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RESUMEN

El microempresario del sector servicios de la ciudad de Manizales, es la persona que brinda
algun producto o servicio, que a su vez tiene clientes, proveedores, oferta el servicio a vender,
administra sus finanzas y crea estrategias para diferenciarse de sus competidores.

Este se beneficia de manera importante de los microcréditos que ofrece el sector financiero y
como consecuencia de esto se sienten atraidos por los planes de financiacion que presenta la
banca comercial, maxime si se tiene en cuenta que las microempresas son en su mayoria familias
de los estratos bajos y medio, por tal razon las microempresas se ven enfrentadas a grandes retos
tanto internos como externos, que les impiden llevar a cabo el fortalecimiento y expansion de
sus negocios. En este sentido con la presente investigacion se determind cuales son los procesos
mediante normas de calidad que aplica al sector financiero en el proceso de microcrédito.

En la investigacion se habla del proceso sistémico que se llevé a cabo desde la solicitud hasta
el desembolso. EI microempresario inicia con la idea de proyectar un crecimiento de su negocio
con el proposito de mantenerse en el mercado brindando sus servicios, y por lo tanto requiere
de un apalancamiento financiero que lo soporte econémicamente en el crecimiento y desarrollo
de su establecimiento. Ellos se presentan ante la entidad financiera con los requisitos exigidos,
y tienen la incertidumbre de aprobacion, y esto se da ya que para ello las politicas de cada
entidad definen unos requisitos necesarios segun el manejo del microcrédito, donde se soporta
la actividad econémica del microempresario, la experiencia crediticia, la estructura financiera o
balances de inicio, viabilidad en data crédito, garantias de pago y respaldo economico.

El proceso anterior descrito tiene una duracion de una semana en dias habiles, entendiendo esta
situacion, la investigacion busco agilizar el proceso de solicitud, mejorar la trazabilidad y tiempo
en el transcurso de la solicitud en beneficio del cliente y de la organizacion. Esta optimizacion

nos permitio la estandarizacion de los procesos y recursos utilizados, asegurando la calidad, los
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niveles de efectividad y eficiencia con menores costos para la entidad, y al mismo tiempo, el
crecimiento de una cartera sana y un mercado de microempresarios mejor atendido.

Sabemos que toda organizacion debe estar basada en lineamientos de calidad, por lo anterior se
describid el proceso que se lleva a cabo en la solicitud de microcrédito desde su aprobacion
hasta el desembolso segun el marco de referencia de las politicas aplicadas en algunas entidades
estudiadas.

Este proceso se realiza a través de la caracterizacion de las siguientes etapas:

Etapa 1 conocimiento del cliente — fabrica de microcrédito. Etapa 2 Radicacion — Analisis del
microcrédito. Etapa 3 Aprobacion o negacion — Desembolso.

La entidad financiera define el procedimiento donde hay unas entradas de informacion
correspondiente a los requisitos de acuerdo a las politicas de la entidad, actividades de
validacién de datos, salidas de informacion que determinan si  cumplen las necesidades y
expectativas del cliente. Los duefios del proceso y la gestion de clientes, determinan la eficacia
del proceso de microcrédito y quienes por medio de un manual de crédito, que guia el proceso
desde la solicitud hasta el desembolso, convirtiéndose este en el punto critico del proceso.

En este trabajo se utilizd el método investigativo que hace referencia al estudio de andlisis del
conocimiento e identificacion del proceso de microcrédito, enmarcado en los lineamientos de la
banca comercial y las posibilidades de acceso del microempresario al sistema financiero en
cuanto a solicitud y aprobacion de microcrédito en términos de calidad en el sector servicios de
la ciudad de Manizales.

Las técnicas de recoleccion de la informacién utilizadas fueron entrevistas y encuestas a los
lideres de area en este caso analistas de microcrédito y a las entidades financieras competentes.
En las encuestas se realizaron preguntas abiertas, con el objetivo de ampliar el foco del problema
y asi identificar la problematica para implementar una mejora en el proceso. El analisis de la
informacion recopilada de las entidades entrevistadas y otros recursos disponibles, se cotejaron
con la norma ISO 9001- 2015 numeral 10 que indica “actividades de mejoras pequenas, pero

continuas y especificamente en las realizadas en los procesos, productos y servicios existentes”.
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Lo que finalmente permitird un resultado que se vera reflejado en la agilidad del proceso desde
la solicitud hasta la aprobacion del microcrédito logrando la satisfaccion del cliente interno y

externo.

summary

The micro-entrepreneur in the services sector of the city of Manizales, is the person who
provides some service, which in turn has customers, suppliers, determines the service to be sold,
manages its finances and creates strategies for its competitors.

The micro-entrepreneur benefits significantly from the microcredit’s offered by the financial
sector and as a result they are attracted to the financing plans presented by the maximum
commercial banking when it comes to the view that micro-enterprises are mostly Family, of the
low and middle strata, so micro-enterprises are faced with great challenges both internal and
external, which prevent them from carrying out strengthening and expansion processes. In this
sense, this research is intended to determine which processes are using quality standards applied
by the financial sector in the Microcredit process from application to approval and disbursement.
The investigation will discuss the process that takes place in the microcredit application for the
entrepreneur of the Services Sector of The City of Manizales Caldas Colombia that starts with
the growth of its business and that in its purpose of staying in the market providing its services
requires a financial leverage that supports it economically in the growth and development of
this business idea, they are presented to the entity with the requirements required with the
uncertainty of being approved or not and for this the policies of each entity define necessary
requirements according to the management of Microcredit, where the economic activity is
supported credit experience financial structure or start balance sheets, feasibility in data credit
and also important to be able to have guarantees of payment and economic support. The above
described (process) lasts for one week in business days, understanding this investigation seeks

to expedite the application process, improve and update the course of the application for mutual
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benefit. This optimization allows us to level the processes and resources used reaching levels of
effectiveness and efficiency with lower costs for the entity, growth of a healthy portfolio and a
better served micro-entrepreneurs market.

We know that every organization must be based on Quality guidelines, so we will describe the
process currently taking place in the Microcredit application from approval to disbursement
according to policy reference applied in some entities studied.

Microcredit’s are born in each entity from the client's request (micro-entrepreneur) to the entity
required by decision of the requesting microentreprepriation, then begins by applying the
Microcredit policy corresponding to the process through stages that lead to the characterization
of this: Stage 1 customer knowledge — manufacture of Microcredit Stage 2 Establishment —
Analysis of microcredit Stage 3 Approval or denial — Disbursement.

The entity defines the procedure where there are entries, activities and exits from which the
client and his need, the owners of the process and the maintenance of these clients or portfolio,
are released; where the owners of the Microcredit process define a credit manual that guides the
process from application to disbursement.

This work uses the research method that refers to the study of knowledge analysis and
identification of the microcredit process framed in the guidelines of commercial banking and
the possibilities of access of the Microenterprise to the system in terms of application and
approval of Microcredit in terms of quality in the services sector of the City of Manizales.

The techniques used in the collection of information where interviews are conducted with area
leaders in this case Microcredit Analysts competent financial institutions; using a survey with
open questions expanding the landscape to implement an improvement in the process.

The analysis of the information collected from the entities and other available resources will be
integrated with 1SO 9001 2015 numeral 10 which indicates "small improvement activities, but
continues to be carried out in existing product and service processes”. The result obtained will
be reflected in the agility of the process from the application to the approval of the microcredit

achieving the satisfaction of the external internal client.
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1. INTRODUCCION

En la investigacion propuesta se implementd una estrategia gerencial y administrativa
mediante fundamentos y elementos de mejora de Calidad regido y basado en la norma ISO
9001.-2015. Para dar respuesta al problema de la investigacion: (Como optimizar el proceso
de asignacion de créditos desde una perspectiva de calidad?, ya que la propuesta a implementar
en los procesos de solicitud y aprobacion de los microcréditos seria mejoras continuas de
optimizacion de tiempos, formatos, flexibilidad en la aprobacidon, pago seguro, reducir riesgos
y aumentar la satisfaccion del cliente interno y externo. Logrando asi un beneficio que se veria
reflejado para el microempresario facilitando la inclusién a la banca financiera para el
apalancamiento de sus negocios, por ende de las entidades financieras podran tener garantia
y confiabilidad en la recopilacion de informacion y formatos debidamente diligenciados,

minimizando el nimero de devoluciones presentadas diariamente.

