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INTRODUCCION

El crecimiento econdmico del pais en los dltimos afios ha estado marcado por desafios
significativos, que fueron impulsados por la pandemia global. A pesar de las medidas
gubernamentales para impulsar el Producto Interno Bruto (PIB) y fomentar el crecimiento
econdmico, la recuperacion completa del modelo econdémico sigue siendo un objetivo pendiente.
Este retraso se atribuye a la complejidad de los entornos microeconémicos y macroeconémicos

regionales, que han presentado una serie de obstaculos inesperados.

En respuesta a esta situacion, la Superintendencia del Sistema Financiero ha implementado
medidas para supervisar y regular las actividades de las empresas e instituciones de cajas de
crédito, con el objetivo de salvaguardar la estabilidad del sistema financiero en un contexto
econdmico en constante cambio. Como resultado, las microempresas deben fortalecer su estructura
y gobierno empresarial para tomar decisiones estratégicas solidas y adaptarse eficazmente al

entorno econdémico actual.

En este contexto, es crucial desarrollar e implementar un manual de funciones dentro de
las microempresas. Este documento formal detalla las responsabilidades y tareas de cada cargo
dentro de la organizacién, minimizando conflictos laborales, estableciendo claramente las
responsabilidades de cada empleado y mejorando la productividad en todos los niveles de la

empresa.

El presente trabajo tiene como objetivo proponer la creacion de un manual de funciones
especifico para la empresa Ultra Credit, S.A de CV, ubicada en la ciudad de Ahuachapan. Para
ello, es esencial realizar un analisis exhaustivo de la situacion actual de la empresa, identificando
los puntos criticos en su estructura interna para competir de manera efectiva en el mercado

financiero actual.

En el Capitulo I, se aborda la problematica de Ultra Credit, S.A de C.V, destacando desafios
como la contratacion de personal no idéneo y la falta de un manual de procedimientos, que ha
llevado a la duplicacién de funciones y la desorientacion del personal. La investigacion se enfoca
en disefiar un manual de funciones financieras para mejorar la gestion del talento humano y la
estructura organizacional, optimizando el desempefio de los empleados y contribuyendo al

crecimiento sostenible de la empresa.



En el Capitulo 1, se describen los antecedentes de Ultra Credit, S.A de C.V, desde sus
inicios informales en 2017 hasta su formalizacion como institucion financiera en 2019, destacando
su répido crecimiento en cartera de clientes y productos. También se presenta la vision, mision y
valores de Ultra Credit, junto con un glosario de conceptos tedricos relacionados con puestos de
trabajo, disefio de puestos y manuales de operaciones. Ademas, se consideran leyes y reglamentos
relevantes como el Codigo de Trabajo, la Ley contra el Lavado de Dinero y Otros Activos, Normas

Técnicas de Control Interno, Codigo Tributario y Codigo de Comercio.

En el Capitulo 111, se detalla el disefio metodoldgico, estableciendo los lineamientos y
estrategias para la investigacion. Se exponen el enfoque, el disefio y la recoleccion de datos, asi

como las técnicas e instrumentos utilizados, consolidando las hipétesis de la investigacion.

En el Capitulo 1V, se presenta el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos a
través de la encuesta realizada al personal de Ultra Credit. Estos resultados fueron fundamentales

para desarrollar las conclusiones y recomendaciones que guiaran acciones futuras.

Finalmente, se propone la elaboracidn de un manual de funciones y operaciones, perfilando
los puestos organizacionales, el reglamento interno y las sanciones aplicables. También se incluye
un esquema de evaluaciones y seguimientos a través de los KPI, para medir el desempefio laboral
de cada empleado y departamento, asi como el alcance de metas (colocacion de créditos,
recuperacion, fidelizacion). De esta manera, la entidad podra evaluar si el manual de funciones se

ajusta a sus necesidades o requiere adaptaciones mas precisas.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Situacion problemética y delimitacion

En la actualidad, las instituciones financieras que operan en los ambitos de banca, valores
y seguros enfrentan retos comunes. Tomemos como caso de estudio a Ultra Credit, S.A de C.V,
una empresa comprometida con ofrecer una amplia gama de productos crediticios para apoyar a

emprendedores y microempresarios en su busqueda de desarrollo sostenible y competitivo.

Sin embargo, el sector financiero en general se enfrenta a un desafio comun: la seleccion y
gestion efectiva del personal. Ultra Credit, S.A de C.V, también conocida por su nombre comercial
"Ultra Credit"”, enfrenta problematicas como la contratacion de empleados que a menudo no se
ajustan al perfil deseado. Ademas, la empresa carece de manuales de procedimientos claros.
Muchas empresas financieras similares a Ultra Credit carecen de documentacion y herramientas
que guien el desarrollo de su personal y definan roles y responsabilidades. Esto conduce a la
duplicidad de funciones, falta de claridad en las tareas y al incumplimiento de los procedimientos

establecidos, afectando negativamente el desempefio global de estas entidades.

La propuesta de crear un manual de operaciones y funciones para Ultra Credit, no solo
beneficiaria a esta empresa en particular, sino que también podria ser una alternativa valiosa para
un conjunto mas amplio de instituciones financieras y no financieras que comparten desafios
similares. Este enfoque busca maximizar la eficiencia y el rendimiento de la institucién, al
garantizar que las personas adecuadas ocupen los cargos correspondientes y que tanto el personal
nuevo como el existente puedan desempefiarse de manera Optima, lo que en ultima instancia

contribuiria a mejorar la organizacién y desempefio de la institucion.

Al abordar esta problematica en un contexto mas amplio, nuestro objetivo no se limita
Unicamente a resolver los desafios especificos de Ultra Credit, sino también a ofrecer una solucion
replicable y beneficiosa para el sector que lo necesite y desee implementar. Para lograr dicho
objetivo, es necesaria la inclusion de indicadores (KPI°S) los cuales estan enfocados en la medicion

y progreso de la implementacion del manual de operaciones y funciones en una institucion.

Se busca que este manual no solo aborde las necesidades inmediatas de la organizacion,

sino que también siente las bases para que puedan adecuarlo a las diversas etapas de crecimiento
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sostenible a corto, mediano y largo plazo que pueda tener la institucion financiera en un mercado
en constante evolucion. El objetivo es que sea una herramienta que guie a Ultra Credit, en su
camino hacia el crecimiento, permanencia y adaptacion a los desafios futuros en materia

organizacional.
1.2 Enunciado del problema.

¢ Qué beneficios puede tener el disefio de un manual de operaciones y funciones financieras
para mejorar el desarrollo de las actividades de la empresa Ultra Credit, S. A de C.V ubicada en el

municipio de Ahuachapan?
1.3 Preguntas de investigacion.

¢Cdémo la asignacion de funciones y operaciones especificas en los puestos de trabajo puede

contribuir a mejorar la productividad de la empresa Ultra Credit, S. A de C.V?

¢Se pueden establecer indicadores de evaluacion de desempefio con la implementacion de

un manual de funciones y operaciones en la empresa Ultra Credit, S. A de C.V?

¢Como la implementacion de un manual de funciones y operaciones puede contrarrestar

los desafios organizacionales que pueda presentar Ultra Credit, S. A de C.V?
1.4 Obijetivos de la Investigacion.

1.4.1 Objetivo General.
Disefiar una propuesta de manual de operaciones y funciones financieras que mejore la

gestion y desarrollo de las actividades de la empresa Ultra Credit, S. A de C.V.

1.4.2 Objetivos Especificos.
e Evaluar y analizar la estructura actual de puestos y tareas en Ultra Credit, S.A de C.V, con

el objetivo de identificar areas de mejora en la eficiencia operativa, teniendo claridad de

las funciones que demanda cada puesto de trabajo.

e Presentar una propuesta de manual de funciones y operaciones que contenga de forma clara

los perfiles y las funciones laborales para los empleados de Ultra Credit, S.A. de C.V para

12



orientar y mejorar el desempefio diario en cada puesto de trabajo y que sea medible al final

de dos afios.

e Mejorar la eficiencia y organizacion empresarial, por medio de la estandarizacion de
procesos expuestos en el manual, que permita reducir actividades innecesarias y
estableciendo roles y responsabilidades claros por medio del manual de operaciones en los

préximos tres afios.
1.5 Justificacion.

En el entorno empresarial actual, la necesidad de optimizar procesos se ha convertido en
un factor critico para el éxito de cualquier organizacion financiera. La norma ISO 9001:2015,
establece requisitos para un sistema de gestion de calidad efectivo y una sélida base para abordar
estos desafios. Al aplicar los principios de la norma ISO 9001:2015, que incluyen un enfoque en
las actividades de riesgos y oportunidades, y la mejora continua, podemos asegurar que nuestra
gestion de recursos humanos y procesos estén alineados con estandares internacionales de calidad
(ESG Innova Group, 2017).

Un manual de operaciones como herramienta fundamental, proporciona una guia
sistematica y detallada sobre la estructura organizativa, roles, responsabilidades y procesos
internos (Softgrade, s.f.), lo que es un componente clave de un sistema de gestidn de calidad segun
la 1SO 9001:2015, (Secretaria Central de 1SO, 2015). Esto no solo facilita la integracion de nuevos
empleados y mejora la comunicacion interna, sino que también contribuye a la identificacién de

areas de mejora y la eficiencia operativa, en linea con los principios de la norma.

Este proyecto tiene como objetivo llevar a cabo un analisis de la estructura de puestos y
tareas que actualmente posee la empresa Ultra Credit S.A. de C.V. para evaluar la congruencia
entre los roles actuales y los objetivos estratégicos de esta organizacion, en el contexto del mercado
financiero. La creacion de un manual de operaciones y funciones estandarizado permitira una
gestion mas eficaz del talento humano y una alineacion con la filosofia y metas financieras de la
empresa, lo que resultara en una mejora generalizada en la productividad y rentabilidad de la

institucion, al tiempo que cumplira con los estandares de calidad de la 1ISO 9001:2015.
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1.6 Limites y alcances.

1.6.1 Limites.
e Las principales limitaciones en este estudio se derivan de la carencia de una estructura

organizativa base, que esté documentada en la empresa. Esta falta de estructura ha resultado
en una organizacion ad hoc de los cargos, lo que a su vez ha generado desafios en la

asignacion de responsabilidades y en la definicion de jerarquias dentro de la empresa.

e Contar con informacion detallada sobre algunos roles dentro de la organizacion, que

usualmente son manejados por alta gerencia.

e Lamayoriade los puestos de trabajo no cuentan con limites claramente definidos, en cuanto
a sus funciones y responsabilidades. Esta falta de definicion precisa agrega una capa
adicional de complejidad al anélisis, ya que dificulta la evaluacion de la eficiencia de cada
puesto Yy la identificacion de posibles areas de mejora en la operacién de la empresa, que

pueden servir como base para el analisis.

e La presente investigacion se limita al estudio de la sucursal de Ultra Credit, S.A de C.V

ubicada en Ahuachapén y es con fines educativos y no de otra indole.

1.6.2 Alcances.
e El proposito principal de esta investigacion es conocer como actualmente se distribuyen

las actividades entre los empleados de Ultra Credit S.A. de C. V., con el objetivo de
proponer un manual de operaciones y funciones que sirva como referencia y que pueda ser
aplicado por la empresa, para aportar a los objetivos financieros y de eficiencia de la

institucion.

La informacion contenida a través de esta investigacion sirva para uso de terceros y se tome

como modelo para posibles estudios futuros.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO DE REFERENCIA

2.1 Antecedentes del problema.

2.1.1 Historia Ultra Credit, S.A de C.V

Segun Georgina Diaz (entrevista personal, 20 de octubre de 2023). En el afio 2017, surgio
un pequefio emprendimiento que consiste en brindar préstamos a pequefios comerciantes, idea que
inicio con dos socios. Con el tiempo este proyecto gano impulso y comenzo a ofrecer créditos de
manera informal. En sus inicios, las reuniones se realizaban en el hogar de uno de los socios, pero
a medida que la cartera de clientes experimentaba un crecimiento sostenido, se hizo evidente la
necesidad de incorporar nuevos asesores de crédito y un espacio fisico que diera vida a la pequefia

empresa.

En el afio 2019, se optd por formalizar y consolidar lo que hasta ese momento era
considerado como emprendimiento por parte de sus fundadores y convertirlo en una financiera, es
asi como nace Ultra Credit S.A. de C.V., con la finalidad de otorgar oportunidades de inversién a
pequefas y medianas empresas a través de créditos comerciales. Aperturando su casa matriz en el
municipio de Ahuachapan y posteriormente, luego de unos afios, se ha expandido con una sucursal

en la ciudad de Santa Ana.

A cuatro afios de abrir sus puertas, la financiera ha tenido grandes avances y el crecimiento
en personal y productos ha variado significativamente. Paso de una cartera inicial de 18 clientes,
a una cartera actual de 132 clientes de distintas categorias y continta creciendo. Actualmente, esta
ofreciendo tres tipos de producto a sus clientes con tasas de interés competitivas y plazos que

facilitan el cumplimiento del pago.

Conforme la empresa ha ido creciendo, se fueron agregando funciones al personal y poco
a poco se realizaron nuevas contrataciones. Pero también se ha identificado que debido a estos
cambios que ha sufrido el personal y las funciones que se han agregado en los puestos, se han
generado ciertos conflictos respecto a las tareas que cada uno debe desempefiar; actualmente la
empresa no posee un manual de procedimientos donde se describa y detalle las tareas obligatorias

de cada colaborador.
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Debido a dicha problematica, la financiera Ultra Credit S.A. de C.V busca mejorar esta
situacién, por medio de la implementacion de un manual de puestos y funciones, ya que tiene la
necesidad de mejorar el rendimiento empresarial y un buen punto de partida, es sin duda tener al
personal idoneo en cada puesto de trabajo, para que puedan desempefiar mejor sus funciones y

brinden resultados que estén en sintonia con los objetivos financieros de la empresa.

La financiera Ultra Credit S.A. de C.V, profesa una vision, mision y valores que se detalla

a continuacion:
2.1.2 Vision.

Segun Georgina Diaz (entrevista personal, 20 de octubre de 2023). Liderar el servicio
financiero adaptandonos a los cambios; buscando el bienestar a los clientes, siendo integros,

confiables y con alta credibilidad de nuestros colaboradores.
2.1.3 Mision.

