permita establecer la ruta de cobranzas para el
buen funcionamiento de suérea

e Gestiona la cobranza decCartera en situacion de mora, a través de llamadas telefénicas,
visitas o cartas.

e Control de los préstamos en situacion de mora, vencidos para el cobro judicial y su
seguimiento.

¢ Revisa los documentos fuentes de abonos o cancelacion de los préstamos en mora y
vencidos.

e Llevar undcontrolde todas las recuperaciones para hacer un analisis de los abonos de
los clientes con/préstamos vencidos, al mismo tiempo analizar los saldos de cartera de
éstos para Verificar si coinciden con los del sistema de cartera.

o Efectua, arreglos de pago de los clientes morosos en conjunto con la Directora de la
institucion:

e | Coordina‘con los coordinadores y supervisores trabajos de cobro de cartera vencida

e ' Registra y controla las visitas de cobro con el Asesor Legal

e, Supervisa'las labores con el asesor legal
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RESPONSABILIDADES:

Es responsable de todos los documentos de los clientes que se encuentran en cobro judicial, al
mismo tiempo de los Utiles de oficina entregados para la realizacion de su trabajo.

INFORMES:

¢ Informe semanales sobre el avance de las recuperaciones.
¢ Informe mensuales sobre el avance de su trabajo.

REQUISITOS:
e Licenciado en Leyes.
e Técnico en Contabilidad o Admén. de Empresas, con conoci 0S en putacién y
una amplia experiencia en crédito.

HABILIDADES:

¢ Iniciativa y creatividad, capacidad para o
excelentes relaciones humanas, sigilo fi ie
e Dispuesto a trabajar bajo presion

Q}

rat to personalizado a los clientes,
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Supervisor De Crédito

NOMBRE DEL CARGO: Supervisor de Crédito

JEFE INMEDIATO: Coordinador de Crédito.

SUPERVISA A: Promotores de Crédito.

OBJETIVOS DEL CARGO:

Supervisar a los Promotores, Dar Capacitaciones y hacer que sé cumpla la ‘metedologia de
Bancos Comunales, Grupos Solidarios e Individuales.

FUNCIONES:

Encargado de capacitar a los promotores, dar seguimiento a estas capacitaciones,
mediante la supervision en cuanto a la metodelogia‘a los promotores.

Asesora a los promotores y grupos solidarios en el manejo de las cuentas contables.
Coordina con los promotores las capacitacionesq@ los grupos solidarios.

Procesa y manejar el material de capacitacion.

Apoya las actividades de trabajo de los promotoresdy comparieros de trabajo de acuerdo
a las necesidades de la Institucion-bajo la Orientacion de la Directora de Crédito vy el
Coordinador(a) del Programa.

Realizar visitas a los grupos solidarios para evaluar las necesidades de capacitacion
gue demanden estos.

Participa en el comité de crédito del Programa.

Participa en las reuniones semanales del Personal del Programa.

Propone sistemaside.capacitacion para promotores o grupos solidarios.

Presenta infermes semanales y de forma extraordinaria del avance metodoldgico del
programadcon soluciones acertadas a la Directora y Coordinador(a) del Programa.
Revisar solicitudes para evaluar la metodologia de los Promotores (Auditoria de la
Documentacion) corrigiendo en el aspecto metodolégico probables fallas que ayuden a
larmejoria de la metodologia de los grupos solidarios y de la formalizaciéon de los
creditos.

Es responsable ‘de evaluar a los clientes muestras en sus producciones, asi como
también la evaluacion del impacto del Programa.

Supervisa' a los promotores en capacitaciones en el precrédito. Revisar que las
solicitudes sean llenadas con las preguntas correctas. Apoyar en la recuperacion de
cartera, garantizando la recuperacion del dinero controlando la mora a través de las
visitas metodoldgicas periddicas en los grupos solidarios.

Elabora informes de capacitacion y presentarlos al Coordinador y Directora del
Programa para su revision y debida autorizacion.

Apoya al area de mercadeo en comercializacion y en el Sistema de Informaciéon de
Precios.

Es responsable de hacer las listas de chequeo y auditoria a los grupos solidarios.