Para lograr el cumplimiento de los objetivos de la propuesta se realizd una entrevista a traves
de un cuestionario a los analistas de créditos de las entidades financieras que prestan el servicio
de créditos para microempresarios, para asi establecer beneficios, caracteristicas, requisitos
necesarios y de esta forma conocer cada etapa del proceso de solicitud hasta el desembolso, el
cual arrojé un panorama mas claro para la implementacién de nuevos elementos de calidad

en el mejoramiento del proceso.

El proyecto buscé mediante una herramienta practica y técnica establecer principios de la
gestion de calidad, comprension de la organizacion y su contexto; determinar el alcance del
sistema de gestion de la calidad y sus procesos; estableciendo para ello el liderazgo,
compromiso institucional, definicion de politicas, roles, y responsabilidad con base en una
planificacion de cambios, incluyendo el apoyo de recursos, competencias, Yy toma de
conciencia del personal, comunicacion asertiva e informacion documentada. Asi mismo, se

establece una operacion eficaz y eficiente, una revision por la direccion y mejora continua en




Codigo PRS—F—-11

¢ Universidad® |NFORME FINAL PROYECTOS SOCIALES DE
atolica

de Manizales DESARROLLO Version 2

— P&gina 11 de 50

la trazabilidad del servicio. Los beneficios del manual de gestion de la calidad conllevan a:
proporcionar servicios que satisfagan a los clientes; abordar riesgos y oportunidades con; la
capacidad de demostrar la conformidad a partir de los requisitos del sistema de gestion de la

calidad.

2. CONTEXTO

En este punto se definieron los principales conceptos como: El microcrédito es una modalidad
de financiamiento que se caracteriza por prestar cantidades reducidas de capital para impulsar
proyectos productivos de microempresarios de los distintos sectores de la economia, dentro
de sus principales caracteristicas reconocidas, estan la falta de mecanismos utilizados para la
financiacion, la amortizacion o pago de capital de cada negocio y el estudio financiero que
permita a corto, mediano y largo plazo, proyectar los montos necesarios de financiacion que

se ajustan a las necesidades de la empresa.

Procesos: Es una unidad de actividad que se caracteriza por la ejecucion de una secuencia

de instrucciones, un estado actual, y un conjunto de recursos del sistema asociados”

Calidad: Es una propiedad inherente de cualquier cosa que permite que la misma sea

Valorada con respecto a cualquier otra de su misma especie.

Riesgo: Es una medida de la magnitud de los dafios frente a una situacion peligrosa.

Crédito financiero: En la que un individuo realiza un préstamo por una cantidad de activos
a otra persona. La persona que solicita el dinero (el deudor) se compromete a cumplir, dentro
del lapso estipulado por el contrato con el prestamista (el acreedor), con la devolucion del

capital.
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Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Marco Espacial: En el presente estudio se centran en el otorgamiento de créditos para el

microempresario sector servicios de la ciudad de Manizales.

Marco temporal: El objetivo de este trabajo es analizar los procesos de calidad que
implementa la banca para brindar créditos a los microempresarios sector servicios tiendas de

la ciudad de Manizales.

3. PLANTEAMIENTO Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA, NECESIDAD U
OPORTUNIDAD

Los portafolios de crédito que ofrece la banca comercial, apunta a proyectos garantizados y muy
viables, pero las unidades econdmicas por su tamafo, requisitos exigidos y por su tiempo de
funcionamiento no acceden al microcrédito, aunado a esta problematica, las altas tasas de interés
que ofrece esta modalidad de financiamiento no permiten su escalamiento; sin embargo el
sistema financiero con el propdsito de generar las condiciones necesarias para que los
empresarios y emprendedores accedan de forma facil y rapida a los créditos, viene promoviendo
lineas de financiacion, a través de la banca de oportunidades a microempresarios, desarrollando
operaciones paralelamente con los servicios sociales del Gobierno para que las personas
propietarias de pequefios negocios formales o informales puedan hacerse acreedoras a “créditos
flexibles otorgados por entidades financieras tales como Banco Agrario, Bancamia S.A., BCSC,
FMMB, Financiera Compartir, Banco del Progreso, SENA, Fondo Nacional del Ahorro, Accion
Social, cajas de compensacion, ICETEX y otras entidades que buscan el fortalecimiento de los
microempresarios y los emprendedores, ademas, de estimular la creacion de microempresas que

hoy generan en Colombia el 25% del PIB y el 50% del empleo total” (ocampo, 2010)
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De acuerdo con lo anterior, se vié como el Gobierno Nacional y local realiza esfuerzos que
apuntan a la ayuda del microempresario; pero el problema del acceso continda por el
desconocimiento y la poca cultura financiera de los emprendedores que demandan del sistema
bancario recursos para financiar los proyectos de inversion y soportar sus actividades operativas.
Teniendo en cuenta que un microempresario es la persona que brinda un producto y/o servicio,
tiene un comercio o desarrolla alguna actividad por cuenta propia y hace parte de un cllster de
microempresarios de la region, no se evidencia este beneficio de manera exponencial con
respecto a los créditos que ofrece la banca comercial y las cooperativas del sector financiero, lo
cual se presenta por diversas razones, entre las que se destacan inicialmente reportes negativos
en centrales de riesgo, baja composicion en activos, minimo estimado en ventas, poco tiempo

en el mercado e informalidad.

Por lo tanto se pudo dar una representacion panordmica de lo que se vive en el sector micro
finanzas y su relacion con la banca comercial con la intencion de establecer una oportunidad de
mejora en los procesos de solicitud de microcrédito y aprobacion del mismo desde una figura

de Calidad en cuanto al objeto de proceso.

Es importante destacar que todos los procesos de una organizacion sea cual sea su actividad
econdmica requieren de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, enmarcado
en el cumplimiento de las estrategias que conlleven a la organizacion cumplir con la satisfaccion
del cliente. El cliente no es solamente la persona que se acerca a una entidad hacer negocios y
busca satisfacer sus necesidades, si no que toda persona que dentro de la organizacion demanda
algin requerimiento es un cliente y en este caso interno, por ello la calidad en los procesos es
fundamental y una cuestion de virtudes humanas que posibilitan el comienzo de cada area
funcional para establecer una prestacion efectiva de un excelente servicio, es decir la calidad es

realmente una forma de actuar con el cliente.
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El ambito de NTC 9001-2015; establece lineamientos que conllevan a revisar los correctivos
necesarios para garantizar los procesos eficientes, eficaces y efectivos. Logrando la satisfaccion,
expectativas y necesidades del cliente. A partir de la mejora continua se hace el seguimiento
respectivo con la finalidad de hacer correctivos, prevenir y mejorar los procesos especificamente

en microcrédito.