Segln Georgina Diaz (entrevista personal, 20 de octubre de 2023). Satisfacemos las
necesidades de crédito para crecimiento y desarrollo econdmico de nuestros clientes responsables

y fieles, brindando un servicio confiable y accesible mostrando empatia y apoyo.
2.1.4 Valores institucionales.

La financiera Ultra Credit se rige bajo ciertos valores, segun Georgina Diaz (entrevista
personal, 20 de octubre de 2023), son los siguientes:

e Integridad: actuamos siempre con rectitud, honestidad y profesionalismo con nuestros

clientes.

e Respeto: tratamos a todas las personas con dignidad de manera tal que haya una

armoniosa interaccién social.

e Responsabilidad: nos comportamos de una manera correcta y garantizamos el

cumplimiento de nuestros servicios ofrecidos.

e Empatia: nos sentimos parte de nuestros clientes, por eso brindamos una atencion de

calidad.
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2.2 Teoria y conceptos basicos.

Concepto de Disefio de Puestos: Es la forma en que esté disefiado un puesto de trabajo
para que un empleado desempefie la funcion asignada con todos los recursos necesarios brindados
por la organizacion para que el trabajador pueda realizar sus tareas oportunamente, Chiavenato
(2007) afirma: “Es la especificacion del contenido del puesto, de los métodos de trabajo y de las
relaciones con los demas puestos, con objeto de satisfacer los requisitos tecnoldgicos,

organizacionales y sociales, asi como los requisitos personales de su ocupante’’(pag. 204).

Gerente General: Se emplea el término gerente general, director general o incluso CEO,
a uno de los mas altos rangos de ejecutivos en la estructura jerarquica del mundo de los negocios.
Es el maximo responsable de la administracion de una empresa u organizacién. Un gerente general
representa la punta de la piramide empresarial, sobre quien recae la mayor cuota de
responsabilidades y es, ademas, el portavoz méximo de la empresa. Es una figura de autoridad en
el campo empresarial; de él se espera la conduccidn estratégica y la toma de decisiones de altura,

para lograr el cumplimiento de objetivos organizacionales. (Empresas y negocios, s.f.).

Manual de operaciones: También denominado manual administrativo, manual individual
0 instructivo de trabajo; es una herramienta administrativa que sirve como medio de consulta para
precisar la identificacion y relaciones de trabajo, junto a las funciones y responsabilidades que
posee cada colaborador en la organizacion.

Puestos de Trabajo: Se compone de todas las actividades que un colaborador lleva a cabo
en su lugar de trabajo mediante el cual las empresas logran sus objetivos trazados, bajo
determinadas funciones asignadas que engloban los diversos puestos de trabajo haciendo sinergia
para el perfecto funcionamiento de toda la compaiiia, Chiavenato (2007) expresa: “Es la
integracion de todas las actividades que desempefia una persona, que pueden ser contenidas en un

todo unificado y que ocupa una posicion formal en el organigrama de la organizacion’’(pag. 203).

Representante legal: (Trujillo, 2021). EIl representante legal es la figura que actua en
interés y por cuenta de otra persona (ya sea natural o juridica), produciendo efectos en las

relaciones juridicas de las que es titular esa persona (el representado).
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Persona juridica: (Sanchez, 2021). Una persona juridica es un concepto juridico que se
refiere a una unidad con una serie de derechos y obligaciones. Dicha unidad puede estar compuesta
por uno o varios individuos a traves de la creacidn de sociedades mercantiles, entes estatales u

otras organizaciones de diverso tipo.

Asistente de gerencia: (Centro de capacitacion y educacion continua, FIDE. s.f.). Un
asistente de gerencia es un profesional que se encarga de cumplir con cualquier exigencia que
demandan los gerentes y altos cargos de la compafiia para la cual trabaja, sin importar el area en

la que se desempefie o la gestion que deba llevar a cabo.

Supervisor: Un supervisor es una persona encargada de supervisar y dirigir el trabajo de
un grupo de empleados o subordinados en una organizacion. Su funcién principal es asegurarse de
que se cumplan los objetivos y metas establecidos por la empresa, y que se sigan los
procedimientos y politicas establecidos. El supervisor también es responsable de motivar y guiar
a su equipo, proporcionar retroalimentacion y evaluar el desempefio de los empleados. Ademas,
debe ser capaz de resolver conflictos y tomar decisiones importantes en situaciones criticas. Un
buen supervisor debe tener habilidades de liderazgo, comunicacion efectiva, capacidad para
trabajar bajo presion y habilidades de resolucion de problemas. En resumen, el supervisor es un
elemento clave en la gestién de una organizacion, ya que es el responsable de garantizar la

eficiencia y el éxito del equipo que dirige (Economia planificada, 2023).

Clientes: (Rodriguez, 2023). Un cliente es quien adquiere los productos o servicios de un
negocio. Por tanto, es un consumidor, desde la perspectiva de la empresa. Puede tratarse de un

cliente recurrente cuando realiza compras regulares, o un cliente de Unica vez.

Gerente de agencia: (Garrido, s.f.). Se centran en la gestion de su area: distribuyen
actividades, organizan personas, toman decisiones y dan Ordenes, ponen en marcha procesos,

establecen criterios y normas, y en algunos casos incluso formalizan procedimientos.

Asesor de créditos: (Euroinnova, s.f.). Un asesor de crédito es el encargado de brindar
toda informacion de los servicios bancarios al cliente con la intencion de asesorar y lograr

completar la venta y concesion de créditos otorgados.
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KPI: (Economipedia, 2020). Los KPI (Key Perfomance Indicator) son un conjunto de
métricas que se utilizan para medir los resultados de una empresa. Esto, para poder comparar y
decidir las acciones més eficaces a la hora de conseguir los objetivos iniciales propuestos. También
se les conoce como indicadores clave de rendimiento o indicadores de calidad. El objetivo
principal de estos indicadores de calidad es el de servir de base y ayuda para tomar decisiones mas
productivas. Un KPI puede ser (por ejemplo) el nimero de visitas a una tienda o el nimero de «me

gustas» en la pagina de Facebook.

Sanciones laborales: (Conceptos juridicos, s.f.). Las sanciones laborales son un tipo de
penalizacion, amonestacion o medida disciplinaria que una empresa o empleador puede llevar a
cabo contra el trabajador que haya incurrido en malas conductas, desobediencia o indisciplina en

su trabajo.

Duplicidad de funciones: (Overflow, s.f.). La duplicidad de funciones se refiere a la
asignacion de las mismas tareas o responsabilidades a multiples personas o departamentos dentro
de una organizacion, inclusive de forma parcial. En RRHH, esto puede manifestarse cuando dos
equipos diferentes se encargan de las mismas actividades, a pesar de que uno de ellos es el
responsable conceptual. Esta duplicidad de funciones puede surgir cuando varias unidades de

negocio implementan procesos similares, pero no coordinados para alcanzar un objetivo comun.

Perfil de puestos: (Indeed, 2023). Un perfil de puesto de trabajo es una recopilacion de los
detalles de las actividades clave en ese rol y los requisitos de la persona que los lleve a cabo. Sus

principales funciones son atraer candidatos calificados y servir como referencia a nivel interno.

Control interno: (Politécnico Colombiano, s.f.).Se entiende por Control Interno el sistema
integrado por el esquema de organizacion y el conjunto de los planes, métodos, principios, normas,
procedimientos y mecanismos de verificacion y evaluacidén adoptados por una institucién, con el
fin de procurar que todas las actividades, operaciones y actuaciones, asi como la administracion
de la informacion y los recursos, se realicen de acuerdo con las normas constitucionales y legales
vigentes dentro de las politicas trazadas por la direccion y en atencion a las metas u objetivos

previstos.

Evaluacion de desempefio: (SYDLE, 2022). La evaluacion de desempefio es una

herramienta de RR. HH. Se utiliza para optimizar la gestion de los recursos humanos de una
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empresa. Con esta herramienta es posible medir el desempefio de los colaboradores de una
organizacion, tanto su trabajo como sus resultados, en relacién con sus responsabilidades

laborales.

Este procedimiento permite entender el nivel de desempefio del trabajador y descubrir si
esta abajo o en el promedio o supera las expectativas de la compafiia. De esta manera, se podra

definir un plan estratégico de acuerdo con las necesidades de cada empleado.
2.3 Marco Juridico.

Ultra Credit, S.A de C.V Esta sujeta a diversas leyes, cddigos y normativas las cuales se
detallaran a continuacion.

2.3.1 Base Legal.

En la Tabla 1, se presentan de forma breve los articulos relevantes de cada ley sobre temas
de regulacion del manual de operaciones y funciones.

Tabla 1.

Leyes de base legal con articulos relevantes que regulan las instituciones financieras.

incluir la norma

Base Legal Comentario.

Ley Contra el Lavado de Dinero | Art. 1.- La presente Ley tiene como objetivo prevenir,
y Otros Activos. @ detectar, sancionar y erradicar el delito de lavado de
dinero y de activos, asi como su encubrimiento.

Art. 2.- La presente Ley sera aplicable a cualquier
persona natural o juridica aun cuando esta Gltima no se
encuentre constituida legalmente; quienes deberan
presentar la informacion que les requiera la autoridad
competente, que permita demostrar el origen licito de
cualquier transaccion que realicen.

Sujetos obligados son todos aquellos que habran de,
entre otras cosas, reportar las diligencias u operaciones

financieras sospechosas y/o que superen el umbral de
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la ley, nombrar y capacitar a un oficial de
cumplimiento, y demas responsabilidades que esta ley,
el reglamento de la misma, asi como el instructivo de
la Unidad de Informacién Financiera (UIF) les
determinen.
Se consideran sujetos obligados por la presente
ley, los siguientes:
e Toda sociedad, empresa o entidad de
cualquier tipo, nacional o extranjera, que
integre  una institucion, grupo o
conglomerado financiero y regulado por la
superintendencia del sistema financiero;
e Microfinancieras, cajas de crédito e
intermediarias financieras no bancarias;
Art. 4.- El que depositare, retirare, convirtiere o
transfiere fondos, bienes o derechos relacionados que
procedan directa o indirectamente de actividades
delictivas, para ocultar o encubrir su origen ilicito, o
ayudar a eludir las actividades delictivas, dentro o
fuera del pais, sera sancionado con prision de cinco a
quince afios y multa de cincuenta a dos mil quinientos
salarios minimos mensuales vigentes para el
comercio, industria y servicios al momento que se

dicta la sentencia correspondiente.

Ley de Bancos Cooperativos y
Sociedades de Ahorro y Crédito. °

Art. 1.- La presente ley tiene por objeto regular la
organizacion, el funcionamiento y las actividades de
intermediacion financiera que realizan los bancos
cooperativos Yy las sociedades de ahorro y crédito que
se indican en la presente ley, con el propdsito de que

cumplan con sus objetivos econdémicos y sociales, y
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garanticen a sus depositantes y socios la mas eficiente
y confiable administracion de sus recursos.

Art. 2.- Las entidades financieras reguladas por esta
ley son las siguientes:

a.1l Las cooperativas de ahorro y crédito que ademas

de captar dinero de sus socios lo hagan del publico.

Fuente: 2Ley Contra el Lavado de Dinero y Otros Activos. (2015, 23 de septiembre). Asamblea Legislativa - Republica
De El Salvador. Diario Oficial No 240. "Ley de Bancos Cooperativos y Sociedades de Ahorro y Crédito. (2011, 2 de
febrero) Asamblea Legislativa - Republica De El Salvador. Diario Oficial No 23.

2.3.2 Normativa Técnica.

En la Tabla 2, se detallan las normativas y cddigos aplicables en el control interno para

regular las actividades de las entidades financieras, asegurando la transparencia en sus

operaciones.
Tabla 2.

Normativas y codigos con articulos relevantes que velan por la transparencia de las

actividades en las financieras.

Normativa

Comentario

Normas Técnicas de Control

Interno?

Art. 2.- Se entiende por sistema de control interno el
conjunto de procesos continuos e interrelacionados
realizados por la maxima autoridad, funcionarios y
empleados, disefiados para proporcionar seguridad
razonable en la consecucion de sus objetivos.

Art. 3.- El sistema de control interno tiene como finalidad
coadyuvar con la Institucion en el cumplimiento de los
siguientes objetivos:

a. Lograr eficiencia, efectividad y eficacia de las
operaciones,

b. Obtener confiabilidad y oportunidad de la informacion,

y
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c. Cumplir con leyes, reglamentos, disposiciones

administrativas y otras regulaciones aplicables.

Art. 4.- Los componentes organicos del sistema de control
interno son: ambiente de control; valoraciéon de riesgos;
actividades de control; informacién y comunicacién; y

monitoreo.

Art. 5.- La responsabilidad por el disefio, implantacion,
evaluacion y perfeccionamiento del sistema de control
interno corresponde a la méxima autoridad de cada
Institucion y a los niveles gerenciales y demas jefaturas en

el area de su competencia institucional.

Corresponde a los demas empleados realizar las acciones

necesarias para garantizar su efectivo cumplimiento.

Art. 8.- La maxima autoridad, los demas niveles
gerenciales y de jefatura deben realizar las acciones que
conduzcan a que todo el personal posea y mantenga el nivel
de aptitud e idoneidad que les permita llevar a cabo los
deberes asignados y entender la importancia de establecer

y llevar a la practica adecuados controles internos.

Art. 9.- La maxima autoridad, los demas niveles
gerenciales y de jefatura deben desarrollar y mantener un
estilo de gestion que le permita administrar un nivel de
riesgo, orientado a la medicion del desempefio y que
promueva una actitud positiva hacia mejores procesos de
control.

Art. 14.- Se deberan definir los objetivos y metas
institucionales, considerando la vision y mision de la

Organizacién y revisar periddicamente su cumplimiento.
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Art. 19.- La maxima autoridad, los demas niveles
gerenciales y de jefatura deben documentar, mantener
actualizados y divulgar internamente, las politicas y
procedimientos de control que garanticen razonablemente
el cumplimiento del sistema de control interno.