24



J,fdfnm”'wao
/{* "g'i;e% PROAFUR| MANUAL DE N Rev.: 1

Progréma dg Apoyo GESTION DE
Uer:‘:: ;Ii?ral CALIDAD Fecha: 10 de octubre, 2008
&mmﬂ*

e Realiza informes estadisticos y pasarlos al coordinador(a) los primeros tres dias de
cada mes.

e Controlar y vigilar el equipo de trabajo que se les ha asignado a los promotores para

cumplir con las funciones del programa de crédito.

Realiza evaluaciones semanales de los promotores.

Programa las actividades de los promotores

Brinda asistencia técnica a los miembros de los grupos solidarios.

Realiza la entrega del cheque a la Junta Directiva de los grupos solidarios, en las

oficinas de Caritas.

RESPONSABILIDADES:

Es responsable de la buena salud de la cartera y de los equiposue se le otorgan@ €l y a los
promotores a su cargo.

REQUISITOS Y HABILIDADES:
REQUISITOS:

Ing. Agronomo

Técnico Medio en Agronomia

Técnico Medio en Contabilidad

Experiencia en crédito

Capacidad de dirigir y controlar.personal
Dispuesto a trabajar bajo presion
Conocimientos en programas de,computacion
Disponibilidad de tiempo fuera.de horario
Capacidad de trabajo en equipo

HABILIDADES:

e Capacidad para realizar toma de decisiones.
e Capacidad de analisis financiero y técnico
e Responsabilidad, Iniciativa, creatividad y dinamismo.
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Promotor u Oficial de Crédito

NOMBRE DEL CARGO: Promotor u Oficial de Crédito.

JEFE INMEDIATO: Supervisor de Crédito.

UBICACION: Departamento de Crédito.

CONTACTOS INTERNOS:

= Director Ejecutivo

= Cajera

= Departamento Administrativo
* Financiero

= Carteray Cobro

= Comercializaciéon

CONTACTOS EXTERNOS:

Clientes que visitan la institucion y Clientes activos.

FUNCIONES:

General:

Realiza visitas y promueve los créditos que la institucion tiene disponible para los clientes
sujetos de Crédito potenciales o reales. Ademas tiene bajo su responsabilidad la orientacién
sistematica a los clientesyen lo referente a conocimientos técnicos, manejo de los créditos y el
cumplimiento de los requisitos necesarios para la obtencion agil de los préstamos.

Especificas:

Efectuagel, reconocimiento, diagndstico y recomendaciones sobre los sujetos de Crédito
realesy potenciales gue ameritan la concesion o continuidad del préstamo.

Orienta sistematicamente a los sujetos de Crédito sobre las politicas de crédito y llenado de
solicitudes de préstamos, de acuerdo a los requisitos establecidos y canalizacion de las
mismas hacia las respectivas instancias de la institucion.

Verificara y evaluara los activos fijos, inventarios, pasivos y garantias prendarias y
fiduciarias que poseen los sujetos de Crédito.

Realizara el seguimiento y asesora a los beneficiarios de Préstamos de manera
permanente, hasta su cancelacion.
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» Controlara continuamente la situacion de cartera activa, reestructurada y vencida, asi como
elaborar los comentarios que sean necesarios.

* Planifica, organiza, ejecuta e informa a su jefe inmediato sobre las actividades que son de
sSu competencia.

*» Informa oportunamente los casos de mora y sus causas, asi como ‘presenta las
recomendaciones sobre prérrogas, reestructuraciones y cobros judiciales;, segun
corresponda el caso.

* Promueve los créditos que ofrece el programa de Crédito, mediante localizacion, visitas y
andlisis de la situacion particular de cada usuario o cliente, de’ acuerdo a los programas
desarrollados por la entidad.

» [Informa mensualmente a su jefe inmediato sobre el cumplimiento de'los, planes de trabajo,
tales como localizacion de nuevos sujetos de Crédito, “colocaciones de préstamos y
cualquier otra tarea asignada.

» Elabora tablas de amortizacion de pagos si_el'€aso lo requiere, con la aprobacion de su
responsable inmediato que debido a problema tales come: falta de Energia Eléctrica,
Problemas en el sistema de cartera, entre otros, nosSse logro su impresion.

= Cumplir con los objetivos, politicas, procedimientos 4/ reglamentaciones que rigen en la
institucion.

» Realizara tareas afines a Su cargo que sean necesarias institucionalmente y que por
instrucciones de su jefe inmediato se le asignen.