3.2 PROBLEMATICA/NECESIDAD OBJETO DE INTERVENCION

Al hacer el analisis respectivo de este sector microempresarios y observar las dificultades que
se presentan para apalancar sus modelos de negocio en la banca tradicional, se identificd una
problematica en particular que obedece a la falta de optimizacion de procesos en la solicitud y
aprobacion de créditos para los microempresarios sector servicios de la ciudad de Manizales.
En consecuencia se evidencié la dificultad o limitaciébn que tienen las solicitudes de
microcrédito desde el momento de la solicitud hasta su aprobacién; cabe destacar que existe
una politica general de administracion de calidad, reconocida por todos los participantes del
proceso, en especial por los niveles gerenciales para prestar servicios de calidad. La
responsabilidad de la gestion de riesgos es exclusivamente de la alta direccion, de las
Instituciones Bancarias, por lo que es necesario desarrollar sistemas adecuados que identifiquen,
midan, controlen y monitoreen los riesgos financieros y no financieros, inherentes a sus
actividades, todo en funcion de su tamafio y complejidad de las actividades financieras que
efectuan.

El control aplicado en un esquema de administracién de riesgos que se integra activamente a los
objetivos estratégicos declarados por la organizacion y contribuyen en forma significativa al

desarrollo de nuevos productos.
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4. JUSTIFICACION DE LA INTERVENCION

La investigacion propuesta buscé implementar una estrategia gerencial y administrativa
mediante fundamentos de calidad en los procesos de solicitud y aprobacién de los microcréditos
a los microempresarios y poder éstos, obtener un apalancamiento para sus negocios, y de igual
forma las entidades financieras contar con una garantia y confiabilidad en la recopilacion de
informacidn requerida, el planteamiento propuesto para el microempresario y prestacion del

servicio regido por la norma ISO 9001:2015.

Este estudio permitié identificar como los microempresarios del sector servicios proyectaban
inicialmente su negocio, cuél era su primera opcién econdmica, que pensaban de las ofertas
expuestas por la banca financiera y si se sentian acogidos por la misma. De esta forma se
identifico la propuesta comercial actual al microempresario que inicia su negocio, al mismo

tiempo se tuvo en cuenta que se requieren unas garantias ante el riesgo financiero.

El proyecto buscd6 mediante una herramienta practica y técnica establecer las generalidades,
principios de la gestion de calidad, en lo que a procesos relaciona con normas del sistema de
gestion; comprension de la organizacion y su contexto; determinar el alcance del sistema de
gestion de la calidad y sus procesos; estableciendo para ello liderazgo y compromiso, politica,
roles, responsabilidad con base en una planificacion de los cambios, y apoyo de recursos,
competencia, toma de conciencia, comunicacién e informacion documentada. Asi mismo,
desarrollo de una operacion eficaz y eficiente, una revision por la alta direccion, y mejora
continua. Los beneficios del manual de gestion de la calidad conllevan a proporcionar servicios
que satisfagan a los clientes; abordar riesgos y oportunidades, la capacidad de demostrar la
conformidad a partir de los requisitos del sistema de gestion de la calidad, beneficiando a los

microempresarios y a la banca que viabiliza los recursos para apoyar el sector empresarial.
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5. OBJETIVO

5.1 OBJETIVO GENERAL
Mejoramiento del proceso de solicitud y aprobacion de créditos para los microempresarios
sector servicios de la ciudad de Manizales, desde el aseguramiento de la calidad.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar recoleccion de informacién en algunas entidades financieras que permitan
establecer las fortalezas y debilidades en el proceso de solicitud y aprobacion de

microcréditos a los microempresarios.

e Establecer las estrategias administrativas que determinen un proceso de Calidad para

mejorar las garantias en los métodos de solicitud y aprobacién de microcrédito.

e Disefiar una mejora en el proceso a partir de la NORMA ISO 9001-2015 el numeral 10
de MEJORA en el diligenciamiento de los formatos requeridos en la solicitud del

microcrédito desde el inicio hasta el desembolso.
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6. MARCO DE REFERENCIA

6.1 Marco teorico

Se fundamenta la optimizacion de procesos en la Norma 1ISO 9001-2015. Es importante resaltar
que la optimizacion en los procesos debe llevar un sistema de gestion de calidad que conlleve a
hacer una decision estratégica para la entidad financiera, contribuyendo a su desempefio,
proporcionando una base sélida en el desarrollo sostenible. Por lo tanto los beneficios que se
brindan para el sector servicios estd relacionado con la capacidad para proporcionar
microcréditos que satisfagan los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables al
sector financiero. Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente, al mismo
tiempo abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos. La capacidad
de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados y
los beneficios que se derivan en la implementacion de los procesos de calidad que permiten:

1. Optimizar los procesos para que haya mas seguridad al momento de validar informacion del

cliente y dentro del analisis de credito.

2. Implementacion de procesos mas asertivos validando la informacion tomada del cliente para

analizar en cuanto a riesgo y capacidad de adquisicién de crédito.

3. Estandarizar, unificar y facilitar los procesos para seguridad y agilidad en la aprobacion del

microcrédito en cualquier entidad financiera.

Entendiendo que la gestion por procesos es el mejoramiento continuo de las actividades, las
necesidades y preferencias de los clientes también son cambiantes, entonces se realizd un
analisis a traves de oportunidades y  amenazas mediante la identificacion, seleccion,

descripcion, documentacién y mejora continua de los procesos, con base en la mision, vision y
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objetivos de cada entidad financiera. Luego se procedid a un analisis interno de infraestructura,

gestion del talento humano, comunicacion, servicios, procesos Yy tecnologia asi:

CUADRO 1. Analisis de Matriz Dofa

OPORTUNIDADES AMENAZAS

FORTALECIMIENTO DEL SECTOR SITUACION DEL MERCADO
MICRO SERVICIOS FINANCIERO

RECONOCIMEINTO DE LA ENTIDAD |COMPORTAMIENTO ECONOMICO
CREDIBILIDAD

CRECIMIENTO EN EL SECTOR CARTERA ORIGEN DEL
FINANCIERO MICRO COMPORTAMIENTO
ENFOQUE EN LA POSVENTA NIVEL DE COLOCACION

MEJORAMIENTO EN PROCESOS DE |[CAMBIO DE FOCO O COR DEL
SOLICITUD Y APROBACION DE NEGOCIO
MICROCREDITO

FORTALEZAS DEBILIDADES
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EXPERIENCIA

PROCESOS DE SOLICITUD Y
APROBACION DE MICROCREDITO

RECONOCIMIENTO DE MARCA

ALTA ROTACION EN LOS
COLABORADORES COMERCIALES

SECTOR SERVICIOS MICROCREDITO

POCA SINERGIA ENTRE EL EQUIPO
COMERCIAL Y EL AREA DE
CREDITO

PROGRAMAS DE APOYO
GUBERNAMENTAL

FALTA DE CAPACITACION Y
CONOCIMEINTO DE LOS
PROCESOS

PORTAFOLIO COMPLEMENTARIO

POLITICAS DE APROBACION DE
CREDITOS

- Influencia en la satisfaccion del cliente: en la mejora en los subproceso de la solicitud de

crédito lo que se pretende es lograr la satisfaccion total del cliente, ya que con la mejora la

aprobacion del crédito se dard en menor tiempo.
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- Los efectos en la calidad de productos o servicios: el efecto que se obtendra en la mejora
esta directamente relacionada en el producto final que se le brinda al cliente ya que al conocer
en todas forma y necesidades, darle una oportunidad de crecimiento econdémico y estableciendo
unas garantias de pago y una verificacion en el tratamiento de datos dard como resultado la

calidad en el producto todo esto paso hace parte de un sistema de gestion.

- Influencia en los factores claves de éxito: para la entidad financiera la implementacién de
mejora en el proceso la hace ser mas competitiva, ser de preferencia entre los clientes, obtener

referidos, genera crecimiento econémico.

e Cumplimiento en los requisitos legales y reglamentarios: si se cumple con el sistema de
gestion de calidad y con la norma que hace cumplir la satisfaccidn del cliente en sus necesidades

con calidad.

e L 0s riesgos econdmicos y de insatisfaccion: los riesgos econdmicos que pueden presentar en
el subsistema del proceso de crédito es el NO pago de las cuotas mensuales pactadas en el plan

de pagos con el cliente.

e Utilizacidn intensiva de recursos: utilizacién de formatos Excel para disminuir los errores
en el diligenciamiento de los formatos, sistematizarlos para agilizar la verificacion de datos, la

multifuncionales que nos permiten gestionar la documentacion, papeleria e insumos dispuesto
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en la oficinas de parte par aparte operativa, cuidar de los equipos cémputos que permiten validar
constantemente como va el proceso de cada negocio en el sistema. Excelente utilizacion de la

tecnologia brindada por parte de la organizacion para facilitar los procesos.