Art. 29.- Los sistemas de informacién que se disefien e
implanten deben ser acordes con los planes estratégicos y
los objetivos institucionales, debiendo ajustarse a sus

caracteristicas y necesidades.

Cadigo de Trabajo de la
Republica de EI Salvador®

Art. 1.- El presente Codigo tiene por objeto principal
armonizar las relaciones entre patronos y trabajadores,
estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda en
principios que tiendan al mejoramiento de las condiciones
de vida de los trabajadores, especialmente en los
establecidos en la Seccion Segunda Capitulo 11 del Titulo

Il de la Constitucion.

Art. 2. Literales a) y b)- Las disposiciones de este Cédigo
regulan: Normas Para La Gestion Del Riesgo

Operacional De Las

a) Las relaciones de trabajo entre los patronos y
trabajadores privados; y

b) Las relaciones de trabajo entre el Estado, los
Municipios, las Instituciones Oficiales
Auténomas 'y Semiautbnomas 'y  sus

trabajadores.
Art. 29.- Son obligaciones de los patronos:

3) Proporcionar al trabajador los materiales necesarios
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para el trabajo; asi como las herramientas y Utiles
adecuados para el desempefio de las labores, cuando no
se haya convenido que el trabajador proporcione estos

altimos;

4) Proporcionar lugar seguro para la guarda de las
herramientas vy utiles del trabajador, cuando éstos
necesariamente deban mantenerse en el lugar donde se
prestan los servicios. En este caso, el inventario de
herramientas y Utiles debera hacerse siempre que

cualquiera de las partes lo solicite;

9) Cumplir con el correspondiente reglamento interno

de trabajo;
Art. 30.- Se prohibe a los patronos:

6. Retener las herramientas u objetos que pertenezcan
a sus trabajadores, para garantizar el cumplimiento de
las obligaciones de éstos; o para hacerse pago a titulo
de indemnizacion por los dafios y perjuicios que le

hubieren ocasionado o por cualquier otra causa;
Art. 31.- Son obligaciones de los trabajadores:

1) Desempefiar el trabajo convenido. A falta de
estipulaciones, el que el patrono o sus representantes les
indiquen, siempre que sea compatible con su aptitud o
condicion fisica y que tenga relacion con el negocio o
industria a que se dedica el patrono;

2) Obedecer las instrucciones que reciban del patrono

0 de sus representantes en lo relativo al desempefio de
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sus labores;

3) Desempeniar el trabajo con diligencia y eficiencia

apropiadas y en la forma, tiempo y lugar convenidos;

4) Guardar rigurosa reserva de los secretos de empresa
de los cuales tuvieren conocimiento por razén de su
cargo y sobre los asuntos administrativos cuya

divulgacién pueda causar perjuicios a la empresa;

12) Cumplir con el correspondiente reglamento interno

de trabajo; y

Todas las que les impongan este Codigo y demas

fuentes de obligaciones laborales.

Cddigo Tributario de la
Republica de EI Salvador®

Art. 142- Inciso primero menciona los sujetos pasivos
cuyas operaciones consistan en transferencias de bienes
muebles corporales estan obligados a llevar registros de
control de inventarios que reflejen clara y verazmente su
real movimiento, su valuacién, resultado de las
operaciones, el valor efectivo y actual de los bienes
inventariados, asi como la descripcion detallada de las
caracteristicas de los bienes que permitan individualizarlos

e identificarlos plenamente.

Cddigo de Comercio de la

Republica de El Salvador®

Art. 442 - El registro de Estados Financieros contendra:

I.  Los balances generales ordinarios.

Il.  Los balances generales extraordinarios, ya sea que
se practiqguen por liquidacién anticipada del
negocio, suspension de pagos o0 quiebra, por
disposicion de la ley o por voluntad del

comerciante.
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1. Resumen de los inventarios relativos a cada
balance.

IV.  Resumen de las cuentas que se agrupen para formar
los renglones del propio balance.

V. El estado de pérdidas y ganancias relativo a cada
balance.

VI.  Elestado de la composicion del patrimonio.

VIl.  Cualquier otro estado que sea necesario para
mostrar la situacion econdmica y financiera del
comerciante.

\VIIl.  La forma en que se haya verificado la distribucion
de las ganancias o la aplicacion de las pérdidas
netas.

Art. 443.- Expresa en el inciso primero:

“Todo balance general debe expresarse con veracidad y con

la exactitud compatible con sus finalidades, la situacion

financiera del negocio en la fecha a que se refiera. Sus
renglones se formaran tomando como base las cuentas
abiertas, de acuerdo con los criterios de estimacion
emitidos por el Consejo de Vigilancia de la Profesién de
Contaduria Pablica y Auditoria, y en su defecto por las

Normas Internacionales de Contabilidad”.

Norma Internacional de Parrafo 1 El objetivo de esta NIIF es requerir a las
Informacién Financiera entidades que, en sus estados financieros, revelen
(Seccion 7)¢ informacidn que permita a los usuarios evaluar:

(a) La relevancia de los financial instruments en la

situacién financiera y en el rendimiento de la entidad; y
(b) La naturaleza y alcance de los riesgos procedentes de
los instrumentos financieros a los que la entidad se haya

expuesto durante el periodo y lo esté al final del periodo
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sobre el que se informa, asi como la forma de gestionar
dichos riesgos.
Parrafo 6 Cuando esta NIIF requiera que la informacion se
suministre por clases de instrumentos financieros, una
entidad los agrupara en clases que sean apropiadas segun la
naturaleza de la informacion a revelar y que tengan en
cuenta las caracteristicas de dichos instrumentos
financieros. Una entidad suministrard informacion
suficiente para permitir la conciliacion con las partidas
presentadas en las partidas del estado de situacion
financiera.

Activos o pasivos financieros al valor razonable con

cambios en resultados

Parrafo 9 Si la entidad ha designado un activo financiero
(o grupo de activos financieros) como medido al valor
razonable con cambios en resultados que en otro caso se
mediria a valor razonable con cambios en otro resultado
integral o al costo amortizado, revelara:
(@) ElI méximo nivel de exposicién al riesgo de crédito del
activo financiero (o del grupo de activos financieros) al
final del periodo de presentacion
(b) El importe por el que se mitiga dicho maximo nivel de
exposicion al riesgo crediticio mediante el uso de derivados
de crédito o instrumentos similares.
(c) El importe de la variacion, durante el periodo y la
acumulada, del valor razonable del activo financiero (o del
grupo de activos financieros) que
sea atribuible a las variaciones en el riesgo de credito del
activo financiero, determinado como:

(i) El importe de la variacién del valor razonable
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gue no sea atribuible a cambios en las condiciones
de mercado que dan lugar a riesgo de mercado; o
(if) El importe que resulte de la aplicacion de un
método alternativo, si la entidad cree que de esta
forma representa méas fielmente la variacion del
valor razonable que sea atribuible a cambios en el
riesgo de crédito del activo.
Los cambios en las condiciones de mercado que ocasionan
riesgo de mercado incluyen las variaciones en una tasa de
interés (de referencia) observada, en el precio de una
materia prima cotizada, en una tasa de cambio de moneda
extranjera o en un indice de precios o tasas.
(d) EI importe de la variacion del valor razonable de
cualesquiera derivados de crédito o instrumentos similares
vinculados, durante el periodo y la acumulada desde que el
activo financiero se hubiera designado.

Normas Para La Gestion Del
Riesgo Operacional De Las
Entidades Financieras - (NPB4-
50)f

Art. 1.- El objeto de las presentes Normas es proporcionar
lineamientos minimos para una adecuada gestion del riesgo
operacional y criterios para la adopcion de politicas y
procedimientos relacionados con el desarrollo de
metodologias para la gestion del riesgo, acordes con la
naturaleza, tamario, perfil de riesgo de las entidades y
volumen de sus operaciones.

Se entiende por riesgo operacional la posibilidad de incurrir
en pérdidas debido a fallas en los procesos, de las personas,
en los sistemas de informacion y a causa de
acontecimientos externos

Art. 3.- Las entidades deben gestionar los diferentes
factores generadores de riesgo operacional, siendo éstos los

siguientes:
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a) Procesos

b) Personas

c) Tecnologia de informacion

d) Acontecimientos externos

Art. 4.- Los eventos de riesgo operacional son aquellas
situaciones que afectan el normal desarrollo de las
operaciones de la entidad, los cuales incluyen los incidentes
ocurridos y eventos potenciales que pudieren generar
pérdidas econdémicas y pueden o no afectar el estado de
resultados, siendo estos los siguientes:

a) Fraude interno

b) Fraude externo

c) Relaciones laborales y seguridad en el puesto de trabajo
d) Clientes, productos y practicas de negocio

e) Dafos en activos materiales

f) Interrupcion del negocio y fallas en los sistemas

g) Ejecucion, entrega y gestion de procesos.

Fuente: 2Normas Técnicas de Control Interno. (2016, 25 de julio). Decreto de Corte de Cuentas No. 18. Diario Oficial
No 165. "Codigo de Trabajo de la Republica de El Salvador. (2010, octubre). Decreto Legislativo D.L. No. 15,
publicado en el Diario Oficial No. 142. °Cédigo Tributario de la Republica de El Salvador. (2011, 14 de diciembre).
Decreto Legislativo D.L. N0.958, D.O. No. 235. Cédigo de Comercio de la RepUblica de El Salvador. (2017, 07 de
junio). Decreto Legislativo D.L N° 671 D. O. No. 104. ®Norma Internacional de Informacién Financiera (Seccion 7).
(2016, enero). Consejo de Normas Internacionales de Contabilidad. ‘Normas Para La Gestion Del Riesgo Operacional
De Las Entidades Financieras - (NPB4-50). (2011, 29 de junio). Normas aprobadas por el Consejo Directivo de la
Superintendencia del Sistema Financiero, en sesién No. CD-22/11.
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2.4 Marco contextual.

2.4.1 Tipos de riesgo a los que la empresa esta expuesta.

La realidad de los riesgos financieros es innegable, y las empresas deben estar debidamente

preparadas para enfrentar y superar estos desafios. Por este motivo, se han incluido algunos de los

riesgos mas relevantes que podrian tomarse de manera integral.

Riesgo de fraude: Este riesgo implica cualquier actividad intencionada o engariosa realizada
por empleados, directivos u otras partes externas con el propdsito de obtener beneficios

personales a expensas de la empresa.

El fraude puede manifestarse de diversas maneras, como el robo de activos, la manipulacion

de registros contables, malversacion de fondos, sobornos, corrupcion, entre otros.

Para mitigar el riesgo de fraude, las empresas implementan medidas de control interno,
politicas de ética y cumplimiento, auditorias internas y externas, asi como una cultura
organizativa que promueva la transparencia y la responsabilidad. Ademas, es esencial fomentar
una cultura de denuncia en la que los empleados se sientan seguros y motivados para informar

cualquier actividad sospechosa.

Riesgo operacional: Se refiere al riesgo potencial de pérdidas derivadas de interrupciones en

las operaciones internas de una organizacion.

El Riesgo Operacional puede ocurrir por varias razones, incluidos fallos de control interno,
errores de procesos, errores humanos, interrupciones en las practicas comerciales, fallos del
sistema, eventos externos como desastres naturales o pandemias y actividades fraudulentas

perpetradas por empleados. (Blog Asesores de Pymes, 2021)

Riesgo de seguridad de la informacién: es la probabilidad que tienen ciertas amenazas de
explotar las vulnerabilidades en las tecnologias de la informacion de la organizacion y generar

impactos.

Estos impactos se pueden dividir en tres grandes apartados:
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e Confidencialidad. Ocurre cuando la informacion de la organizacién esta en riesgo
de ser divulgada a otras partes no autorizadas, pudiendo hacerse un uso fraudulento

o dafiino de la misma.

e Integridad. Se produce cuando la informacion deja de ser exacta o se modifica de

forma no autorizada.

e Disponibilidad. Implica que la informacion que deberia estar disponible en un
momento dado no lo esta y esto causa interrupciones en la actividad, ya sea interna

0 por parte de un tercero.

Estas tres areas componen lo que se conoce como Triada CID (Confidencialidad, Integridad y

Disponibilidad) de la Seguridad de la Informacion.

- Riesgo legal: Este tipo de riesgo abarca la exposicion a demandas legales, litigios, multas,
sanciones y otras consecuencias legales derivadas de no cumplir con las leyes y regulaciones

aplicables.

- Riesgo reputacional: Es la amenaza que dafia la buena reputacién de una empresa, afectando

negativamente la percepcion social y generando pérdidas directas o indirectas.

- Riesgo de continuidad del negocio: Se refiere a la posibilidad de interrupciones o eventos
adversos que pueden afectar la capacidad de una empresa para llevar a cabo sus operaciones
normales. Estos eventos pueden variar desde desastres naturales, como terremotos o
inundaciones, interrupciones en la cadena de suministro, fallos tecnoldgicos hasta problemas
de indisponibilidad de personal clave que pueda afectar funciones financieras criticas, entre

otros.

- Riesgo de recursos humanos: se refiere a la posibilidad de que factores relacionados con el
personal de una organizacion afecten negativamente sus objetivos y operaciones. Implica
reconocer que los recursos humanos, es decir, los empleados, son un componente fundamental

en el éxito y funcionamiento de cualquier empresa.

Algunos aspectos clave del riesgo de recursos humanos incluyen:
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Rotacion de personal: El riesgo de que los empleados clave abandonen la
organizacion puede afectar la continuidad operativa y la pérdida de conocimientos

y habilidades.

Problemas de reclutamiento: Dificultades para atraer y contratar talento
cualificado pueden afectar la capacidad de la empresa para cumplir con sus

objetivos estratégicos.

Desarrollo y capacitacion insuficientes: La falta de inversion en el desarrollo y la
capacitacion de los empleados puede dar lugar a un personal que no esta preparado

para enfrentar los desafios cambiantes del entorno laboral.

Clima laboral negativo: Un ambiente de trabajo poco saludable, falta de
motivacion o problemas de comunicacion pueden afectar la moral y la

productividad de los empleados.

Falta de diversidad e inclusion: La falta de diversidad en la fuerza laboral puede
limitar la innovacion y la capacidad de la empresa para adaptarse a diferentes

perspectivas y mercados.