REQUISITOS TECNICOS:
Escolaridad:

Poseer titulo de Licenciado o técnico en agronomia, administracién de empresa, contaduria
publica,.economia.

Experiencia:

Haberse desempefiado por un término minimo de un afio en puesto similar, preferiblemente en
instituciones microfinancieras, Bancarias o Cooperativas de Ahorro y Crédito.

HABILIDADES:

Excelente desempefio en relaciones publicas.
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Anexo No. 2

FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE APROBACION DE FINANCIAMIENTO

ENTRADA: SALIDA:

Formato de Solicitud de Financiamiento Acta de Comité de Crédito Aprobado

A

\ 4
Cliente llena
Solicitud
de Crédito

v
Asignacion del cliente
al Oficial de Crédito por
zona geografica

l

Sujeto a Crédito

Investigacion Social

. . ., Preparacion
mediante inspeccién > P

al Cliente y a su Fiador felase
Aprobacion y definicion de las
\ 4 condiciones del préstamo
Elaboracién de A

dictamen legal

Control de
Calidad por
parte de la
gerencia

> Presentacion de caso
ante Comité de Crédito
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Anexo No. 3

Solicitud Inicial de Crédito
(Por cada socio)
1.- NGmero del cliente:

2.- Fecha: / /

3.- NUmero de préstamo Organismo

Datos Generales del socio:

4.- Nombre:
Sexo: Masculino Femenino
5.- Lugar y fecha de nacimiento: , / / Edad:

6.- Direccion de su casa:

7.- Cuantos miembros tiene su familia: #

8.- Sabe leer y escribir: Si No

9.- Ultimo afio cursado: (Sivconcluyo poner nivel “C”)
10.- Cuéntas personas no tienen ingresos en su familia: #

11.- Los ingresos mensuales de su familia salen de:

1) El negocio C$

2) Otro negocio

3) De salarios

4):Rumbes/Corredor

5) Subsidios

6) Envios, remesas

7) Otras fuentes ¢;Cudles?

Total. .wert. ... C$

12.- ;Cuales son los alimentos que m&s se consumen en su casa?
(Anotar sglo la cantidad de lo que se pide)

Carnede res y/o cerdo libras a la semana
Carne de aves/Pescado libras a la semana
Huevos ndmero a la semana
Leche litros a la semana
Aceite litros a la semana
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Datos del Negocio

13.- Tipo de negocio: 1) Produccion 2) Comercio 3) Servicio
(Encierre en circulo en ndmero)

14.- ;Que es exactamente su negocio?

15.- ;Donde esta su negocio? (Encierre en un circulo el nimero)

1) Enlavivienda donde est4 posando

2) Enlavivienda que arrienda

3) En lavivienda que es suya

4) En un local (puesto) aparte que arrienda
5) Enun local (puesto) propio

6) En un puesto en la calle

7) Ambulante

16.- Direccidn exacta de su negocio:

17.- ;Cuanto tiempo trabaja para su negocio? (Horas)
(Ponga el nimero de personas en el lugar que corresponda)

Tipo de empleado Hombres Mujeres
(En horas del dia)

- de 3 3 a-6 6" ant -3 3 a-6 6 a +

¢ Usted?

¢Familiares sin pago?
¢Familiares pagado?
¢(Empleado/Destajo?

18.- Afos de experiencia ensel,negocio

19.- ;Cuantos corredores, distribuidores, comisionistas, etc. hacen el trabajo de ellos con usted, pero no son
empleados suyos?

No hay Si‘hay #

20.- ;Que registros lleva? (llenar todos con una “x”)

1) Libreta de gastos e ingresos No  Si
2) Control de cuentas por cobrar  No___ Si
3) Control de inventarios No  Si
4),Mayor No  Si
5) Hace Balance No  Si
6) Hace Estado de pérd. y gananc. No___ Si
7) ¢Otros? ¢ Cudl? No Si
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21.- ;De ddnde financia su negocio en este momento? (Encierre en un circulo las tres principales)

1) Con su salario (otros ingresos) o de otros familiares

2) Consgnacion/ proveedores

3) Con las utilidades del negocio

4) Prestamistas

5) Otra fuente Interés ___ % afio/ mes

6) Préstamo del banco o de otro programa de microempresa diferente al nuestro
7) Con un préstamo de la cuenta interna o equivalente