A continuacion traemos a relacion como inician los microcréditos: Muhammad Yunu
(Chittagong, 28 de junio de 1940), banquero y economista de Bangladés. Es el desarrollador del
concepto de microcrédito y fundador del Banco Grameen, fue galardonado con el Premio
Principe de Asturias de la Concordia en 1998, Premio Internacional Simén Bolivar en 1996 y
con el Premio Nobel de la Paz de 2006, por sus esfuerzos para incentivar el desarrollo social y
econdmico desde abajo. Su objetivo es generar un mecanismo que impulse la iniciativa y el
espiritu emprendedor que les ayudara a salir por si mismos de la pobreza. Su solucion a la
pobreza en el mundo, se fundamenta sobre la creencia de que “el crédito es un derecho humano
fundamental, es de una brillante simplicidad: presten dinero a las personas pobres, fomenten una
serie de principios financieros sensatos que regulen sus vidas y ellas se ayudaran a si mismas.
Ademas, afirma que s6lo se puede salir de la pobreza superando las leyes del mercado,
proporcionando microcréditos: créditos solidarios sin garantia a los méas necesitados para que
puedan realizar una actividad independiente y creativa. Su lucha es lograr una economia justa
para las clases pobres”, Por otro lado, el concepto bancario tradicional es que las personas
emprendedoras no tienen forma de pago o algun tipo de garantia, pero Muhammad Yunu

demostro en su entidad financiera que obtuvo 99% de los pagos de los créditos para dicho
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mercado. Basado en lo anterior y teniendo en cuenta que en Colombia el concepto microcrédito
ha tenido una importante influencia en la economia del pais ya que de esta forma se han generado
mas empleo y desarrollo. Para algunos gobiernos es importante ya implementar en sus politicas
para mejorar su productividad y posicionamiento en el mercado. Es innegable que el Gobierno
ha realizado esfuerzos significativos para la bancarizacién en Colombia e incrementar el acceso
de grupos de bajos ingresos a los servicios financieros en general. Por ello, se han creado nuevos
bancos especializados en Microfinanzas (Procredit y BancaMia). Y fue fundamental también
atraer a los bancos el Fondo Nacional de Garantias con su programa de garantias parcial de las
obligaciones financieras adquiridas por los microempresarios. Teniendo en cuenta la
informacidn anterior se establecio el andlisis de cada entidad financiera con el otorgamiento de
los con microcréditos para observar su naturaleza y comportamiento en cada proceso asi
determinar aspectos de calidad que influyeran en la solicitud de los microcréditos para el sector

servicios de la ciudad de Manizales.

7. IDENTIFICACION DE ACTORES

7.1 POBLACION OBJETIVO

ANALISTAS DE AREA DE MICROCREDITO DE LA ENTIDADES OBJETO
ESTUDIO

LIDERES DE PROCESOS DE MICROCREDITO DE LAS ENTIDADES OBJETO
ESTUDIO
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Los datos de la banca comercial seran obtenidos de las entrevistas a;: ANALISTAS DE AREA
DE MICROCREDITO Y LIDERES DE PROCESOS DE MICROCREDITO DE LAS
ENTIDADES OBJETO ESTUDIO, de alli se obtuvo la poblacion objetivo a encuestar.

Una vez recolectada la informacidn se analiz6 la efectividad de los procesos de Microcrédito

que implementan las entidades objeto estudio.

7.2 LOCALIZACION

El presente estudio centro su discusidn en el analisis del proceso de microcrédito en las Entidades
analizadas Bancamia, Banco de Bogota, Banco W y Banco Agrario de la ciudad de Manizales-
Caldas.

7.3 OTROS ACTORES INVOLUCRADOS EN EL PROYECTO

MICROEMPRESARIOS
BANCA COMERCIAL

En ésta investigacion se identificaron los microempresarios del sector servicios que se acercan
a las entidades Financieras a solicitar microcrédito que serian especificamente: unidades de
negocio como restaurantes, cafeteria, mini mercados, tiendas en otros. Con el objetivo de
mejorarles a éstos microempresarios el acceso al microcrédito en cuanto facilidad y pronta

aprobacion.




Codigo PRS—F—-11

¢ Universidad® |NFORME FINAL PROYECTOS SOCIALES DE
1Catolica

nrdl A€ Manizales DESARROLLO Version 2

S P&gina 24 de 50

8. METODOLOGIA

RUTA METODOLOGICA
8.1 Estudio investigativo:

En éste trabajo se realiz6 una descripcion de los aspectos méas importantes sobre los cuéles se
desarrolla el tema de microcrédito en términos de: Descripcion de las principales instituciones
micro financieras, para establecer la limitaciones que afectan el proceso de solicitud y

aprobacion de microcréditos del microempresario de la ciudad de Manizales.

El estudio de investigacién pretendié proponer un resultado final para optimizar el proceso de
microcrédito y en éste paso apoyar el proceso desde la Norma ISO 9001 —2015. “10. MEJORA.
A) “La intencion de este apartado es asegurar que la organizacion determina oportunidades de
mejora, ademas de planificar y realmente implementar acciones para lograr los resultados

previstos y para mejorar la satisfaccion del cliente.

B) Identificar actividades de mejora pequefias pero continuas, realizadas en los procesos,
productos y servicios existentes;” (NORMA ISO 9001-2015) (Toro, 2015)

8.2 Método de Analisis

El estudio de analisis se inici6 a través del conocimiento e identificacion del sistema financiero
enmarcado en los lineamientos de la banca comercial, con respecto al microcrédito y las
posibilidades de acceso del microempresario a este sistema, en cuanto a solicitud y aprobacion

de microcrédito en términos de Calidad en el sector servicios de la ciudad de Manizales.
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8.3 FUENTES Y TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

Las técnicas utilizadas para la recoleccion de la informacion fueron entrevistas y cuestionarios
a los analistas de microcréedito de los bancos, y lideres de las entidades Financieras listadas en

el estudio.

Los datos se obtuvieron de las entidades financieras y otros recursos disponibles (fuentes
primarias, secundarias y tecnoldgicas), a través de recoleccion de informacion, entrevistas,

documentacién general existente durante el periodo 2019 y 2020.

Se obtuvo: Eficacia: (si los lineamientos crediticios de Calidad se ha traducido en aumento de
microempresarios beneficiados y por ende desarrollo comercial); Eficiencia (si son efectivos
los lineamientos de calidad implementados de informacion comercial que le ofrecen a los

microempresarios para hacerles mas asequibles y facil la solicitud y aprobacién de éstos).

Fuentes Primarias: microempresarios del sector Servicios. Analistas de crédito en entidades
financieras. Expertos en el tema. Entrevistas - Encuesta - NORMA 1SO 9001-2015.

Fuentes secundarias: Bibliotecas de Universidades, Libros, Tesis de grado, Revistas Internet.
8.4 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

En el desarrollo del trabajo se utilizo la sistematizacion de la informacion recopilada, luego fue
indexada por su categoria y volumen de otorgamiento en microcréditos, y descripcion de los
mismos, se adiciond la informacion de la indagacion obtenida en cada actividad del proceso de
una manera formal, y finalmente a través de una entrevista con los participantes del proceso de
microcrédito de cada entidad citada anteriormente, se pudo obtener la informacién

complementaria que permitio lograr los objetivos propuestos.
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En la entrevista se buscé una comunicacion entre el investigador y el sujeto en estudio a fin de
obtener respuestas verbales a los lineamientos planteados en el problema propuesto. Esto fue
aplicado a personal especializado en el area de microcrédito ya que es considerado como mas
eficaz que el cuestionario porque se puede explicar el proposito de la investigacion y especificar

claramente la informacion que se requiere.