Conflicto laboral: Disputas, huelgas u otros conflictos entre la direccién y los

empleados pueden interrumpir las operaciones y afectar la imagen de la empresa.

Evaluacion del desempefio insuficiente: La falta de procesos efectivos de
evaluacion del desempefio puede llevar a la retencion de empleados no idéneos y

afectar la eficiencia operativa.

La gestion eficaz del riesgo de recursos humanos implica estrategias para atraer,

desarrollar, retener y motivar al personal, asi como para abordar y mitigar los riesgos mencionados

anteriormente. Es por ello que las précticas de recursos humanos sélidas son esenciales para

garantizar un entorno laboral saludable y el logro de los objetivos organizacionales. Segun la

informacion recopilada en la financiera Ultra Credit, podemos asumir que actualmente la empresa

no emplea ningiin modelo de gestidn de riesgo, por lo que se vuelve necesario mencionarlo para

que sea evaluado por la autoridad competente.
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2.4.2 Modelos de medicion del riesgo que se pueden emplear.
e Modelo de evaluacién de control interno COSO o COSO ERM.

El modelo COSO es un instrumento eficaz en la evaluacion del control interno, ya que
incluye todos los aspectos a ser considerados, tales como ambiente de control, evaluacion de

riesgos, actividades de control, monitoreo, informacion y comunicacion. (GlobalSuite, 2023).

El modelo COSO o COSO ERM para la evaluacion del control interno consta de 5

componentes principales:

1. Ambiente de control: Establece la cultura ética y de gestion de riesgos de la organizacion.
Incluye integridad, valores éticos, competencia del personal, filosofia de la administracion,

entre otros.

2. Evaluacion de riesgos: Proceso para identificar, analizar y mitigar los riesgos relevantes
que enfrenta la entidad. Incluye objetivos, identificacién de eventos, respuesta al riesgo,

entre otros.

3. Actividades de control: Politicas y procedimientos establecidos para asegurar el

cumplimiento de los objetivos y reducir los riesgos. Pueden ser preventivos y correctivos.

4. Informacion y comunicacion: Sistemas que permiten que el personal cuente con la

informacidn necesaria para cumplir sus responsabilidades de control interno.

5. Supervision: Evaluaciones periddicas que permitan identificar desviaciones y tomar

acciones correctivas para la mejora continua del control interno.

En sintesis, este modelo proporciona un marco integral para establecer, evaluar y
perfeccionar el sistema de control interno en las organizaciones. Permite mitigar los riesgos

asociados a procesos, personas Yy sistemas.
e Modelo de pérdida esperada o VaR (Value at Risk).

El Modelo de Pérdida Esperada o VaR (Value at Risk) es una medida utilizada en finanzas

y gestién de riesgos para estimar la maxima pérdida probable que pudiera ocurrir en una inversién
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o cartera de inversiones, dentro de un intervalo de confianza y en un periodo de tiempo especifico
(Claro, F. & Quiroga. C., s.f.).

El VaR se expresa generalmente como una cantidad monetaria y se acompafia de un nivel
de confianza y un horizonte temporal. Por ejemplo, un VaR del 5% a un dia significa que hay un
95% de confianza en que las pérdidas no superaran cierta cantidad en un dia, (Zambrano, M.,
2003).

Evaluar Pérdidas Potenciales por Errores de Empleados utilizando VaR.

La gestion efectiva de los riesgos operacionales es esencial para garantizar la continuidad
y la solidez de las operaciones de la empresa. El Value at Risk (VaR) es una de las herramientas
cuantitativas clave que se destaca como una medida valiosa para evaluar posibles pérdidas

asociadas con errores o fallas de los empleados.
¢ Qué es el VaR en el contexto de Riesgos Operacionales?

El VaR es una métrica financiera que proporciona una estimacion cuantitativa de la maxima
pérdida probable en una inversion o cartera, dentro de un intervalo de confianza y en un periodo
de tiempo determinado. Aplicado a los riesgos operacionales, el VaR se convierte en una
herramienta crucial para evaluar las posibles pérdidas financieras derivadas de errores o malas

practicas de los empleados.
Proceso de Aplicacion del VaR en Riesgos Operacionales:

1. ldentificacién de Riesgos Especificos: Se identifican los riesgos operacionales asociados
con errores o fallas de los empleados, tales como equivocaciones en transacciones, fallos

en la ejecucion de procesos, 0 mala interpretacion de politicas internas.

2. Recopilacion de Datos Historicos: Se recopilan datos historicos relevantes para

comprender la frecuencia y magnitud de los errores pasados.

3. Establecimiento de Niveles de Confianza: Se elige un nivel de confianza que refleje el

grado de certeza deseado en la estimacion de pérdidas.

35



4. Calculo del VaR: Utilizando métodos como el de varianza-covarianza o la simulacion
histdrica, se calcula el VaR para los riesgos operacionales especificos asociados con errores

de empleados.

La formula basica del Value at Risk (VVaR) adaptada al contexto de riesgo operacional se suele

expresar de la siguiente manera:

VaR,perativo = Probabilidad de Ocurrencia X Impacto del Evento de Riesgo

e Probabilidad de Ocurrencia: Representa la medida de la probabilidad de que ocurra un
evento de riesgo operacional. Esta probabilidad puede basarse en analisis historicos,
evaluacion de escenarios, o cualquier otro método cuantitativo o cualitativo que permita

estimar la posibilidad de que el evento se materialice.

e Impacto del Evento de Riesgo: Refleja la magnitud de las pérdidas esperadas en caso de
que el evento de riesgo operacional se materialice. Este impacto puede incluir costos
financieros directos, pérdida de ingresos, dafio a la reputacion, entre otros factores

relevantes.

El VaR operativo resultante de esta formula proporciona una estimacion cuantitativa de las
posibles pérdidas asociadas con un evento de riesgo operacional especifico, combinando la
probabilidad de ocurrencia con el impacto financiero esperado. Hay que tener en cuenta que esta
férmula bésica es una simplificacién, y en la préctica, la evaluacién del VaR operativo puede
implicar métodos méas avanzados que consideren la distribucion de probabilidad y otras variables

relevantes.
Beneficios de Utilizar VaR en Riesgos Operacionales:

e Cuantificacion Precisa: Proporciona una estimacion numérica de las posibles pérdidas, lo

que facilita la toma de decisiones basada en datos.

e Priorizacion de Riesgos: Permite la identificacion y priorizacion de areas de riesgo

significativas, ayudando a asignar recursos de manera mas efectiva.

e Monitoreo Continuo: Facilita el monitoreo continuo de los riesgos operacionales,

permitiendo ajustes en tiempo real a medida que evolucionan las circunstancias.
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e Comunicacion efectiva: Facilita la comunicacion de riesgos a partes interesadas internas y

externas, fortaleciendo la transparencia y la confianza.

Al integrar el VaR en la gestion de riesgos operacionales, la organizacion estd mejor equipada
para anticipar, mitigar y responder de manera proactiva a los desafios potenciales derivados de

errores o fallas de los empleados, promoviendo asi la resiliencia y la eficiencia operativa.

Parametros del Modelo.

Calcular la probabilidad e impacto en base a datos historicos de incidentes y evaluaciones
de escenarios de riesgo implica un analisis cuidadoso de la informacién disponible. Estos célculos

se podrian abordar de forma general de la siguiente manera:

Calculo de Probabilidad en Base a Datos Histéricos:

1. Recopilacion de Datos Historicos:

e Recopila informacion detallada sobre incidentes pasados relacionados con el riesgo

operacional en cuestion.

e Registra la frecuencia con la que ocurrieron estos incidentes en un periodo de

tiempo especifico.
2. Calculo de Frecuencia:

e Calculalafrecuencia relativa de los incidentes dividiendo el niUmero de ocurrencias

por el total de observaciones.
e Esta frecuencia puede ser utilizada como una medida de probabilidad.
3. Ajuste por Cambios en el Entorno:

e Considera si hay cambios en el entorno operacional que podrian afectar la

probabilidad de ocurrencia en el futuro.

e Ajusta la probabilidad basandote en estos cambios para reflejar las condiciones

actuales.
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Calculo de Impacto en Base a Datos Historicos y Evaluaciones de Escenarios:

1. Recopilacion de Datos Historicos de Pérdidas:

e Recopila informacion sobre las pérdidas financieras asociadas con los incidentes

historicos.
e Cuantifica las pérdidas en términos monetarios.
2. Evaluacion de Escenarios de Riesgo:

e Realiza evaluaciones de escenarios hipotéticos para identificar posibles eventos de

riesgo y estimar sus impactos financieros.

e Involucra a expertos relevantes y partes interesadas para comprender diferentes

dimensiones del impacto.
3. Cuantificacion del Impacto Financiero:

e Ultiliza datos historicos y proyecciones derivadas de las evaluaciones de escenarios

para cuantificar el impacto financiero esperado de un evento de riesgo operacional.
4. Ajuste por Cambios en el Entorno:

e Considera cualquier cambio en el entorno operacional que pueda influir en el

impacto financiero.
e Ajusta el impacto basandote en estos cambios para reflejar las condiciones actuales.

Complementar el Value at Risk (VaR) con indicadores de riesgo operacional, evaluaciones
de control interno y planes de continuidad fortalece significativamente la capacidad de una
organizacion para gestionar y mitigar los riesgos operacionales. Estas son algunas sugerencias

sobre como integrar estos elementos:

1. Indicadores de Riesgo Operacional: se deben implementar indicadores clave de riesgo
operacional especificos para areas criticas de la empresa. Ademas, establecer umbrales y
alertas para detectar cambios en los niveles de riesgo y monitorear regularmente los

indicadores y realizar anélisis de tendencias.
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Evaluaciones de Control Interno: se deben realizar evaluaciones periodicas del sistema
de control interno, asegurando su eficacia y relevancia para identificar posibles debilidades
o deficiencias en los controles y abordarlos de manera proactiva. También se deben incluir

auditorias internas y revisiones independientes en el proceso de evaluacion.

Planes de Continuidad del Negocio: se deben desarrollar planes de continuidad
detallados que aborden escenarios de riesgo operacional identificados, que estén alineados

con los resultados del VaR y las evaluaciones de riesgo.

Integracion de Resultados del VaR: los resultados del VaR se pueden utilizar como un

indicador cuantitativo clave del riesgo operacional.

Reportes y Comunicacion: se pueden generar informes periddicos que integren
informacion del VaR, indicadores de riesgo operacional, evaluaciones de control interno y
planes de continuidad. Ademas, se debe garantizar y facilitar una comunicacién clara y
transparente sobre la gestion de riesgos operacionales a las partes interesadas internas y

externas.

Aprendizaje Continuo y Mejora: se debe fomentar una cultura organizacional que
promueva el aprendizaje continuo de incidentes y la mejora constante de los procesos,
también se deben realizar revisiones periodicas de las estrategias de gestion de riesgos,

ajustando los enfoques segun sea necesario.

De esta forma, el VaR operativo ayuda a gestionar los riesgos generados por las actividades de

los empleados, desde una perspectiva cuantitativa.

Indicadores clave de riesgo (KRI)

Los Indicadores Clave de Riesgo (Key Risk Indicators o KRI, por sus siglas en inglés) son

métricas (suelen ser medidas cuantitativas o cualitativas) utilizadas para evaluar la probabilidad

de que se materialicen los riesgos y el impacto que podrian tener en los objetivos de una

organizacion. Los KRI son herramientas esenciales en la gestion de riesgos y estan disefiados para

proporcionar una alerta temprana sobre posibles problemas o desviaciones en relacion con los

riesgos identificados.Especificos para monitorear comportamientos anémalos de empleados en

procesos financieros.
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Algunos indicadores clave de riesgo (KRI) que se podrian incluir para monitorear riesgos

operativos relacionados con empleados son:

Porcentaje de rotacion de personal en areas criticas.

Tasa de ausentismo laboral por area.

Cantidad de errores por empleado en procesos contables/financieros.
Numero de intentos fallidos de acceso a sistemas por empleado.

Tiempo promedio de resolucion de incidencias TI por el personal de soporte.
Numero de quejas de clientes por errores de servicio al cliente.

Horas de capacitacion impartidas en riesgos, ética y conducta por empleado.
Antigliedad promedio de contrasefias de acceso de los empleados.
Recurrencia en rotacién de vacaciones y permisos en areas sensibles.

Tasas de ausentismo en dias posteriores a vacaciones 0 permisos.

Tiempo promedio para reportar eventos de riesgo operativo.

Monitorear regularmente estos KRI permitiria detectar comportamientos anémalos y

prevenir posibles incidentes operativos relacionados con el personal.

Funciones de los KRI:

1.

2.

3.

Monitoreo continuo: Facilitan el monitoreo constante de las condiciones que podrian

indicar un cambio en la exposicion a riesgos.

Soporte para la toma de decisiones: Ayudan en la toma de decisiones informada,

proporcionando datos objetivos sobre el estado de los riesgos.

Comunicacion efectiva: Simplifican la comunicacion de informacion compleja sobre

riesgos a las partes interesadas clave.
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4. Gestion proactiva de riesgos: Permiten una gestion proactiva al identificar areas de riesgo

antes de que se materialicen en problemas significativos.

5. Alineacion con estrategias de riesgo: Se alinean con las estrategias de gestion de riesgos y

los umbrales de tolerancia de la organizacion.

Los KRI son una herramienta valiosa para ayudar a las organizaciones a mantener el control
y gestionar proactivamente los riesgos. Al utilizar indicadores clave de riesgo, las empresas pueden
mejorar su capacidad para anticipar y responder a los desafios que podrian afectar negativamente

sus objetivos y operaciones.

Para que la empresa Ultra Credit alcance el objetivo de medicion de desempefio de
funciones y metas de sus colaboradores debera reorganizar la redistribucion de éstas, evitando la
duplicidad y evasion de responsabilidades. Con estas medidas encaminar al grupo a una misma

vision.