8) Con un préstamo de nuestra institucion

22.- En el negocio, cuanto totaliza el dinero que tiene, lo que le deben, lo ahorrado, la mercaderiategada, los
inventarios, etc. (Activo circulante)? C$

23.- ;Cuanto valen los equipos, herramientas, utensilios, los muebles, etc. del inegocio? (Activos fijas)
C$

24.- ;Cuantas deudas tiene el negocio? C$
25.- ¢ Cuéanto vendi6 el tltimo mes? C$

26.- ¢Cuanto gast6 para vender el Ultimo es? C$

27.- En el ultimo mes, cuanto:
Pag6 en deudas Cs$
Tom@ para usted o su casa
Ahorr6

28.- Necesita invertir en su negocig’C$ , para:

29.- ¢El crédito le va a.danmayor o'mejor,oferta, por qué piensa que va a vender mas?

30.- Comentarios:

Firma del solicitante

Promotor #) Ciudad
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CRS
PROGRAMA DE APOYO FINANCIERO URBANO Y RURAL
INFORME PRESENTADO PARA EL COMITE DE CREDITO
PRESTAMO COMERCIAL

I. GENERALES DEL SOLICITANTE

Nombre:

Cédula:

Domicilio:

Teléfono: Edad: Estado Civil:
Nivel Educativo:

Experiencia en la actividad:

Il. GENERALES DE LA EMPRESA

Nombre de la empresa:

RUC (si es Sociedad Anonima):

Direccion:

Teléfono:

Fecha de inicio de labores:

No. de empleados: Permanentes: Eventuales:
Tipo de actividad:

ll. TERMINOS DE FINANCIAMIENTO
Monto total deldpréstamo:

Destino del préstamo:
Tasa de interés:

Mensualidad:

Garantia: Personal Cobertura %
Equipo Cobertura %
Hipotecaria Cobertura %

Capacidad de pago de la empresa:

IV..EXPERIENCIA TECNICA Y ADMINISTRATIVA DEL SOLICITANTE

V. PROPOSITO DEL FINANCIAMIENTO
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VI. PLAN DE LA INVERSION CONSOLIDADO

CATEGORIA DE LA INVERSION

Capital de trabajo
Inventario

Activo Fijo:

Equipo Rodante

Maquinaria

Mobiliario y enseres

Local Comercial, terreno, construccion
o remodelacion

TOTAL

FUENTE DE RECURSOS

PROAFUR PR
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Anexo No. 5

Acta del Comité de Crédito

En reunion del comité de crédito del PROAFUR
el dia de de , analizam0s y decidimos sobredas
solicitudes de crédito de los socios del banco y detallamos por cada socio en un anexo adjunte;

APROBAR DENEGAR DEJAR PENDIENTE

Con las siguientes caracteristicas:

Monto C$

Sectores:

Plazo:

Tasa de interés: Frecuencia de pago:

Destino del Crédito:

Capital de trabajo % Activo fijo % Infraestructura %
Monto C$ Monto C$ Manto,C$

Garantias:

Fiduciario % Solidaria % Otros %
Hipotecaria % Prendaria %

Requisitos adicionales

Fiadores

Observaciones del comité:

Nombres y apellidos Cargos Firmas

Ratificamos y firmamos en la ciudad de alos __ dias del mes de de 20
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Anexo No. 6
Evaluacién de Satisfaccion de Clientes
Fecha actual: / /
Fecha en que usted solicité su crédito: / /

Tipo de su negocio: 1) Produccion 2) Comercio 3) Servicio
(Encierre en circulo el nimero)

¢Cual es su opinién acerca de la atencion brindada por el personal? Muy Buenal’) “Aceptable ] “Mala()

¢ Tiene alguna sugerencia con respecto a la atencién brindada por el personal?

¢Cual es su opinién acerca de las capacitaciones que les son brindadas? Muy Buena( 3 Aceptable( ) Mala()

¢ Tiene alguna sugerencia con respecto a las capacitaciongs gue les son brindadas?

¢Han mejorado sus condiciones economicas desde que,adquiriésu financiamiento?  Si () No ()
¢Por qué?

¢Le parece adecuado el proceso de solicitud de credito? Si &) No ()

¢Por qué?

¢Le parecen los formatos de solicitud de crédito'lo suficientemente claros y adecuados? Si(J  No ()
¢Por qué?