Los bancos donde se realizd las entrevistas son los siguientes: BANCO AGRARIO-
BANCAMIA-BANCO WWB- BANCO DE BOGOTA.

Retroalimentacion de los expertos: A nivel cualitativo de la entrevista realizada a:

Mauricio LoOpez Auditor Regional: Auditor regional de procesos dentro de la banca
microcrédito Banco Agrario. Dio su opinidn dentro del proceso que actualmente se lleva cabo
e indic6 que en la actualidad los tiempos de aprobacion se determinan - desde que el ejecutivo
comercial visita el cliente en sus unidades de negocio realizando conocimiento del cliente,
brindando la informacion del producto, a partir de alli se firman unos documentos con la
intencidn hacer seguimiento hasta el desembolso. El tiempo de aprobacion del microcrédito es
de aproximadamente 10 dias. El error que se mas presenta esta en las devoluciones de
documentacidn; esto genera reproceso, y es por la falta de documentos anexos requeridos; tales
como el documento para demostrar la tenencia de propiedad mediante certificado de tradicidn
0 el de cédula de ciudadania. EI Banco Agrario no cuenta con una plataforma virtual mediante
la cual los clientes puedan acceder a ella y realizar de forma mas facil sus procesos de solicitud
de crédito, el microempresario debe presentarse ante la entidad, y tener propiedades que lo
respalden, por lo tanto el crédito debe contar con un total de 5 formatos requeridos de incluidos

SUS anexaos.

Dentro de las recomendaciones que hace el sefior Mauricio Lépez y con conocimiento que
tiene del tema de calidad, hace referencia a que los controles manuales que componen el proceso

de microcrédito, requieren atencion y son de suma importancia; ya que mejorar este aspecto
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reduce los errores humanos y por consiguiente reduce los altos indicadores en cuanto a

devoluciones.

Nataly Rodriguez: Lider de Calidad del Banco de Bogota quien nos proporciono informacion
sobre el proceso de solicitud microcrédito y manifiesta que un ejecutivo es la persona que se
presenta con el cliente y realiza el levantamiento de la informacion, de ahi se hace radicacion
en la plataforma para la aprobacion y /o negacion, expresa que el tiempo aproximado de
desembolso es de normalmente 5 dias habiles, tiempo en el cual se presentan con frecuencia la
omision de informacion relevante en los formatos, que puede ocasionar reproceso y extender el
tiempo de aprobacion. Manifiesta que el banco; ain no se cuenta con una plataforma virtual de
acceso a microcréditos, ademas que los requisitos exigidos por la entidad son: experiencia
minima requerida en la actividad econémica, deudas no superen 220 SMMLYV, pdlizas de
deudores, soportes de ingresos y declaracion de renta, se requiere el Rut y la certificacion de la

experiencia en su actividad econdmica, en total son 7 documentos incluidos sus anexos.

Juan Pablo Angel: Ejecutivo de Microcrédito Banco W. El, nos cuenta que desde su labor
diaria en la operacién de microcrédito se le presenta lo siguiente: se realiza una visita al
establecimiento comercial, se hace un levantamiento de la informacién, luego se hace un
diligenciamiento de los formatos con firma y luego se hace seguimiento de la operacion hasta
el desembolso. El tiempo de aprobacién es de una semana, y durante este tiempo se presentan

muchas devoluciones a causa de las enmendaduras en la informacion registrada en los formatos.

Los requisitos para solicitud de microcrédito de esta entidad son: referencias personales y
familiares, cedula de ciudadania, facturas de compra y servicios domiciliarios al dia en el ultimo
afio. Este Banco no cuenta con el proceso de microcrédito dentro de su plataforma virtual, y en

total son_8 formatos utilizados para el proceso de solicitud de crédito.

Elidi Giraldo: Asesora de Microcrédito Bancamia, Ella manifiesta que para la entidad es de

gran importancia la visita al cliente en su negocio y la aprobacion y desembolso se da en tres
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dias, durante en este tiempo se presenta con frecuencia enmendaduras en los formatos, aspecto
que hace que se presente mayor porcentaje frente a las devoluciones. Los requisitos exigidos
por la entidad son: historial crediticio - cedula de ciudadania - propietario con establecimiento
comercial - no reporte en centrales de riesgo y experiencia en la actividad econdémica. Tampoco

estd migrado el proceso de microcrédito a la plataforma virtual de esta entidad.
Los formatos utilizados dentro de la solicitud son diez para esta entidad.

A partir de las investigaciones realizadas en fuentes como trabajos de grado, internet,
documentos referentes a procesos de calidad dentro de las entidades financieras y entrevistas en
mencion, se establecieron los lineamientos de un proceso de microcrédito en la operacion diaria
del Area; hablando de la generalidad en todas las entidades Bancarias relacionadas

anteriormente pasamos a referenciar dicho proceso:

SOLICITUD DE MICROCREDITO - BANCOS - POLITICA DE CREDITO ENTIDAD -
PROCEDIMIENTO: GESTION DE CREDITO DESDE LA SOLICITUD HASTA EL
DESEMBOLSO - ENTRADAS (CLIENTE NECESIDAD) - ACTIVIDADES (DUENOS
DE PROCESO CONSTRUCCION DE MANUALES) - SALIDAS ( APROBACION O
NEGACION
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VERIFICACION DE CONTROLES EN

CUANTO & EFECTIVIDAD

CARCTERIZADICH PROCESD DE
WICROCREDITO ENTIDADES
FIHANCIERAS

BANCOS

FOLITICA DE CREDITD

PROCEDIMIENTC

GESTION DE CREDITG - DESDE SU
NACIMIENTO HASTA EL DESEMECLE0

ENTRADAS

ACTIVIDADES
SALDAS

DUERS DEL PROCESO EL

CLENTES NECESIDAD oo DESENEOLSD

SE CONSTRLIYE UN MANUAL DE
CREDMO

(SAR] AQUI SE DEFINEN LOS
SEGMENTOS Y QUE SE DEBE

MANUALES DE RIESGO APLICAR EN CADA UNO

DETISNACION DEL CREDIT (DE ESTA
DESTINACION SE DESPRENDELATASAY
L0S REQUSITOS)

ACTIVIDADES INERENTES A LA
COLOCACION

LISTA DE CHEQUEQ CHECLIS PARA
MICROCREDITO

ACTIVIDADES DE VERIFICACION Y
CONOCIMIENTD DEL CLIENTE

FROCESO DE REFERENCIACION

RESFALDC Y GARANTIAS -
MINIMIZACION DE RIESGOS

ACTIVIDADES

IMPORTANTE EN UNA AUDITCORIA
CONTROL - SEGUIMIENTO DENTRO DE
LOS FROCESOS

HAY CONTROLES MANUALES Y

AUTOMATICOS
S EN ESTE MOMENTO DONDE SE
FRESENTA NUESTRA MEJORA DESDE LA
CALIDAD 150 9001 2015 NUNERAL 10
FEQUERAS MEIORAS
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ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROCESO DE
MICROCREDITO

El propdsito es implementar en los procesos de solicitud y aprobacion de los microcréditos
mejoras continuas de optimizacion de tiempos, formatos, flexibilidad en la aprobacién, pago
seguro, reducir riesgos Yy satisfaccion del cliente interno y externo para lograr un beneficio que
se vera reflejado para el microempresario en la inclusion de facil acceso a la banca financiera
para el apalancamiento de sus negocios Y por parte de las entidades financieras de poder tener
una garantia en cuanto al recaudo de su colocacién y confiabilidad en la recopilacién de
informacion y agilizando y actualizando el proceso de microcrédito.