Incentivar al equipo de trabajo para el cumplimiento de metas en colocacion y recuperacion
de créditos segun las actividades asignadas de cada individuo, previendo cualquier riesgo de
malversacion de informacion, de activos u otros, puede tener una contribucion en el mejoramiento

y desempefio de la institucion frente al mercado al cual esté orientado.
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CAPITULO IlI: DISENO METODOLOGICO
3.1 Enfoque de la investigacion

Para el desarrollo de la investigacion, se utiliza un enfoque mixto, que combina elementos
de enfoques de investigacion cualitativa y cuantitativa. Este método permite ampliar y profundizar
la comprension de los temas abordados, asi como corroborar los hallazgos obtenidos. (Campos,
2014).

Este enfoque mixto aborda tanto aspectos cuantitativos, como el control del cumplimiento
de metas, la identificacion de oportunidades de mejora, la evaluacion del rendimiento y la utilidad
financiera, como aspectos cualitativos, con el objetivo de fomentar la unién de un equipo

comprometido con la vision de la entidad.

Se considera que el enfoque mixto es fundamental para abordar el planteamiento del
problema, que consiste en el disefio de un manual de operaciones y funciones, asi como la

descripcion de puestos, para la empresa Ultra Credit, S.A de C.V en Ahuachapan.
3.2 Disefio de la investigacion

Investigacion documental

Se considera que la presente investigacion es documental debido a que se consultan
diferentes fuentes de informacion como, tesis, articulos, leyes, entre otros; ademas, la recoleccion
de datos se realiza a través de un proceso sistematico bien definido y especifico. Se citan fuentes
para robustecer y sustentar esta investigacion (Reyes-Ruiz, L. (2020) “La investigacion

documental para la comprension ontoldgica del objeto de estudio™).
La investigacion documental consta de una metodologia o pasos a seguir, los cuéles son:

e Arqueo de fuentes: Seleccionar de fuentes documentales, libros, tesis, leyes y normativas

la informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion.

e Revision: Descarte de informacion que no contribuya al enriquecimiento de la

investigacion.
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e Cotejo: Comparacion y organizacion del material disponible para la obtencion de citas y

referencias que sustentan las teorias de la investigacion.

e Interpretacion: Andlisis del material cotejado y elaboracion de una propuesta de lectura

critica, opinion, interpretacion o deduccién del investigador.

e Conclusiones: Cierre total respecto al tema que contiene los puntos anteriores para soportar

la teoria o darle solucion a la duda del investigador.

Investigacion descriptiva: Comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la
naturaleza actual, composicion o procesos de los fendémenos. El enfoque se hace sobre
conclusiones dominantes, o sobre cOmo una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el
presente. La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades y su caracteristica fundamental es
la de presentarnos una interpretacion correcta (Rodriguez, 2005, p.24). A continuacion, se
describen y caracterizan fendmenos, situaciones, contextos, actitudes o procesos sobre el problema

planteado.
1. Ausencia de un manual de funciones
2. Duplicidad de responsabilidades o asignaciones laborales
3. Ausencia de organigrama organizacional
4. Delimitacion de responsabilidades
5. Ausencia de datos para medicion de KPIs

Demostrar que todos los miembros de la poblacion se encuentran en las mismas
condiciones segun las variables que se consideran en la investigacion; en el periodo contemplado
de 9 meses en las oficinas de Ultra Credit ubicadas en 1a Avenida. Sur 2-4, Ahuachapan. Se

procedera a pasar la encuesta a todos los empleados de dicha sede.
3.3 Tipo de estudio.

Descriptiva: En esta investigacion se emplea un enfoque descriptivo mediante la

recopilacion y analisis de informacion. El objetivo es determinar como la creacion de un manual
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de operaciones y funciones financieras para Ultra Credit S.A. de C.V. puede contribuir a mejorar

la gestion y el desarrollo de las actividades operativas de la misma.

Explicativa: Se trata de un estudio explicativo, ya que tiene como objetivo comprender las

relaciones de causa y efecto entre variables.

Se identifica que la variable independiente es la falta de una estructura de puestos y tareas
especificas que contribuya al orden y responsabilidad del equipo; por otro lado, la variable
dependiente viene a ser los desafios en la asignacion de responsabilidades y definicion de

jerarquias dentro de la empresa.

3.4 Disefio de recoleccion

Transversal: la recoleccion de informacion para esta investigacion se hizo una sola vez.
Fuentes de informacion:

Primaria: La informacion se obtiene mediante una encuesta tipo cuestionario, dirigida al
personal involucrado de la financiera Ultra Credit S.A. de C.V. con el objetivo de obtener una
vision més amplia de la situacién actual. Esto permite alcanzar los objetivos de la investigacion de

manera directa y personalizada.

Secundaria: En este caso, la recoleccion de informacion también se hace mediante la
consulta de libros, leyes, reglamentos, normativas técnicas, tesis y paginas web. Esta informacion
es fundamental para el desarrollo de este trabajo de investigacion, ya que tiene como objetivo
encontrar soluciones para mejorar el desempefio de las funciones de los colaboradores internos de
la empresa Ultra Credit S.A. de C.V.

3.5 Poblacién y muestra

3.5.1 Poblacién.

La poblacion de estudio para esta investigacion estd compuesta por el total de trabajadores
que prestan sus servicios en la casa matriz de la financiera Ultra Credit S.A. de C.V. En
Ahuachapan, municipio de Ahuachapan, estos colaboradores pertenecen a diversas areas de la

financiera.
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3.5.2 Muestra

Muestra No Probabilistica: Uno de los tipos de muestreo no probabilistico es el muestreo
de conveniencia, en el cual los elementos de la muestra se seleccionan Unicamente porque son

faciles, econdmicos o convenientes de muestrear (Berenson, 2006, p. 221).

Para esta investigacion se ha incluido el total de la poblacion de la financiera Ultra Credit
de la sede ubicada en Ahuachapan, municipio de Ahuachapan, como muestra, debido a que es un

grupo reducido.

3.5.2.1 Unidades de muestra.

Cuantitativa: Para efectos de la presente investigacion se ha determinado como unidad de
muestra el 100% de la poblacion, siendo estos todos los colaboradores de la sucursal de Ultra

Credit, S.A. de C.V ubicada en la ciudad de Ahuachapan, municipio de Ahuachapan.

Lo anterior, debido a que es una poblacion pequefia y de facil manejo y que aporta

informacion valiosa para el desarrollo de la presente investigacion.

3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica.

La encuesta: es una busqueda sistematica de informacién en la que el investigador
pregunta a los investigados sobre los datos que se desea obtener, y posteriormente retne estos
datos individuales para ser analizados de forma agregada. A diferencia del resto de técnicas de
entrevista, la particularidad de la encuesta es que realiza a todos los entrevistados las mismas
preguntas, en el mismo orden y en una misma situacion social similar (Diaz, 2015. Manual de

trabajo de campo en la encuesta).

En esta investigacion se utilizd la encuesta como técnica para la recoleccion de datos, a

través de la plataforma Google Forms dirigido al personal de financiera Ultra Credit S.A. de C.V.
Instrumento

El instrumento que se utiliza en esta investigacion es el cuestionario el cual esta enfocado

para conocer las oportunidades de mejora a través de un manual de funciones y operaciones para
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la financiera Ultra Credit S.A. de C.V. lo que puede contribuir a encontrar una solucion a la

problemaética que se esta presentando.
3.7 Hipotesis o supuestos de investigacion

H1: La falta de asignacidn de responsabilidades en los puestos de trabajo en la financiera

Ultra Credit S.A. de C.V. puede contribuir a la mala organizacion y desempefio de esta.
H2: La implementacion de un manual de operaciones en la financiera Ultra Credit S.A.

de C.V. puede contribuir significativamente a superar la deficiencia y mala organizacion de la
financiera.
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Tabla 3

3.8 Operacionalizacion de variables/categorias

Hipotesis

Variables

Definicion
Operacional

Dimension

Indicadores

items

H1: La falta de
asignacion de
responsabilidades
en los puestos de
trabajo en la
financiera Ultra
Credit S.A. de C.V.
puede contribuir a
la mala
organizacion y
desempefio de la
misma.

V.I. Estructuracion
de la empresa.

Es la asignacion de
los puestos de
trabajo segln
piramidal
jerarquico a cada
colaborador de la
financiera.

Definir claramente
en un documento
los puestos de
trabajo segun la
estructura
jerarquica definida.

Asegurarse de
cubrir todas las
actividades que
aportan al
desemperio de la
financiera, dentro
de un puesto de
trabajo.

Evaluacién de la
eficiencia en los
puestos de trabajo
en un periodo dado.

Medir el grado de
realizacion y
ejecucion en
tiempos de las
actividades
reportadas.

¢ Se debe evaluar
cada afio la
estructura actual de
la empresa a fin de
determinar si hay
modificaciones
necesarias de
analizar?
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V.D. Asignacion de
actividades a los
colaboradores.

Enlista las
actividades y
obligaciones que
cada colaborador
debe cumplir en su
puesto de trabajo.

Estipula las
obligaciones y
responsabilidades
de cada posicién de
trabajo dentro de la
financiera.

Se enlistan los
limites de cada
posicién de trabajo
dentro.

Medir los tiempos
de ejecucion de
cada actividad en
los puestos de
trabajo, antes vs
actual.

Establecer una
métrica real, que
sirva para comparar
los resultados de
tiempos de
ejecucion de las
actividades en cada
posicion.

¢ Si se miden los
indicadores de
desempefio en
espacio/tiempo, la
financiera puede
establecer
parametros de
medicién para
futuras
comparaciones?

H2: La
implementacion de
un manual de
operaciones en la
financiera Ultra
Credit S.A. de C.V.
puede contribuir
significativamente
a superar la
deficiencia y mala
organizacion de la
financiera.

V.1. Cumplimiento
de objetivos
financieros de la
financiera.

Esta relacionada a
la evaluacion del
desemperio a nivel
organizacional (en
conjunto), lo que
permite tener un
resultado del
desemperio de la
financiera en un
periodo propuesto.

Medicién del
cumplimiento de la
organizacion en
relacion con sus
objetivos
estratégicos.

Anélisis de la
capacidad que tiene
la financiera para
adaptarse y
responder a los
cambios del
entorno que se
presenten.

Analizar la utilidad
bruta y hacer
comparacion con el
periodo base que se
determine.

Revisar la
estructura de las
cuentas de
inversion y calcular
el indice de
solvencia 'y
liquidez.

¢Es posible que una
buena gestion de
los recursos tanto
humanos, como
financieros
contribuyan al
mejoramiento del
desempefio de la
financiera en un
periodo de tiempo?
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V.D. Evaluacién de
productividad en
base a metas de
cumplimiento.

Es la actividad de
medir a nivel de
cada puesto de
trabajo el
cumplimiento de
metas asignadas a
cada posicion
dentro de la
financiera.

Evaluacion al
menos una vez al
afio sobre el
cumplimiento de
metas segun cada
puesto de trabajo.

Identificar
oportunidades de
mejora para
analizarlo en
comité de ser
necesario.

Analizar el
cumplimiento de
los objetivos
operacionales de la
financiera.

Identificar fallas en
la ejecucion para
proponer un plan
de mejora continua.

¢ Sera necesario
identificar fallas y
oportunidades de
mejora en los
puestos de trabajo
para mejorar el
desempefio de los
colaboradores?
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3.9 Estrategias de recoleccion, procesamiento y analisis de la informacion.

Para la ejecucion de la estrategia de recoleccion de datos, se hizo uso de la encuesta, a todo
el personal de la sede de la financiera Ultra Credit, S.A de C.V, en Ahuachapan, con la finalidad
de encontrar factores que inciden en el riesgo operacional y riesgo en recurso humano. Se utiliz6
la herramienta de Google Forms (herramienta digital), que brinda tablas, gréficos y escalas de

medicion para la interpretacion de los valores recopilados.

3.10 Consideraciones éticas.

Se obtuvo el consentimiento de la Gerente General de la financiera Ultra Credit S.A. de
C.V. en Ahuachapan para la investigacion, con el compromiso de cumplir estrictamente las
politicas internas de confidencialidad. En el proceso de investigacion, no se divulgara informacion
en su totalidad ni cualquier dato que pueda infringir normativas o politicas internas. Es importante

destacar que la informacion recopilada se utilizara exclusivamente con fines académicos.
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3.11 Cronograma de actividades.

Tabla 4
Cronograma de actividades

Meses

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

Z
o

Actividad/Semanas

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2

3

4

Reuniones con docente asesor

Reuniones con personal de Ultra Credit

Elaboracion de capitulo 1

Revision de capitulo 1

Elaboracion de capitulo 2

Revision de capitulo 2

Elaboracion de capitulo 3

Revision del capitulo 3

Ol N[OO|O | B~ W IN]|PF

Elaboracion de Instrumentos de recoleccion de datos.

[EY
o

Entrevista con personal de Ultra Credit, (Recopilacion de
datos).

11

Presentacion de resultados, tabulacion y analisis e
interpretacion de datos.

12

Elaboracion de propuesta, capitulo 4

13

Revision de propuesta

14

Conclusiones y recomendaciones

15

Presentacion y defensa de tesis

16

Entrega de Tesis

Fuente: Autoria propia
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3.11.1 Presupuesto.

Tabla 5
Presupuesto del proyecto
Gastos Fijos Costo
Matriculas $ 200.00
Cuotas mensuales $ 1,920.00
Papeleria y Utiles $ 140.00
Servicio de internet y telefonia $ 120.00
Depreciacion de equipo $ 108.00
Tinta para impresora $ 90.00
Empastados $ 300.00
Otros gastos $ 200.00
Refrigerio $ 200.00
Total $ 2,530.00

Fuente: Autoria propia.

52



CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1 Resultados de encuesta

Analisis de la Informacion

El objetivo del cuestionario fue recopilar datos relevantes de las actuales funciones que
desempefian los trabajadores en Ultra Credit S.A. de C.V. sucursal matriz, municipio de
Ahuachapén, para proponer la implementacion de un manual de funciones y operaciones que

mejore la organizacién y optimizacién de tiempo y dinero en la financiera.

Datos Generales del Cuestionario
A. Género de los encuestados
Tabla 6

Conociendo al equipo de encuestados.

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 4 50%
Femenino 4 50%

Total 8 100%

Gréfico 1.
Conociendo al equipo de encuestados.