¢Qué opinion tiene usted acerca de la‘institucion con respecto a la infraestructura (sucursales, oficinas, equipo de
oficina, infraestructura de comunicacion, vehiculos, etc.)? Muy Buena() AceptableC] Mala(J

¢ Tiene alguna sugerenciacon respecto a la infraestructura de la institucién?

¢ Tiene alguna observacion que desee compartir con la organizacion?

jGracias por su opinion!
jPara nosotros es muy importante!
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Anexo No. 7
Evaluacién de Salida de Clientes
Fecha actual: / /
Fecha en que usted solicité su crédito: / /

Tipo de su negocio: 1) Produccion 2) Comercio 3) Servicio
(Encierre en circulo el nimero)

¢Qué le parecio la atencion brindada por el personal mientras estuvo trabajando con nuestra organizacion?
Muy BuenaC )  AceptableCJ Mala()

¢ Tiene alguna sugerencia con respecto a la atencién brindada por el‘personal?

¢Alguna vez tuvo usted inconvenientes directos con algindmiembro del personal? Si ()  No (J
(Porqué?
(Si lo desea puede indicar el nombre de la persona)

¢Alguna vez tuvo usted alguna dificultad o inconveniente con ebproceso de solicitud de crédito? Si () No ()
Exprese cual

¢Qué opinidn tiene usted acerca de ladinstitucién con respectoia la infraestructura (sucursales, oficinas, equipo de
oficina, infraestructura de comunicacion, vehiculos, etc:)?. Muy Buena( )  AceptableCJ Mala()

¢ Tiene alguna sugerencia con respecto a la infraestructura de la institucion?

Exprese las razones por las cuéles usted decide prescindir de nuestros servicios

Exprese las razones,por las cuales usted decidiria volver a solicitar nuestros servicios

iGracias por su opinion!
jPara nosotros es muy importante!
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Metodologia de Implementacion:
Las 5« S»

Para cumplir con la mision institucional de PROAFUR coneficiencia y eficacia, es
necesario implementar una cultura de mejoramiento continuo, el cual la lleve a
adoptar ciertas herramientas para conseguir elobjetiva propuesto (llegar a implementar
un SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD).

Para que se haga realidad, es necesario originar algunos cambios en la organizacion,
como son: creer en la propuesta de calidad, comprometerse, motivar y auto motivarse.

En el contexto del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), es un método concreto que
concede especial valor a'la mejora de lo existente, apoyandose en la creatividad, la
iniciativa y la participacion delypersonal; es por consecuencia un elemento
fundamental para la mejora de la competitividad.

Las 5 « S » pueden desarrollarse con cierta independencia al SGC, lo que constituira
un trampolin de sensibilizacion para lanzar a continuacion esta accion. En cualquier
caso, el exito de las'5 S y su perpetuidad exigen un compromiso total por parte del
personal operativo como de la linea jerarquica para inducir un cambio en el estado de
animo, actitud y,comportamiento de la organizacién, lo que garantiza el proceso de
puesta enimarcha de la Gestion de la Calidad Total.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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Metodologia de las 5 « S »:

Mayor productividad, Mejor lugar de trabajo

El método de las 5 « S », asi denominado por la primera letra (en japonés) de‘cada una
de sus cinco etapas, es una técnica de gestion japonesa basada en cingo principlos
simples:

%b‘éﬁ Sei ri Clasificacion. Separar innecesarios.

Q] Seiton Organizar. Situar necesarios.

2%5‘%’ Seiso Limpieza. Suprimir suciedad.

‘ﬁ%@ Seiketsu Estandarizar. Sefializar anomalias.
5% Shitsuke Disciplina. Seguir mejorando.

Las cinco « S » son el fundamento del modelo de productividad creado en Japén el
cual es aplicado en las mejoreés empresas.

Esta es una técnica que se aplica en todo el mundo con excelentes resultados por su
sencillez y efectividad.

Su aplicacion mejora los niveles de:

o Calidad.
¢ (Eliminacion de Tiempos Muertos.
¢ | Reduccion de Costos.

La aplicacion de esta Técnica requiere el compromiso personal y duradero para
PROAFUR sea un auténtico modelo de organizacion, limpieza, seguridad e higiene.