POLITICA DE CALIDAD

Nuestro foco es la prestacion de todos los servicios y soluciones financieras que conlleven al
crecimiento econémico del sector y por ende en el pais. Estamos comprometidos en generar
el desarrollo de la actividad en comportamientos socialmente aceptables dentro y fuera del

pais.

Anticipandonos a las necesidades implicitas y reales de los clientes internas y externos;

responsabilizandose de esas necesidades a través de los servicios disponibles y personalizados.

Pensamiento estratégico, dentro del contexto macro, la identificacion y foco en temas claves.
Lo que implica, formular planes de alto nivel que direccionen estos temas. A través de la
Norma ISO 9001-2015 Mejoras continuas.
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Es asegurar que la entidad determina oportunidades de mejora e implementa acciones para

lograr resultados previstos y para mejorar la satisfaccion del cliente. Actividades de mejora

pequefias pero continuas, realizadas en los procesos, productos y servicios existentes;”

(NORMA SO 9001-2015.)
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9. RESULTADOS ALCANZADQOS

9.1 CARACTERIZACION DEL PROCESO

OBJETIVO: Optimizacion de procesos en la solicitud y aprobacion de créditos para los

microempresarios sector servicios de la ciudad de Manizales 2019-2020.

Cuadro 2.
PERSONAL  ENCARGADO DEL | EJECUTIVO COMERCIAL
PROCESO LIDER DE PROCESO
ANALISTA DE CREDITO
PROVEEDOR | ENTRADA ACTIVIDADES | SALIDAS CLIENTESY
Y PROCESO /IREGISTROS | PARTES
INTERESAD
AS
GERENCIA SEGMENTACI | GESTION SATISFACCIO | MICROEMP
ESTRATEGICA | ON DEL [ COMERCIAL |N DEL | RESARIOS
MERCADO CONOCIMIENT | CLIENTE SATISFECH
BASES DE | O DEL [ CUMPLIMIENT | OS
DATOS CLIENTE O DE METAS | EJECUTIVO
SISTEMAS NEGOCIACION | COLOCACION | COMERCIAL
DILIGENCIAMI | ACTIVOS COORDINA
ENTO DE DOR DE
FORMATOS AREA
VALIDACION GERENTE
DE LA DE OFICINA
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DOCUMENTAC JEFE
ION REGIONAL
PRESUPUESTO
S
FIJACION DE
METAS
PLAN
ESTRATEGICO

Cuadro 3. REQUISITOS DEL CLIENTE

REQUISITOS

CLIENTES

LEGISLACION
VIEGENTE

LINEAMIENTOS
DE CALIDAD

ORGANIZACION

Ser propietario de
una microempresa y
demostrar

experiencia en el
desarrollo de la

actividad.

* Acreditar posesion

MANUAL DEL
CREDITO

SARLAFT

SARO

LEY 510 DE 1999

En éste paso nos
apoyaremos de la
Norma ISO 9001 -
2015. “10. MEJORA
“La intencion de este
apartado es asegurar
que la organizacion
determinan

oportunidades de

CALIDAD EN EL
SERVICIOS

PERSONAL
CONSTANTEMEN
TE CAPACITADO

SATISFACCION
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del negocio minimo mejora, ademas de | DEL CLIENTE
LEY 35 DE 1993 .
de 10 meses. planificar y
realmente CUMPLIMIENTO
. LEY 45 DE 1990 .
Tener un implementar DE LA NORMA ISO

comportamiento de
pago adecuado (no
estar reportado en

centrales de riesgo).

» Ser mayor de 22 y
menor de 60 afos.
Pagaré microcrédito
Poliza de seguro de

vida

LEY 1581 DE 2012
TRATAMIENTO
DE DATOS
PERSONALES

acciones para lograr

los resultados
previstos y para
mejorar la
satisfaccion del
cliente. B)
Actividades de
mejora pequefas
pero continuas,
realizadas en los

procesos, productos y
servicios existentes;”
(NORMA 1SO 9001-
2015.

9001-2015

CUMPLIMIENTO
LEY 1581 DE 2012
TRATAMIENTO
DE DATOS




Codigo PRS—F—-11

Umverfldad‘@ INFORME FINAL PROYECTOS SOCIALES DE

1Cato Versién 2
el A€ Manizales DESARROLLO
P — Pdginq 35 de 50
Figura 2 MAPA DE PROCESO
MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE CREDITO
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- Nombre: MICROCREDITO
- Objetivo: OPTIMIZAR EL PROCESO DE SOLICITUD DE MICROCREDITO
. Lider: Coordinador de crédito

- Personal que participa en el proceso: Asesor comercial- analista de crédito- cartera-

coordinador de area comercial- Gerente de oficina
- Procesos proveedores: Gerencia estratégica
- Entradas: Promocion mercado objetivo atraer a los clientes con las buenas ofertas crediticias

- Actividades: Ejecutivos comerciales capacitados para brindar una buena asesoria a los

clientes.
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- Salidas: es la parte final del proceso donde se aprobacion o negacién definitiva de la solicitud

del crédito. Desde el area de cartera autoriza el desembolso del crédito al cliente.

- Clientes: los clientes potenciales para el crédito son todas las unidades de negocio o
microempresarios que requieran un apalancamiento en el crecimiento de sus negocios y para

esto necesitan el acceso facil y rapido en la aceptacion por parte de las entidades financieras.

- Requisitos Cliente:

e Personas Naturales o Juridicas.

e Experiencia minima de un afio en su actividad econémica.

e EIl endeudamiento no debe exceder los 120 SMMLV vy los activos totales deben ser
inferiores a 500 SMMLYV excluyendo Vivienda

e El cliente puede demostrar sus ingresos a través de diversos tipos de soportes de acuerdo
a la actividad econdmica (facturas, tirillas registradoras, certificaciones comerciales,
contratos de Arrendamiento, declaracién de renta, entre otros).

e Poliza Seguro de vida deudores

e Ser propietario de una microempresa y demostrar experiencia en el desarrollo de la
actividad.

e Acreditar posesion del negocio minimo de 10 meses.
Tener un comportamiento de pago adecuado (no estar reportado en centrales de riesgo).
Ser mayor de 18 y menor de 74 afios.

e Aplican las demas condicionFB-CR02-013-Pagare-microcredito.pdf

Requisitos Legales y reglamentarios: Superintendencia financiera- SUPERVISA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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Sistemas de seguridad y salud en el trabajo

SARO

SARLAFT

PROTECCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO LEY 1581- 2012

Certificacion Norma 1SO 9001 -2015

10 MEJORA (mejoras pequefias)

Lineamientos de calidad, De la organizacion: TODA GESTION ASPIRA GENERAR
CALIDAD EN CADA UNO DE LOS SUBSISTEMAS DE LA GESTION DEL PROCESO
DE SOLICITUD DE MICROCREDITO Y DE LOS RESULTADOS GENERANDO ASI

EFICIENCIA, EFICACIA, SOSTENIBILIDAD Y CREDIBILIDAD.

FIGURA 2. FASE DE IMPLEMENTACION DE MEJORA

Verificacio
n: analista
crédito y
cartera

Plantilla final

estandar
en Excel
para
disminuir

Diagndstico
: reproceso
en tiempos
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Cambios que se podrian verse reflejados son los siguientes

-Mejora en los tiempos de respuesta de aprobacion de crédito.

-Proceso que es de doble via ya que se ven beneficiados las dos partes interesadas tanto el

microempresario porque se apalanca en el negocio y la Entidad Financiera ya que genera

rentabilidad, competitividad y ambas generan crecimiento econémico, generacion de empleo.