Género: 8 respuestas

GENERO:
8 Respuestas

Masculino
50%

Femenino
50%
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Analisis: La empresa Ultra Credit S.A de C.V, casa matriz Ahuachapan cuenta con un total de 8
colaboradores que desarrollan funciones en diferentes departamentos del area administrativa y
esta Dividido de la siguiente forma, un 50% de las personas pertenecen al género masculino, y

50% al género femenino.

B. Cargo de los encuestados por areas de trabajo

Tabla 7.
Informarse de los cargos existentes en las areas de trabajo.

Cargo Frecuencia Porcentaje
Gerente 1 12.5%
Ejecutivo de crédito 3 37.5%
Asistente administrativo 2 25.0%
Administrador 1 12.5%
Encargada de agencia 1 12.5%
Total 8 100%
Gréfico 2.
Identificar las funciones de los empleados.
Cargos: 8 respuestas
CARGOS:
8 Respuestas
Encargada de Gerente;
agencia; 12.50% 12.50%

Administrador;

12.50%
Ejecutivo de
crédito; 37.50%
Asistente
administrativo;
25.00%
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Analisis: En Ultra Credit, S.A de C.V los cargos administrativos de los encuestados se dividen de
la siguiente manera, Gerente 1, ejecutivo de crédito 3, asistente administrativo 2, administrador 1,

encargado de agencia 1, dando como resultado un total de 8 empleados.

CUESTIONARIO

Pregunta 1. ;| Al momento de ingresar a la empresa Ultra Credit, S. A de C.V se le indicd

claramente todas las funciones que desempefiaria en su puesto de trabajo?
Tabla 8.

Identifica cuantos empleados recibieron sus funciones al ser contratados.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 6 75%
No 2 25%
Total 8 100%

Gréfico 3.

Identifica cuantos empleados recibieron sus funciones al ser contratados.

¢Al' momento de ingresar a la empresa se le indico todas las
funciones que desempefaria?

No; 25%

8 Respuestas Si; 75%

Analisis: Al encuestar a los empleados de la empresa Ultra Credit, S.A de C.V observamos que el
75% del personal recuerda haber recibido funciones de manera directa y el 25% del personal no

55



recuerdan haber recibido indicaciones sobre sus funciones al momento de ser contratados

demostrando la necesidad de que el personal tenga por escrito sus funciones.

Pregunta 2. ; Cudl fue la forma en la que se le comunicaron sus funciones?
e Escrita
e Verbal

Tabla 9.
Recopilar la metodologia de la distribucion de funciones.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Verbal 8 100%
Total 8 100%

Gréfico 4.
Recopilar la metodologia de la distribucion de funciones.

¢, Cual fue la forma en la que se le comunicaron sus funciones?

8 Respuestas

Verbal; 100%

Anélisis: Segun los datos obtenidos de los encuestados nos indican que las funciones en Ultra
Credit, S. A de C.V fueron asignadas en un 100% de manera verbal, manifestando nuevamente la
necesidad de tener un manual de funciones.
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Pregunta 3. ¢ Le han cambiado, agregado o eliminado funciones de las que le habian asignado

al momento que inicio a trabajar en la empresa Ultra Credit, S. A de C.V?

Tabla 10.
Indagar en qué porcentaje las funciones han sido modificadas o reasignadas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 6 75%
No 2 25%
Total 8 100%

Grafico 5.
Indagar en qué porcentaje las funciones han sido modificadas o reasignadas

¢Le han cambiado, agregado o eliminado funciones de las que le habian
asignado al momento que inicio a trabajar en la empresa?

No; 25%
8 Respuestas

Si; 75%

Andlisis: Se observa que en un 75% de los empleados de Ultra Credit, S.A de C.V ha tenido

cambios en el transcurso de su desempefio de funciones, y un 25% la cual representa a la minoria,

no ha sufrido cambios.
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Pregunta 4. ;En algin momento ha incumplido tareas por el hecho de no estar definidas en
un documento oficial dado por la empresa Ultra Credit, S. A de C.V?

Tabla 11.
Conocer el impacto que ocasiona la ausencia de un manual de funciones

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 62.5%
No 3 37.5%
Total 8 100%

Grafico 6.
Conocer el impacto que ocasiona la ausencia de un manual de funciones

¢Ha incumplido tareas por el hecho de no estar definidas dentro
de un manual?

8 Respuestas

No; 37.50%

Si; 62.50%

Analisis: Segun los resultados obtenidos se analiza que un 62.5% de los empleados han
incumplido con asignaciones, por el motivo que las funciones no se posee una claridad en los

procedimientos que se deben llevar a cabo, dados por la empresa Ultra Credit, S.A de C.V.
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Pregunta 5. ¢ Cudl es el problema que considera se da con mas frecuencia en su puesto de

trabajo por la falta de un documento o manual de funciones

e Confusion de tareas e Incumplimiento de tareas
e Sobrecarga de trabajo ¢ Ineficiencia en los procesos
Tabla 12.
Conocer el problema con mayor frecuencia por falta de un manual de funciones
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Confusion de tareas 3 37.5%
Sobrecarga de trabajo 3 37.5%
Incumplimiento de tareas 1 12.5%
Ineficiencia en los procesos 1 12.5%
Total 8 100%

Gréfico 7.
Conocer el problema con mayor frecuencia por falta de un manual de funciones

¢ Cual es el problema que considera se da con mas frecuencia en su
puesto de trabajo por la falta de un documento o manual de
funciones?

Ineficiencia en los
procesos; 12.50%

Confusion de
tareas; 37.50%

Incumplimiento de
tareas; 12.50%

8 Respuestas

Sobrecarga de
trabajo; 37.50%

Analisis: Los resultados demuestran que en el 37.5% de los casos acumula los problemas de

"confusion de tareas" al igual que el "sobrecargo de trabajo" por lo que se consideran como los
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mayores obstaculos para el desempefio de actividades y alcance de metas de los empleados; en un
12.5% se produce un incumplimiento de tareas. Existe inferencia en los procesos en un
12.5% de los casos.

Pregunta 6. Actualmente ¢De cuantas personas recibe 6rdenes en su puesto de trabajo, por
la falta de claridad en la linea de mando?
1 persona

e 2 personas
e 30mas

Tabla 13.

Investigar las lineas de mando existentes.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
1 persona 2 25%

2 personas 6 75%
Total 8 100%

Grafico 8.

Investigar las lineas de mando existentes.

Actualmente ¢De cuantas personas recibe drdenes en su puesto de
trabajo, por la falta de claridad en la linea de mando?

8 Respuestas

1 Persona; 25%

2 Personas;
75%

60



Analisis: Al no haber claridad en la linea de mando un 75% de los encuestados afirmo que recibe

ordenes de dos personas, mientras que un 25% afirmé que recibe 6rdenes Unicamente de 1 persona.

Pregunta 7. Actualmente, ;Cdomo califica la coordinacion entre las areas de trabajo de la
financiera Ultra Credit, S. A de C.V?

e Buena
e Muy buena
e Excelente

Tabla 14.

Conocer el nivel de coordinacion existente

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Excelente 3 37.5%
Muy buena 2 25%
Buena 3 37.5%
Total 8 100%

Gréafico 9.

Conocer el nivel de coordinacion existente

Actualemnte, ;Comd califica la coorinacion entre las areas de
trabajo de la financiera ultra credit, s.a de c.v?

8 Respuestas

Excelente;

37.5% Buena; 37.5%

Muy DUena,
25.0%
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Analisis: Los resultados expresan la calificacion que obtuvo la administracion de la empresa es

muy buena, sin embargo, hay una oportunidad de mejora.

Pregunta 8. ; COmo considera la implementacion de un manual de funciones en la empresa
Ultra Credit, S. A de C.V?

e Irrelevante
e Poca necesaria
e Necesaria

Tabla 15.

Conocer si la implementacion de un manual de funciones seria significativa para Ultra Credit.

Respuesta  Frecuencia Porcentaje
Necesaria 8 100%
Total 8 100%

Gréfico 10.

Conocer si la implementacion de un manual de funciones seria significativo para Ultra Credit.

¢ Como considera la implementacion de un manual de funciones en la
empresa Ultra Credit, S.A de C.V?

8 Respuestas

Necesaria;
100%

Anélisis: Se considera que la implementacién de un manual de funciones en la empresa Ultra
Credit es necesario, ya que el 100% de los encuestados lo confirman.
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Pregunta 9. ¢ Qué aspectos considera que mejorarian con la implementacion de un manual
de funciones y operaciones en la empresa Ultra Credit, S. A de C.V?

e Tiempos de ejecucion en los procesos
e Eficiencia en los puestos de trabajo
e Organizacion y planeacion
e Planes de mejora continua

Tabla 16.

Conocer las expectativas al implementar un manual de funciones.

Respuesta Frecuencia Porcentaje Ponderado
Tiempos de ejecucion en los procesos 6 30%
Eficiencia en los puestos de trabajo 7 35%
Organizacién y planeacion 5 25%
Planes de mejora continua 2 10%
Total 100%

Grafico 11.

Conocer las expectativas al implementar un manual de funciones

¢ Qué aspectos considera que mejorarian con la implementacion de un
manual de funciones y operaciones en la empresa ultra credit, s.a de
c.v?

Planes de mejora
continua; 2; 10%

Tiempos de
ejecucion en los
procesos; 6; 30%

Organizaciony
planeacion; 5;
25%

8 Respuestas Eficiencia en los

puestos de trabajo;
7: 35%
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Analisis: Se conocio la opinion maltiple de los colaboradores de Ultra Credit, donde el 75% indico
que el tiempo de ejecucion en los procesos podria mejorar con la implementacion de un manual
de funciones. El 87.5% considera que se puede mejorar la eficiencia de los puestos de trabajo. El
62.5% afirma que se puede mejorar la organizacion y planeacion en Ultra Credit y el 25% de ellos
consideran gque se pueden modernizar los planes de mejora continua. Por lo tanto, se considera que
las expectativas de la implantacion del manual de funciones, estan en mejorar los tiempos de

ejecucion en los procesos y eficiencia en los puestos de trabajo.

4.2 Consolidado de resultados.

Después de procesar y analizar los resultados obtenidos mediante el instrumento de
investigacion correspondiente, se han identificado areas clave que requieren atencion para mejorar

tanto el desempefio de los empleados como el bienestar financiero de Ultra Credit S.A. de C.V.

Se ha detectado que, la falta de un manual de funciones y operaciones en la financiera ha
expuesto varios problemas, entre ellos esta la generacion de confusién entre los empleados, lo que
ha resultado en la duplicidad de tareas y su ejecucién ineficiente, impactando negativamente en la
productividad de la financiera y generando costos operativos adicionales. Ademas, la deficiencia
en los procesos de comunicacion interna ha dificultado la transmisién oportuna de informacién y
la coordinacion efectiva, afectando la capacidad de la empresa para cumplir con sus objetivos

estratégicos.

La falta de un sistema de gestion del desempefio también ha limitado la capacidad de
evaluar y mejorar continuamente el rendimiento de los empleados, lo que afecta su desarrollo

profesional y desempefio.

Para abordar estos problemas, se debe evaluar la posibilidad de implementar un manual
detallado de funciones y operaciones, agregando un sistema de medicion de rendimiento que
permita promover una cultura de colaboracién, compromiso y rendicion de cuentas, impulsando

el crecimiento organizacional y el éxito a largo plazo de Ultra Crédit.
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Como se evidencia en las afirmaciones anteriores, los resultados y analisis revelaron
deficiencias en los procesos. El personal considera que la implementacion de ciertos ajustes en la
organizacion y la inclusion de directrices escritas pueden beneficiar el desempefio laboral. Estos
ajustes estan destinados a mejorar la eficiencia y la efectividad de las operaciones de Ultra Credit.
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Introduccion

El manual de funciones y operaciones para Ultra Credit, S. A de C.V. Constituye una
herramienta integral de gestion que sirve como guia y referencia para el desempefio eficaz de las
diversas tareas dentro de la entidad financiera. Este documento detalla la estructura organizacional
y funcional de la empresa, delineando con precision las responsabilidades, obligaciones y

coordinacion de todos los miembros de la organizacion.

En un entorno dindmico como el de Ultra Credit, S. A de C.V., donde se llevan a cabo
actividades financieras y se gestionan diversas areas, la coordinacion efectiva entre estas areas es
fundamental. Por lo tanto, establecer funciones y responsabilidades claras no solo beneficia a los
colaboradores, sino que también mejora la eficiencia, calidad y competitividad del trabajo
realizado, lo que repercute en el desarrollo y el éxito tanto de la empresa como de sus partes

interesadas, incluidos clientes e inversores.

La elaboracién de este manual de funciones y operaciones surge como resultado de un
esfuerzo colaborativo para optimizar las operaciones de Ultra Credit, S. A de C.V. Este documento
normativo técnico tiene como objetivo proporcionar una guia clara y precisa sobre las funciones
individuales, destacando la importancia de la colaboracion, el esfuerzo y el compromiso de cada
empleado en el logro de los objetivos y metas de la empresa. Para ello se ha tomado como
referencia el modelo COSO o COSO ERM para la evaluacién del control interno del personal, el
cual establece un seguimiento en la aplicacion de las politicas internas de la empresa trazando
mediciones, especificas que apoyaran a la toma de decisiones para realizar cambios si fuere

necesario.



Objetivo general de la propuesta

Proporcionar un instrumento administrativo formal que defina las responsabilidades y
describa los diferentes cargos dentro de Ultra Credit, S.A de C.V, asi como el reglamento interno
al cual los empleados deben regirse, ademas de mencionar algunos métodos de medicion que se
pueden implementar para disminuir el riesgo operacional asociado al personal que labora en la

empresa.

Alcance

Las presentes politicas y procedimientos son aplicables, al personal involucrado en el
servicio de cajas y otras operaciones, como son Cajeros, Asistentes Administrativo, Gerentes de
Agencia o Supervisor para cada una de las agencias de Ultra Credit, S.A de C.V

Administracion de la politica y los procedimientos

Es responsabilidad de la Gerencia la formulacion, actualizacion y control de las Politicas y
Procedimientos de los servicios de Cajas y operaciones, quien a través del Cajero, Asistentes
Administrativos, Gerentes de Agencia o Supervisor deben velar por la correcta aplicacion de las

regulaciones establecidas en el presente Manual.