Los primeros en asumir este compromiso son los Gerentes y los Jefes y la aplicacion
de esta es el ejemplo mas claro de resultados a corto plazo.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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[ 7 = - Bl - s, - -
2 ﬁ Seiri Clasificacion. Separar innecesarios.

La etapa Seiri significa separar las cosas necesarias y las que no lo son; manteniendo
las cosas necesarias en un lugar conveniente y en un lugar adecuado. Eliminardel
area de trabajo todos los elementos innecesarios y que no se requieren para realizar la
labor diaria.

Para llevar a cabo la etapa Seiri se debe:

e Separar en el sitio de trabajo las cosas que realmente,sirven deylas que no
sirven.

¢ Clasificar lo necesario de lo innecesario parasel trabajo rutinario.
e Mantener lo que realmente se necesita'y eliminar lo,excesivo.

e Separar los elementos empleados de acuerdo a su naturaleza, uso, seguridad y
frecuencia de utilizacién con el'abjeto defacilitar la agilidad en el trabajo.

¢ Eliminar elementos que'afectan el funcionamiento de los equipos y que pueden
conducir a averias.

e Eliminar informacién innecesaria y que nos puede conducir a errores de
interpretacion, o de actuacion.

EJECUCION DE LA CLASIFICACION

El proposito de clasificar significa retirar de los puestos de trabajo todos los elementos
gue nQ son necesarios para las operaciones de mantenimiento o de oficinas cotidianas.
Los elementos<necesarios se deben mantener cerca de la accion, mientras que los
innecesarios se deben retirar del sitio, donar, transferir, eliminar o vender.

Eb.primer paso en la clasificaciéon consiste en preocuparse de los elementos
innecesarios del area, y colocarlos en el lugar seleccionado para implantar las 5 S.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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Diagrama de Flujo para la Clasificacion

Objetos necesarios

Objetos dafiados [~~~ —~

:No

|
A 4

-----------

_______ Repararlos

Objetos obsoletos  |----- > Separarlos

Descartarlos

mas?
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diagrama propuesto se podra realizar una buena clasificacion.
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Beneficios de Seiri

v’ Reduccién de necesidades de espacio, stock, almacenamiento, transporte
y seguros.

v Evitala compra de materiales no necesarios y su deterioro.

v’ Aumenta la productividad de los equipos y personas im da

v’ Provoca un mayor sentido de la clasificacio eco ia, menor
cansancio fisico y mayor facilidad de operacé:

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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Cumplimiento de Seiri

Los objetos innecesarios deben ser clasificados...

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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...y deben ser retirados del area de trabajo para reubicarse en bodegas

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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HEHH Seiton Organizar. Situar necesarios.

La etapa Seiton consiste en establecer el modo en que deben ubicarse e identificarse
los materiales necesarios, de manera que sea facil y rapido encontrarlos, utilizarlos y
reponerlos. Se pueden usar métodos de gestion visual para facilitar el orden, pero a
menudo, el mas simple proposito de Seiton es: Un lugar para cada cosa, y cada cosa
en su lugar. En esta etapa se pretende organizar el espacio de trabajo con objeto de
evitar tanto las pérdidas de tiempo como de energia.

Pasos propuestos para la etapa Seiton:
1. En primer lugar, definir un nombre, cédigo o color para,cada clase,de articulo.
2. Decidir donde guardar las cosas tomando en cuenta la frecuencia de su uso.
3. Acomodar las cosas de tal forma que se facilite el eolocar etiquetas visibles y
utilizar cédigos de colores para facilitar la lacalizacion de los objetos de manera
rapida y sencilla.

EJECUCION DE LA ORGANIZACION

Se deben ubicar los elementos necesarios en sitios donde se puedan encontrar
facilmente para su usey nuevamente retornarlos al correspondiente sitio.

Con esta aplicacion se desea mejorar la identificacion y marcacion de los controles de
los equipos, instrumentos, expedientes, de los sistemas y elementos criticos para
mantenimiento,y su conservacion en buen estado.

Permite  la ubicacion de materiales, herramientas y documentos de forma rapida,
mejora la imagen del area ante el cliente “da la impresion de que las cosas se hacen
bien”, mejora el control de stocks de repuestos y materiales, mejora la coordinacion
para la ejecucion de trabajos.