-Se estd generando un ambiente de cartera sana.

-Portafolio complementario que enganche el cliente en otros productos de la Entidad por su

satisfaccion total.

-Se genera un ambiente de relaciones de fidelizacion y sostenibles en el tiempo con el cliente,

dado esto por el CYC (conocimiento del cliente)

10. IMPACTO

10.1 IMPACTO SOCIAL

Segun la investigacion que se ha realizado a través del progreso de los trabajos nos
encontramos que para el sistema financiero las empresas micro son importantes en el desarrollo
econdmico y social para todo un pais; por esta razon son varios los bancos que le apuntan a
tener una excelente oferta de servicio, basado en tener estrategias muy competitivas para
satisfacer al cliente y fidelizarlo. Cada entidad financiera cuenta con un plus de venta como
seguros, medicina prepaga, visita del asesor a cliente en la unidad de negocio para que el cliente
no tenga que desplazarse, también cuentan con atencion preferencial y brindan sus servicios a

la medida de las necesidades del empresario por que el segmento es considerado a nivel banca
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muy importante en la economia, también hacen acompafiamiento del cliente en todo el proceso
del credito hasta su desembolso. Cada Entidad Financiera cuenta una red de oficinas a nivel
nacional accesibles para los clientes pueden realizar varias operaciones, lograr la satisfaccion

del cliente.

De acuerdo a la estructura financiera de la banca se percibe desde afuera son tan realmente
solidas como para invertir en personal calificado como ejecutivos comerciales que tengan un
buen desemperio en su labor. Son entidades tan estructuradas que normalmente no pierden en
un negocio siempre estan ganando utilidades en varios aspectos de un solo producto y/o

servicio pues su foco ambicioso.

10.2 IMPACTO ACADEMICO

Como estudiantes de Especializacion de Gerencia de la Calidad hemos aprendido lo importante
que es para las organizaciones modernas que se encuentran en constante evolucién de mercado
y competencia contar con un Gerente de Calidad él cual es una persona principal en la
organizacion ya que es quién se destaca por desarrollar sus habilidades en cuanto a su liderazgo,
capacidad de toma de decisiones, controlar todo un equipo de trabajo, delegar funciones, ser
de intermediario para solucionar conflictos entre las personas, hacerse responsable de todo un

sistema.

Para administrar todo un sistema organizacional el gerente debe entender su entorno y ambiente
laboral conocer perfectamente como funciona la misma en cada detalle para direccionar a todo
el personal al logro de sus objetivos y metas. Para esto es de vital importancia expandir su
mente para dicha comprension; ésta habilidad del pensamiento de enfoque sistémico le

permitira proponer soluciones acertadas a la organizacion en la cuales considera diversos
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elementos internos y externos del comportamiento de todo un sistema en mejora de los

procesos.

Las organizaciones cada dia funcionan bajo unas directrices planeadas que por X 0 y motivo
pueden fallar ya sea por maquinaria, procesos de produccién, bajon en las ventas, la parte de
gestion humana, una fractura financiera que no son previstas de momento, y deben ser
solucionadas, y para esto el enfoque sistémico permite desarrollar mecanismos de adaptacion
continua y de forma flexible explorando cada aspecto de todo un sistema de procesos para ser

resuelto y lograr asi un equilibrio.

Cuando en la organizacién existe un Gerente de Calidad con un pensamiento expansivo de
enfoque sistémico involucra directamente a todo equipo de trabajo para funcionar de la misma
forma, creando toda una estructura organizacional sistémica gque lleva a la misma a tener una
marcada ventaja competitiva respecto de otras que no lo manejen o sean mas superficiales;
mostrando tener claros sus objetivos y propdésito en el mercado foco, que sabe para dénde va
su mision , vision del futuro y asi comprender su funcionalidad y todo el sistema en el logro

efectivo y eficiente de sus metas a corto, mediano y largo plazo.

10.3 SOSTENIBILIDAD DE LA ACCION

Se identificaron algunos beneficios de la sostenibilidad en mejora de un proceso de

microcrédito:

Mejores decisiones de acceso a microcrédito: que se generen mejores entornos de crédito

gue contemplen los riesgos tradicionales y por los suceder teniendo los cambios en tecnologia.

Impulso a la transparencia Organizacional: al interior de las organizaciones se deben contar
con transparencia y concientizacion acerca del posible efecto que tiene brindar unas ofertas

crediticias garantizadas para la fidelizacion de los clientes.
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Incremento de la reputacion de la marca: esto se vio como un marco sostenible de las

politicas, manuales y procesos que aumenta el valor del microcrédito.

Fomento a la innovacion: la sostenibilidad de las entidades financieras incentiva la generacion
de productos y servicios innovadores que cumplan con las necesidades del consumidor y que

sean socialmente responsables.

10.4 LECCIONES APRENDIDAS

En la elaboracién de ésta investigacion reafirmamos y le damos aplicabilidad a todo el
conocimiento adquirido y recopilado durante ésta afio en estudio en calidad, aplicando ésta
teoria al mejoramiento de procesos de microcrédito, nos permitimos asegurar en hacer que se
puede mejorar en pro de alcanzar mejor desempefio para la entidades que realizan ésta
operatividad y dejandolo como recomendacion abierta para quienes deseen mejorar en aras de
la calidad implementando la gestion por procesos. Mas que lecciones ésta investigacion
permite tener una experiencia cercana al momento de verdad que se vive en el dia a dia de las
organizaciones como aportantes de nuevas ideas, retos y cambios que deben tener las empresas
a través del tiempo.

Obtuvimos como experiencia la inclusion de mejoras pequefias dentro del proceso de
microcrédito en las entidades estudiadas como consecuencia del andlisis realizado que llevan

a cabo en la actualidad basados y soportados por la norma ISO 9001-2015.
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11. CONCLUSIONES

Cuando se crea una empresa lo que realmente cuenta son el mercado, los clientes, y las
facilidades de financiacion que puedan ayudar a invertir en el negocio y apalancar sus

finanzas.

Podemos considerar que en la mejora de las politicas del producto microcrédito se puede

verificar la responsabilidad del cliente en el cumplimiento de sus obligaciones.

Implementar en la solicitud del microcrédito una estrategia a considerar en mejoras
pequefias donde se reflejara la calidad en el servicio al cliente satisfaciendo sus

necesidades de forma agil y eficiente.

Adicionar un método al proceso en mejora pequefia soportado bajo la Norma ISO 9001-
2015 NUMERAL 10 MEJORA, y que el tiempo se vea reflejado la calidad en el proceso
en cuanto a flexibilidad, tiempos de respuesta, y por ende minimizando los errores que
generan los reproceso, que permite contrarrestar el alto nivel de devoluciones segun la
informacion contenida en la investigacion, teniendo la claridad que todo proceso es

susceptible a mejorar.
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12. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la entidades analizadas:

1. Teniendo en cuenta que estamos en un mundo de evolucion y en vuelta a la virtualidad,
éstas puedan estimar a un futuro préximo efectuar una implementacion en sus bancas
virtuales sobre la solicitud de microcrédito.

2. A través del andlisis de gestion por procesos se ha evidenciado el alto volumen de
devoluciones que incurren o impactan directamente en la no aprobacién de microcrédito
obteniendo asi una baja colocacién del producto, por los tanto se recomienda la
implementacién de una plantilla por medio de un aplicativo que permita el correcto
diligenciamiento de los formatos minimizando errores que generan los procesos.