Personal involucrado en el proceso

A continuacion, se describen los puestos y sus funciones para la financiera Ultra Credit,
S.A de C.V, basada en la estructura interna actual, donde se refleja de manera sencilla y clara todos
los puestos existentes de la empresa.

Se clasifican en perfiles y responsabilidades a los distintos puestos de trabajo, que se
encuentran agrupados con base a tareas y requisitos de contratacion, con el propésito de tener
transparencia en las acciones del personal que se vinculan con el desempefio, evaluacion e

implementacién de los KPI 's.

Para la organizacion se estableceran tres categorias de los recursos, detallados de la

siguiente manera:



DESCRIPCION DE PUESTOS

Puesto de trabajo Cddigo
1. Gerente General GGDO01
2. Asistentes de Gerencia GAGO03
3. Gerentes de Agencia AGAQ02
4. Supervisores SPA04
5. Asesores de Crédito ACAO05

Descripcion de los Codigos

Las primeras dos letras del cddigo son las iniciales del nombre del puesto de trabajo, la
tercera letra es la inicial de la gerencia al que pertenece, reportan informacion o que dependen
jerarquicamente. En el caso de los puestos que solo tienen una palabra, se tomaron en cuenta las

dos primeras consonantes del nombre del puesto de trabajo.
Ejemplo:

e Para el cargo de “Gerente General” las iniciales de cada palabra son “G-G” y pertenecen
al departamento de Direccion “D”, es asi que se forma “GGD” y por ser la maxima
jerarquia a nivel de empleados, se acredita el puesto nimero 1, complementando el codigo

“GGDO1™.

e Para el puesto de trabajo de “Asesor de Crédito” las dos primeras consonantes de la palabra
son “AC”, y pertenece a la Gerencia de Agencia “A” y segun la estructura de puestos es el

cargo que se ubica en el nivel 5, y por tanto, su codigo es “ACA05”.



Perfiles

FICHA TECNICA
1. IDENTIFICACION
Titulo del puesto|Gerente General [Cédigo: GGDO01 |Unidad jerarquica: |Direccion
Reporta a: Directivos Fecha de revision:

2. MISION DEL PUESTO

Es la persona responsable de la direccién v representacion legal judicial v extrajudicial; debe establecer
politicas generales que rigen la empresa, tiene que desarrollar v definir los objetivos organizaciones, planificar
el crecimiento de la empresa a corto v largo plazo, presentar a la junta directiva los estados financieros,
presupuestos. programas de trabajo v otras obligaciones.

3. ENTORNO DE RELACION

Internamente se relaciona con la junta directiva, gerencias de agencia, v futuros jefaturas (auditoria, recursos
humanos, gerente de ventas o mercadeos, etc.)

. HABILIDADES

. Capacidad de planificar v organizar.

. Orientado a logros y resultados.

Toma de decisiones oporfunas y coordinadas.
Habilidades técnicas v conceptuales.

. Capacidad de generar informes.

. Capacidad de negociacion v persuasion.

MR

. PRINCIPALES RESPO‘:\'S.ABILIDADES
organizacional técnico v financiero.

2. Garantizar el cumplimiento de las normas, reglamentos. politicas e instructivos internos v los establecidos
por entidades de regulacién y control nacional.

3. Participar en reuniones con junta directiva al menos una vez por mes, para analizar y coordinar las
actividades de la empresa en general.

4. Coordinar v controlar la ejecucion del cumplimiento del plan estratégico v operativo.

5. Participar en reuniones con Asociaciones, Camaras, Ministerios v otras Instituciones Publicas v Privadas.
6. Controlar v supervisar los reportes financieros. realizando andlisis comparativos resultados, entre lo
presupuestado v los niveles de ejecucion.

7. Controlar la administracion de los recursos monetarios v el cumplimiento de regulaciones en materia
tributaria, arancelaria v demads obligaciones legales.

8. Controlar los costos vy rentabilidad de la empresa, haciendo los andlisis costos beneficios.

9. Administrar los presupuestos operatives anuales v las inversiones de la empresa de acuerdo a lo pactado
por la junta directiva.

10. Supervisar la gestion de planificacién v ejecucion de las estrategias v acciones de comercializacion,
especialmente en las dreas de compras v ventas de la empresa.

11. Disefiar v desarrollar estrategias para incrementar la rentabilidad mediante una buena gestion de
procesos.

12. Definir las politicas de ventas v su expansién a nivel nacional.

13. Supervisar equipos gerenciales de agencias y verificar cumplimiento de metas de trabajo.

T -

6. REQUISITOS DEL PUESTO

Nivel 3 5 s s
e Licenciatura en Administracion de Empresas.
académico:
Experiencia: 5 afios minimos como encargado de gerencia administrativa en financieras

7. COMPETENCIAS

Liderazgoe, pensamiento critico, innovador, habilidades de comunicacién, autocontrol ético,

Competenclas:- | iificador:tenaz: capacidid de negociicin intaitie: habilidid: de trabajar-en equipo:
ey Respetuoso con el personal optimista, buenas relaciones interpersonales, neutral.

s:

Autorizado por: Fecha:

Cambios:




FICHA TECNICA

1. IDENTIFICACION

Titulo del puesto|Geremte de Agencia lCédigo: !GAGOZ IUnidad jerdrquica: ]Gerencia General

Reporta a: Gerencia General Fecha de revision:

2. MISION DEL PUESTO

Gestionar el equipo de la agencia, verificacion de planes v cumplimientos de metas, recolectar informacién
relevante para el cumplimiento. Optimizar los recursos bajo su responsabilidad generando los mejores
resultados.

3. ENTORNO DE RELACION

Internamente se relaciona con la junta directiva, gerencia general supervisores, asesores de crédito y futuros
puestos (auditoria, recursos humanos. gerente de ventas o mercadeos, etc.).

4. HABILIDADES

. Comunicacién

. Toma de decisiones

. Delegacion de asignaciones asertivas
. Resolucion de problemas

. Equilibrar prioridades

Eficaz

. Elaboracion de informes

Wb

-] &

. PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

. Ejecutar el plan provectade de colocacion de créditos.

. Motivar v generar un ambiente laborar de equipo.

. Monitorear las metas de colocacioén y recuperacion.

. Asegurar orden, limpieza y buena presentacion en la agencia.

. Dirigir los comités semanales con el personal.

. Estrategias de atencion al cliente v fidelizacion

. Solidos conocimientos en manejo del buro de crédito individual v grupales.

. Dirigir al equipo al cumplimiento de metas de colocacion de créditos.

. Resolucion de conflictos entre personal v clientes.

10. Otras funciones que sean requeridas por la gerencia general.

11. Evaluar los procedimientos vy politicas de control inferno. manuales y normas va establecidos por la
empresa.

12. Velar por los activos de la empresa.

13. Velar por el cumplimiento a La Ley de Lavado de Dinero.

14. Aplicacion de los KPTI'S. relacionados a la rentabilidad recursos humanos. cumplimiento de metas.
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6. REQUISITOS DEL PUESTO

Nivel Licenciatura en Administracion de Empresas, Licenciatura Contaduria Publica o
académico: Ingenieria Industrial.
Experiencia: 5 afios minimos de experiencia como jefe de agencia. experiencia en financiera.

7. COMPETENCIAS

Gestion de objetivos, organizacional, delegar, resolucion de problemas, gestion de recursos

Competencias: - S .
P v gestion de cumplimiento en tiempo.

Comportamiento|Responsabilidad y respecto con el personal a cargo, optimismo, empdtico, manejo de
s: equipo de trabajo.

Autorizado por: Fecha:

Cambios:




FICHA TECNICA

1. IDENTIFICACION

Titulo del puesto|Asi5tentes de Agencia |C6digo: IAGAOZ |Unidad jerarquica: |Gerencia General

Reporta a: Gerencia General Fecha de revision:

2. MISION DEL PUESTO

Apovar en las actividades realizadas de gerencia general y otras areas administrativas que convenga los
altos mandos.

3. ENTORNO DE RELACION

Internamente se relaciona con el gerente general supervisores, v jefes de agencia.

4. HABILIDADES

—

. Bilingiie

. Tenacidad

. Confiabilidad

. Discrecion

. Analitica

. Alto grado de atencion al cliente.
. Honestidad

. Responsabilidad

. PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

. Apovar en la coordinacion v ejecucion de procesos administrativos.

. Excelente interaccion interpersonal.

. Manejo de informacioén confidencial.

. Apoyo en los procedimientos y cumplimientos de metas.

. Controlar los procedimientos administrativos de las agencias

. Realizar las presentaciones de resultados de datos.

. Mantener actualizado la agenda de gerencia v Junta directiva.

. Otras funciones administrativas que le sean asignadas por la gerencia.

. Solucionar cualquier inconveniente o problema que pueda surgir entre las agencias.
10. Reportar necesidades de mantenimiento a la infraestructura de la agencia.

11. Cronometrar la entrega de informacion por parte de los agentes de agencia, para los altos mandos.
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6. REQUISITOS DEL PUESTO

.\we! ; Licenciatura en Administracion de Empresas, Ing. Industrial o carreras afines.
académico:
Experiencia: 3 afios en puestos similares.

7. COMPETENCIAS

Manejo avanzado de Microsoft Office, v conocimientos en el uso de herramientas
Competencias: |tecnologicas, habilidad de relaciones interpersonales. resguardo de la confidencialidad e
informacion.

Comportamiento|Controlar los procedimientos administrativos de las agencias, asi como asumir
s: responsabilidades de la gerencia cuando estos no se encuentren.

Autorizado por: Fecha:

Cambios:




FICHA TECNICA

1. IDENTIFICACION
Titulo del puestol Supervisores Codigo: |SPA04 |Unidad jerarquica: |Germte de Agencia

Reporta a: Gerente de Agencia Fecha de revision:
2. MISION DEL PUESTO

Velar por la integridad de informacion brindada por los asesores de crédito, respecto al cliente; también
resguardar la informacién confidencial de los clientes. Asegurar que la documentacion v requisitos otorgados
por el cliente sean fidedignos.

3. ENTORNO DE RELACION
Reparta a Gerente de Agencia, v supervisa a los asesores de crédito.

4. HABILIDADES

. Proactivo

. Organizado

. Toma de decisiones oportunas en conjunto con el Gerente de Agencia.
. Conocimientos solidos a la Ley del Lavado de Dinero

. Habilidad de comunicacion

. Alto grado de integridad

. Previsor

—
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. PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

. Asignar la calificacion crediticia de los expedientes de los clientes.

. Verificar la informacion brindada por el asesor de crédito, para otorgar un desembolso en calidad de
crédito corto plazo, va sea, individual o grupal.

. Aprobar los créditos que cumplan con los requisitos exigidos a los clientes.

. Rechazar los créditos de los clientes ya sea individuales o grupales que no cumplan con los requisitos.
. Asesorar, capacitar a los asesores de crédito.

. Verificar los indices de rendimiento en el cumplimiento de metas.

. Organizar los comités que sean necesarios para retroalimentar a los asesores de créditos.

. Mantenerse alerta en el cumplimiento a la Ley de Lavado de Dinero.

9. Comunicar al Gerente de Agencia si se encuentra incumplimiento por parte de los Asesores de Créditos,
v/o cliente(s).

10. Realizar un informe semanal del cumplimiento de las metas v el manejo de la mora crediticia v
recuperacion.

6. REQUISITOS DEL PUESTO

O
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Mve! 5 Egresado o Licenciado en Administracion de Empresas
académico:
Experiencia: De 1 - 3 afios de experiencia en puestos similares

7. COMPETENCIAS
Evaluacion, verificacion y supervision de los otorgamiento de crédito v de la cartera de
recuperacion.

Competencias:

Comportamiento|Es el enlace que verifica que la informacién del cliente sea fidedigna y que el asesor de
s: crédito se acople a los requisitos establecidos por la financiera.

Autorizado por: Fecha:

Cambios:




FICHA TECNICA

1. IDENTIFICACION
Titulo del puesto|Asesores de Crédito ]Cédigo: ACAOQ05 |Unidad jerarquica: |Gerente de Agencia
Reporta a: Supervisor Fecha de revision:

P

MISION DEL PUESTO

Administrar la cartera de clientes, captando nuevos, en el cumplimiento de colocacion de créditos, v
seguimiento para recuperacion del mismo.

3.

ENTORNO DE RELACION

Internamente se relaciona con el supervisor v al gerente de agencia.

4.

HABILIDADES

[ S

. Habilidades comerciales.

. Dispuesto a cumplimiento de metas

. Habilidad de cobro

. Proactivo

. Capacidad de interactuar con diferentes grupo de personas
. Tenacidad al vender.

h

. PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

B e = I I S

. Enfocado en el cumplimiento de planes y metas.

. Cumplimiento del reglamento interno v de requisitos para los clientes.

. Elaborar la programacion semanal de actividades con las rutas a segur buscando captar nuevos clientes.
. Realizar presentacion al sector de interés sobre los productos disponibles de la empresa.

. Complementar el expediente de los clientes. segun los requisitos brindados por la financiera.

. Dar seguimiento a la recuperacion de créditos de su cartera.

. Velar por el cumplimiento de reclamos o quejas de los clientes.

. Elaborar los reportes de los visitas v las desembolsos realizados.

. Reportar de inmediato al supervisor cualquier situacién que positivamente o negativamente el clima de
negocios.

10. Resolver quejas de los clientes.

6. REQUISITOS DEL PUESTO
_\1\'9! : Preferiblemente Universitario o Técnico con alta experiencia en drea crediticia.
académico:
Experiencia: De uno a tres afios en puestos similares
7. COMPETENCIAS

. i Negociador persuasivo, espiritu comercial enfoque en atencion al cliente, facilidad de
Competencias:

expresion, cierre de negocios, decision v compromiso.

Comportamiento [Respetuoso con los compafieros y clientes, optimista, buenas relaciones interpersonales v
s:

amabilidad.