En la oficina facilita los archivos y la busqueda de documentos, mejora el control visual
de las carpetas y la eliminacion de la perdida de tiempo de acceso a la informacién.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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Diagrama de reubicacion de objetos segln su uso
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area de archivo
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Colocar en
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Beneficios de Seiton:

\/Ayudaré a encontrar facilmente documentos u objetos de trabajo,
economizando tiempos y movimientos.

v Facilita regresar a su lugar los objetos o documentos que s n u
4 Ayuda a identificar cuando falta algo.

v’ Dauna mejor apariencia.

Cumplimiento de Seiton

objetos descompuestos, fuera de uso u obsoletos
en ubicarse en bodegas externas o en archivos muertos.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia

CRS. Programa de Apoyo Financiero Urbano y Rural

10




Metodologia de Implementacién: Estrategia de las 5 “S”

‘zﬁjﬁ‘ Seiso Limpieza. Suprimir suciedad.

Una vez el espacio de trabajo esta despejado (Seiri) y ordenado (Seiton), es mucho
mas facil limpiarlo (Seiso).

La etapa Seiso consiste en identificar y eliminar las fuentes de suciedad, asegurando
gue todos los medios se encuentran siempre en perfecto estado operative. El
incumplimiento de la limpieza puede tener muchas consecuencias; provoeando incluso
anomalias o el mal funcionamiento de equipos.

Actividades propuestas para Seiso:

e Recoger, y retirar lo que estorba y que limita el desempefio de las funciones
diarias.

e Limpiar con un trapo o brocha.
e Barrer.

e Desengrasar con un producto adaptado a las necesidades del objeto a
desengrasar.

e Pasar la aspiradora.
e Cepillar y lijar'en los;lugares que sea preciso.

¢ Eliminarila suciedad de los focos.

EJECUCION DELA LIMPIEZA

Se,debe incentivar la actitud de limpieza del sitio de trabajo y lograr mantener la
clasificacion y el orden de los elementos. El proceso de implementacion se debe
apoyar_en un fuerte programa de entrenamiento y suministro de los elementos
necesarios para su realizacion, como también del tiempo requerido para su ejecucion.

Es un buen inicio y preparaciéon para la practica de la limpieza permanente. Esta
jornada de limpieza ayuda a obtener un estdndar de la forma como deben estar los
equipos permanentemente.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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Beneficios de Seiso:
v" Aumentara la vida Gtil del equipo e instalaciones.

v" Menos probabilidad de contraer enfermedades.

v Menos accidentes.

4 Mejor aspecto.

v Ayuda a evitar mayores dafios a la ecologia. «

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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Cumplimiento de Seisé
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‘]%@ Seiketsu Estandarizar. Sefializar anomalias.

La etapa Seiketsu consiste en distinguir facilmente una situacién normal de otra
anormal, mediante normas sencillas y visibles para todos.

Seiketsu recuerda que el orden y la limpieza deben mantenerse cada dia. Paralograrlo
es importante crear estandares. Esta etapa permite mantener los logros alcanzados
con la aplicacion de las tres primeras "S". Si no existe un procesa para_conservar los
logros, es posible que el lugar de trabajo nuevamente llegue a tener elementos
innecesarios y se pierda la limpieza alcanzada con las acciones cotidianas de los
empleados.

Actividades propuestas para Seiketsu:

e Limpiar con regularidad.
e Mantener todo en su sitio y en orden.
e Establecer procedimientos y planes,para mantener orden y limpieza.

e Colocar rétulos que recuerden gue la'basura debe ir en su lugar, lavarse las
manos en los bafos, etc.

e Seleccionar la,basura para recielarla.

EJECUCIONDE LA ESTANDARIZACION

En estasetapa, se tiende a conservar lo que se ha logrado, aplicando estandares a la
practica de las tres primeras “S”. Esta cuarta S esta fuertemente relacionada con la
creacion de los habitos para conservar el lugar de trabajo en perfectas condiciones.

Se debe “estabilizar el funcionamiento de todas las reglas definidas en las etapas
precedentes, con un mejoramiento y una evolucién de la limpieza, ratificando todo lo
gue se/ha realizado y aprobado anteriormente, con lo cual se hace un balance de esta
etapa'y se obtiene una reflexién acerca de los elementos encontrados para poder darle
una solucion.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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Ayudas visuales de Estandarizacion:

Cumple con
Recuerda .- W el pri':lCipiO

PBOl‘ler la de las 3 Rs:
asura | v Reduce |
En su lugar === v Reusa

v Recicla

Por tu salud:
Lavate las manos

Beneficios de Seiketsu:
v se guarda el conocimiento producido durante afos.

v se mejora elybienestar, del personal al crear un habito de conservar
impecable el sitio de trabajo en forma permanente.