3. Constante capacitacion para el personal comercial en pro de perfilar sus habilidades y
destrezas en mejora del servicio al cliente de cara a la satisfaccion de sus expectativas

y necesidades.
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14. ANEXOS (Productos, listas de asistencia, certificado de cumplimiento, etc.)
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FORMATO ENTREVISTA REALIZADO A LOS LIDERES DEL PROCESO MICROCREDITO 6) ¢ Qué tipo de garantias se le exigen al microempresario para poder
acceder al microcrédito?
UNIVERSIDAD CATOLICA DE MANIZALES
ADMINSITRACION Y FINANZAS 1.Codeudor
INVESTIGACION SOBRE COMO ES EL PROCESO DE UN MICROCREDITO 2. Hipoteca
3, Fondo de garantia estatal
1FECHA: ene-21 4. Dos codeudores
2 MUNICIPIO: Manizales 5. Otro écual? experiencia sector econdmico-RUT
3 NOMBRE DE LA ENTIDAD:  Banco de Bogota
4NIT.: 860002964-4 7) ¢Cudntos son los formatos requeridos para la solicitud de microcrédito?
5 PROCESO: Microcrédito 5 X
8 10
DATOS SON DEL ARO 2020-1
1) ¢Comoesel procesode microcrédito en la Entidad?
visita el cliente prospecto DATOS DEL ENTREVISTADO
levantamiento de la informacion
radicacion y aprobacion o negacion
NOMBRE NATALY RODRIGUEZ
R LIDER DE CALIDAD
(OCUPACION

2

Cudl es el tiempo de aprobacion de un microcrédito?

1. Dias

I
2. Semana -
L

3. Meses

3) ¢Cudl es el error que més se presenta dentro de las devoluciones, que genera reproceso ?

1.Enmendaduras

2.0mision de Datos relevantes

3. Huella ilegible

4. falta de firma en algun documentos

5. falta de documentos anexos requeridos

4)  Qué requisitos se necesitan para solicitar un Microcrédito?
experiencia minima requeridad en [a actividad econdmica
el endeudamiento no debe exceder lo 1220 smmlv
pdliza de deudores
soportes de ingresos y declaracion de renta

&

Es posible realizar la solicitud mediante la platafora virtual de entidad?

g 1w [K]
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FORMATO ENTREVISTA REALIZADO A LOS LIDERES DEL PROCESO MICROCREDITO

UNIVERSIDAD CATOLICA DE MANIZALES
ADMINSITRACION Y FINANZAS
INVESTIGACION SOBRE COMO ES EL PROCESO DE UN MICROCREDITO

1 FECHA: ene-21

2 MUNICIPIO: izal

3 NOMBRE DE LA ENTIDAD: Banco W

4 NIT.: 900378212-2

5 PROCESO: Microcrédito
DATOS SON DEL ANO 2020-I1

1)  ¢Cémoes el proceso de microcrédito en la Entidad?
visita al microempresario en sus negocios

asesoran acercan de la informacion

firman y hacen imi al cliente hasta el desembolso

2)  Cudles el tiempo de aprobacion de un microcrédito?

1. Dias
2.Semana 1
3. Meses

3) ¢Cudl es el error que mas se presenta dentro de las devoluciones, que genera reproceso ?

1.Enmendaduras

2.0mision de Datos relevantes

3. Huella ilegible

4. falta de firma en algtin documentos

5. falta de documentos anexos requeridos

4)  Quérequisitos se necesitan para solicitar un Microcrédito?

Referencias personales y familiares

Cédula de ciudadania

facturas de compra y servicios se encuentren al dia en el dltimo

afio

5)  Esposible realizar la solicitud mediante la platafora virtual de entidad?

6) ¢ Qué tipo de garantias se le exigen al microempresario para poder
acceder al microcrédito?

1.Codeudor

2. Hipoteca

3. Fondo de garantia estatal

4. Dos codeudores

5. Otro écual? tener propiedad

7) éCuantos son los formatos requeridos para la solicitud de microcrédito?

7
10
DATOS DEL ENTREVISTADO
PABLO ANGEL
R ASESOR DE MICROCREDIT!
OCUPACION SES0 CROCREDITO




Codigo PRS-F-11

Univgrfidgg‘@ INFORME FINAL PROYECTOS SOCIALES DE

: Catoli Versién 2
R ol de Manizales DESARROLLO
e R——— Péginq 48 de 50
FORMATO ENTREVISTA REALIZADO A LOS LIDERES DEL PROCESO MICROCREDITO 6) ¢ Qué tipo de garantias se le exigen al microempresario para poder

acceder al microcrédito?
UNIVERSIDAD CATOLICA DE MANIZALES

ADMINSITRACION Y FINANZAS 1.Codeudor
INVESTIGACION SOBRE COMO ES EL PROCESO DE UN MICROCREDITO 2. Hipoteca
3, Fondo de garantia estatal X
1 FECHA: ene-21 4. Dos codeudores
2 MUNICIPIO: Manizales 5. Otro ¢cudl? tener propiedad
3 NOMBRE DE LA ENTIDAD:  Banco Agrario
4NIT.: 800037800-8 7) ¢Cuantos son los formatos requeridos para la solicitud de microcrédito?
5 PROCESO: Microcrédito 5 7
8 10
DATOS SON DEL ANO 2020-11

1)  ¢Cémoesel procesode microcrédito en la Entidad?

visita al microempresario en sus negocios DATOS DEL ENTREVISTADO

asesoran acercan de la informacion

firman y hacen seguimiento al cliente hasta el desembolso NESTOR MAURICIO PATINO
LIDER DE CALIDAD

PACION
2)  Cudl es el tiempo de aprobacion de un microcrédito? OCUPACIO

1. Dias 10
2.Semana
3. Meses

3) éCual es el error que mas se presenta dentro de las devoluciones, que genera reproceso ?

1.Enmendaduras

2.0mision de Datos relevantes

3. Huella ilegible

4. falta de firma en algdn documentos

5. falta de documentos anexos requeridos

4)  Qué requisitos se necesitan para solicitar un Microcrédito?

Demostrar la tenencia de la propiedad mediante Certificado de Tradicion
Cédula de ciudadania

5)  Es posible realizar la solicitud mediante la platafora virtual de entidad?
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FORMATO ENTREVISTA REALIZADO A LOS LIDERES DEL PROCESO MICROCREDITO

UNIVERSIDAD CATOLICA DE MANIZALES
ADMINSITRACION Y FINANZAS
INVESTIGACION SOBRE COMO ES EL PROCESO DE UN MICROCREDITO

1FECHA: ene-21
2 MUNICIPIO: Manizales
3 NOMBRE DE LA ENTIDAD:  Bancamia
4NIT.: 900215071-1
5 PROCESO: Microcrédito

DATOS SON DEL ARO 2020-I

1)  ¢éComoesel procesode microcrédito en la Entidad?
visita al microempresario en sus negocios
asesoran acercan de la informacion
firman y hacen seguimiento al cliente hasta el desembolso

2)  Cudl es el tiempo de aprobacion de un microcrédito?

1. Dias 3
2.Semana
3. Meses

3) ¢Cudl es el error que més se presenta dentro de las devoluciones, que genera reproceso ?

1.Enmendaduras

2.0mision de Datos relevantes

3. Huella ilegible

4. falta de firma en algin documentos

5. falta de documentos anexos requeridos

4)  Qué requisitos se necesitan para solicitar un Microcrédito?

tener historial crediticio
Cédula de ciudadania

ser priopetario de una microempresa

demostrar lexperiencia en la actividad economica
no estar reportado en las centrales

5)  Es posible realizar la solicitud mediante la platafora virtual de entidad?

6) ¢ Qué tipo de garantias se le exigen al microempresario para poder
acceder al microcrédito?

1.Codeudor

2. Hipoteca

3. Fondo de garantia estatal
4. Dos codeudores

5. Otro ¢cudl?

7) éCudntos son los formatos requeridos para la solicitud de microcrédito?

5 7
8 101 «x
DATOS DEL ENTREVISTADO

LEYDI GIRALDO

OCUPACION ASESOR MICROCREDITO
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