4 lkos operarios, aprenden a conocer con profundidad el equipo y elementos
de trabajo.

v/ 'Selevitan errores de limpieza que puedan conducir a accidentes o riesgos
laborales innecesarios.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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Cumplimiento de Seiketsu

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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152 Shitsuke  Disciplina. Seguir mejorando.

La etapa Shitsuke consiste en trabajar permanentemente de acuerdo con las nhormas
establecidas. Esta etapa contiene la calidad en la aplicacion del sistema 5Si Si, se
aplica sin el rigor necesario, éste pierde toda su eficacia.

Es también una etapa de control riguroso de la aplicacion del sistema: los objetives de
esta etapa son una comprobacion continua y fiable de la aplicacién del sistema 5S y el
apoyo del personal implicado.

INCENTIVO A LA DISCIPLINA

La practica de la disciplina pretende lograr él habito de respetany utilizar correctamente
los procedimientos, estandares y controles previamente‘desarrollados.

En lo que se refiere a la implantacion de las 5 S, la‘disciplina es la més importante por
gue sin ella, la implantacién de las cuatro primeras S se deteriora rapidamente.

La disciplina no es visible y no puede medirse a diferencia de las S anteriores. Existe
en la mente y en la voluntad de las personas y solo la conducta demuestra la
presencia, sin embargo, se pueden crearseondiciones que estimulen la practica de la
disciplina.

Actividades propuestas para Shitsuke:

e Uso deayudas visuales.

e (Recorridos alas areas, por parte de los directivos.
e " Publicacion de fotos del "antes" y "después".

e Boletines informativos, carteles, usos de insignias.
e (Concursos de lemay logotipo por area.

e Establecer rutinas diarias de aplicacién y reuniones como "5 minutos de
5s", actividades mensuales y semestrales paralos empleados.

e Realizar evaluaciones periddicas.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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Beneficios de Shitsuke:

v’ Se evitan reprimendas y sanciones.

4 Mejora la eficacia de todos los empleados.

v El personal es mas apreciado por los jefes y compafieros.

4 Mejora laimagen de la empresa.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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Cumplimiento de Seiketsu

Mantener el orden sera ahora una actividad cotidiana

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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Conclusiones

El resultado se mide tanto en productividad como en satisfacciones’' del" personal
respecto a los esfuerzos que han realizado para mejorar las condiciones destrabajo.d a
aplicacion de esta técnica tiene un impacto a largo plazo..Para, avanzar _en la
implementacion de cualquiera de las otras herramientas de calidad es necesario que en
la organizacion exista un alto grado de disciplina. La implantacion de las'5S puede ser
uno de los primeros pasos del cambio hacia la mejora centinua.

Los beneficios que PROAFUR obtendria con la implementacion de la Metodologia de
las 5 « S », son los siguientes:

» La implantacion de las 5S se bhasa en el trabajo en equipo. Permite involucrar a
los trabajadores en el proceso de mejora desde su conocimiento del puesto de
trabajo. Los trabajadores se comprometen. Se valoran sus aportaciones y
conocimiento. LA MEJORA CONTINUA'SE HACE UNA TAREA DE TODOS.

» Manteniendo y mejorando asiduamente el nivel de 5S conseguimos una MAYOR
PRODUCTIVIDAD que se,traduce en:
= Menor nivel de existencias o inventarios de insumos.
= Menos accidentes.
= Menos movimientos y traslados inutiles.

= Menor tiempo para el cambio de equipos.

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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» Mediante la Organizacién, el Orden y la Limpieza se logra un MEJOR LUGAR
DE TRABAJO para todos, puesto que se consigue:

v’ Mas espacio.

4 Orgullo del lugar en el que se trabaja.

4 Mejor imagen ante los clientes.
4 Mayor cooperacion y trabajo en equipo.
las

4 Mayor compromiso y responsabilida

4 Mayor conocimiento del pues que baja.

v Reduccidén del stress diario.

QR

Autor: Br. Glikerya Telleria Garcia
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