Autorizado por: Fecha:

Cambios:
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Organigrama de Ultra Credit, S.A de C.V
ORGANIGRAMA

llustracion 1

11



Reglamento General de Operaciones en Agencias
a) Todo el personal del Area de operaciones de Agencia debe apegarse a las politicas y

procedimientos establecidos por Ultra Credit, S.A de C.V

b) La seguridad es un elemento vital para la vida de las personas; es obligacion de los

empleados asignados directamente al servicio de cajas u operaciones dentro de la agencia,

atender las indicaciones que le sean brindadas.

c) Todo el personal debe mantener su area de trabajo en orden y buenas condiciones, como
parte de la imagen de Ultra Credit, S.A de C.V

d) EI manejo de valores, efectivo y demés documentos manejados en las operaciones, deben

ser custodiados con la mayor diligencia y discrecion posible.

Responsabilidades del Asesor de Creédito
Responsabilidades de todos los Agentes de Crédito de Ultra Credit, S.A de C.V,

dependiente de la especializacion de producto, incluyen:

a)
b)

c)

d)

9)

h)

)

Adherirse y aplicar los contenidos de este manual.

Cumplir con metas diarias, semanales y mensuales, solicitando apoyo del
Supervisor y Gerente de Agencia.

Atraer clientes a través de las ventas directas de productos crediticios, incluyendo,
pero no limitado a la promocion de puerta a puerta, ferias y otros eventos.

Asistir a los clientes para completar los documentos necesarios para la obtencion
del crédito.

Realizar formacion/capacitacién de grupos y otras reuniones de acuerdo con los
procedimientos de productos.

Llevar a cabo andlisis de las condiciones socioecondmicas y/o financieras de los
clientes.

Evaluacion de las garantias fisicas si el préstamo esta provisto con garantias, de
acuerdo con este manual.

Presentacion de todas las solicitudes del Comité de Crédito.

Preparar documentos para el desembolso del préstamo.

Monitorear de manera activa la cartera actual de préstamos.

12



k) Controlar los pagos por parte de los clientes y mantener una cartera de crédito con
bajos indices de mora.

1) Asistir a todas las reuniones con clientes.

m) Asegurar informes precisos y a tiempo.

n) Cumplimiento de tiempos de respuestas a los clientes en la resolucion de solicitudes
de crédito.

0) Trabajar con los clientes para resolver los problemas de pago de préstamos.

p) Mantener la confidencialidad de toda la informacion obtenida de los clientes, sujeto
a las disposiciones de este manual.

q) Adherir/cumplir con todas las reglas en el Contrato de Confidencialidad.

r) Adherirse/cumplir con todas las reglas en el acuerdo de conflicto de interés.

s) Nunca dar préstamos personales a los clientes, realizar pagos en nombre de ellos o
mezclar sus finanzas personales con las de los clientes.

t) Si es el caso, realizar capacitaciones y supervision de los nuevos Asesores de
Credito aprendices u otros Asesores que tengan la necesidad de recibir capacidad
adicional.

u) Preparar y remitir el plan de trabajo diario al Supervisor y/o Gerente de Agencia.

Responsabilidades de Supervisores

a)

b)
c)

d)
e)
f)
9)

h)

Asegurar la adherencia personal, y la de todos los Agentes de Crédito de su equipo, a las
politicas y procedimientos contenidos de este manual.

Establecer y distribuir zonas geogréficas para cada Agente de Crédito. (Zonificacién).
Establecer metas/planes diarios, semanales y mensuales para cada Agente de Crédito, de
acuerdo con el plan estratégico de Ultra Credit S.A. de C.V.

Monitorear, desarrollar, y capacitar a los Agentes de Créditos de forma consistente.
Realizar Comités de Crédito diariamente.

Realzar Comités de Mora diariamente, segun programacion de cada agencia.

Realizar la planificacion, organizacion y supervision de las actividades de promocion de
cualquier tipo.

Realizar evaluaciones semestrales cada Agente de Credito.

Dar seguimiento al desempefio, y a los planes de trabajo diario y semanal, de cada Agente
de Crédito.
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)
K)

P)

Capacitacion y entrenamiento de los nuevos Agentes de Créditos.

Capacitacion y entrenamiento de los Agentes de Créditos con experiencia, para que puedan
convertirse en futuros cargos calificados.

Informes semanales a la Gerencia General.

Monitoreo continuo de reembolso de préstamos.

Supervisar y acompariar a los Agentes de Créditos en sus esfuerzos de cobranza, participar
en el proceso anual presupuestario por su Agencia y su equipo.

Informar al Gerente General o a la Junta Gerencial de cualquier situacion (asuntos de
negocio, competencia, o de personal) que pueda afectar los resultados en las areas
geograficas bajo su cargo.

Revisar y dar seguimiento a las solicitudes pendientes diariamente, verificando cada

Agente de Crédito los casos pendientes de resolucion.

Responsabilidades de Gerente de Agencia en relacidn con los préstamos

a)

b)
c)

d)

9)

h)

)
k)

Asegurar la adherencia personal y la de todo el personal bajo su supervision, a las politicas
y procedimientos contenidos en este manual.

Supervisar, administrar, y desarrollar, habilidades en todo el personal de su Agencia.
Definir y asignar las areas geograficas que seran atendidas por cada Supervisor y el Agente
de Crédito.

Definir las metas de cartera de préstamo y de clientes para cada producto y equipo de
Agentes de Crédito, de acuerdo con el plan estratégico de Ultra Credit, S.A de C.V
Elaborar proyecciones de colocacion mensuales para los Asesores de Creditos las cuales
deben ser enviadas por correo electrénico al Asistente de Gerencia, para el andlisis de datos,
para su validacion contra las proyecciones establecidas por la Gerencia.

Fomentar y monitorear la organizacion e implementacion de actividades de promocién.
Realizar supervision y seguimiento continuo para el cumplimiento de los objetivos
asignados a cada Gerente de Agencia.

Participar como miembro/presidente de los comités de mora o de crédito.

Desarrollar y capacitar a todo el personal bajo su cargo.

Asegurar un servicio eficiente y oportuno a los clientes.

Dar seguimiento oportuno a las observaciones y recomendaciones de Auditoria y Control

Interno.
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I) Realizar la evaluacion del desempefio de labores del personal bajé su cargo.
m) Controlar mensualmente los resultados, el presupuesto de las Agencias a su cargo,

explicando las variaciones de estos.

Responsabilidades del area de cobro
a) Garantizar el cumplimiento de las politicas y procedimientos contenidos en este manual.

b) Realizar la gestion del campo de manera amistosa y eficaz.

c) Desarrollar soluciones viables para los clientes en mora.

d) Reportar trabajo cumplido de forma diario / semanal.

e) Preparar y apoyar las actividades de recuperacion en el campo con personal de la Agencia:
i)  Visitar los clientes asignados.
i)  Todas las visitas deben ser documentadas y reportadas al Supervisor/Gerente de

Agencia cuando lo solicite.

Reclutamiento, capacitacion y evaluacion del personal de crédito

El nuevo personal de crédito se recluta y se entrena a nivel interno. Antes de ser contratados
a tiempo completo, todos los Agentes de Crédito deben aprobar el Programa de Desarrollo Junior.
El reclutamiento y la capacitacidn se llevan a cabo de acuerdo con las necesidades del personal

definidas en las proyecciones anuales de las Agencias.

En general, Ultra Credit, S.A de C.V busca trabajar con metas a largo plazo, con un
personal profesional a nivel interno dedicacion con habilidades desarrolladas. Por consiguiente,
Ultra Credit, S.A de C.V provee activamente el desarrollo de oportunidades para todos sus

empleados.

Ultra Credit, S.A de C.V Realiza una evaluacion formal y documentada del desempefio de
todo el personal de crédito. Las evaluaciones de desempefio del personal de crédito se pueden

realizar por los menos una vez al afio.

Todas las vacantes principalmente se abren a nivel interno y se alienta a todo el personal

para que aplique a los cargos internos disponibles.
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Politicas de operaciones en cajas.

a)

b)

d)

9)

Toda operacion atendida en la caja por cualquier concepto debe ser registrada en el preciso
momento que se presente el cliente, es decir cualquier contravencion a este procedimiento
sin causa justificada sera el cajero o el perfil que realiza dicha funcion, el responsable de
los resultados de tal omision, siempre y cuando este no notificara al Gerente de Agencia,
en forma inmediata.
Los funcionarios autorizados para realizar arqueos en el momento que lo estimen
conveniente son:

- Auditores externos

- Supervisores de cada agencia

- Asistentes de gerencia.

- Gerente de agencia.
Todo faltante tiene que ser notificado al momento de que sea confirmado, por el Supervisor
de la agencia al Gerente de Agencia, ademas informando al Contador y Recursos Humanos
en la brevedad del faltante. El faltante debe ser investigado por el Supervisor, Gerente de
Agencia, para confirmar que existe realmente y de que no se trata de un error que afecta
algln saldo de un cliente.
Todo sobrante que se produzca en el desarrollo de las operaciones en la caja es propiedad
de Ultra Credit, S.A de C.V y como tal tiene que ser registrado en el preciso momento que
sea determinado por cualquier funcionario autorizado a realizar arqueos sorpresivos o
normales. El sobrante o faltante debe ser investigado por el Supervisor, Gerente de
Agencia, Asistente de Gerencia para confirmar que no se trata de algln error de alguna
operacion particular, debiendo de enviarse un email dentro de las 4 horas siguientes al dia
en que se detecte al Contador y Gerente General.
El cierre diario de las cajas sera asistido por uno de los tres empleados siguientes:
Supervisor, Gerente de Agencia o Asistente de Gerencia.
En la Caja Fuerte (bdveda) se debe mantener un méaximo de $10,000.00, al exceder este
monto debe mandarse a remesar al banco, con su debido respaldo de la remesa y su
formulario lleno correctamente completo.

Se asignara a los encargados de caja un fondo de cambio de $50.00 dolares.
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h)

)

K)

Se asignara un Suplente de Caja para casos de emergencia, pueden ser los siguientes
empleados: Asistente de Gerencia.

El Suplente de Caja, deberd aperturar el médulo de caja desde la primera transaccion
recibida.

El Suplente de Caja, cerrara sus transacciones al momento que retorne el Cajero Principal
y realizara su cierre al final del dia.

Como minimo el Supervisor debera realizar el arqueo de caja una vez por semana a caja.

Politicas de Desembolsos.

a)

b)

Los montos maximos para desembolsar en efectivo seran de $5,000.00, netos del monto
del préstamo por cliente de préstamo individual o grupal.
No podra desembolsarse el préstamo en la caja si el cliente no se le ha leido el documento

de formalizacion del préstamo.

Cumplimiento de la ley contra el lavado de dinero.

b)

Las actividades de lavado de dinero y apoyo de actividades terroristas, las
transacciones con personas fisicas o juridicas de paises embargados (“actividades
prohibidas™) estan absolutamente prohibidas, por lo que se recomienda:

Pedir informacion sobre los ingresos y los historiales crediticios de los clientes, a fin de
poder cumplir con la politica de conocer a los clientes.

El asesor de crédito debe conocer sobre el negocio y actividades comerciales de los
clientes; los expedientes deben contar con los documentos de identificacion (DUI, NIT,

etc.) y documentos que evidencien ingresos, etc.

Etica profesional del personal del departamento de crédito

Todo el personal de Ultra Credit, S.A de C.V, debe respetar y cumplir con las siguientes reglas de

ética profesional:

Todos los empleados deben actuar siempre en el mejor interés de Ultra Credit, S.A de C.V
Ningun empleado de Ultra Credit, S.A de C.V Esté autorizado para manejar el dinero del
cliente (en el desembolso y la reunion de pago de crédito). En circunstancias excepcionales,
los Asesores de Crédito pueden manejar el dinero de los clientes durante los
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procedimientos de recuperacion (usando recibos provisionales debidamente autorizados
por Gerencia).

3. Todos los empleados deben prevenir activamente situaciones de conflicto de intereses. Un
conflicto de intereses sucede cuando existe intereses personales o de una relacion personal
que interfiere con la decision de los empleados en el proceso de toma de decisiones. Ultra
Credit, S.A de C.V aplicara las siguientes reglas con el fin de proteger contra un posible
conflicto de intereses:

a. Ninguno de los empleados de Ultra Credit, S.A. de C.V y sus familiares pueden
tener intereses financieros directos o indirectos en la empresa sin una aprobacion
por escrito del Gerente de Agencia o en caso fortuito este no se encuentre presente
el Supervisor.

b. Todos los empleados de Ultra Credit, S.A de C.V tienen prohibido pedir prestado
dinero al cliente y prestar dinero a los clientes y en ninguna circunstancia pagar los
préstamos de los clientes con fondos propios. la violacion de esta regla se traduce
en un despido inmediato (Ultra Credit, S.A de C.V queda exonerada de toda
responsabilidad de dichas acciones). Los empleados no estan autorizados a recibir
ningun tipo de regalos, dinero, préstamos o compensacion de las personas, que
tienen relaciones comerciales directas o indirectas con la compafiia.

4. Los empleados no deben sugerir, solicitar o recibir regalos, dinero u otro tipo de valores
materiales o servicios de los clientes o las personas con las que tienen relaciones Ultra
Credit, S.A de C.V Los empleados no deben utilizar la situacién laboral en la empresa con
el fin de obtener dinero o cualquier otro beneficio de personas, empresas, empresas u
organizacion, aparte de Ultra Credit, S.A de C.V En este documento, no es necesario
fisicamente recibir un regalo, el mero hecho de extorsion o demanda por regalo es
suficiente.

5. Los empleados no pueden aceptar regalos de cualquier valor de los clientes. En el caso
especifico que a empleado se le entregue un regalo perecedero como alimentos o flores por
las personas interesadas clientes contra su voluntad o si no pudiese negarse a recibirlo, debe
informar al Gerente de Agencia dentro la jornada laboral y tomar medidas para devolver el

regalo o para distribuir el regalo entre los otros miembros personal. Si a los empleados les
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ofrecen aperitivos y refrescos durante una visita a las instalaciones cliente, el valor
aceptable no podra exceder el equivalente a dos tazas de té o café.

6. Todos los empleados deben respetar la confidencialidad de la informacion de los clientes
y tratar con cuidado toda la informacion de ellos.

7. Cualquier relacion personal o no profesional de un empleado de Ultra Credit, S.A de C.V
con los clientes u otros empleados de Ultra Credit, S.A de C.V, que podrian interferir con
los deberes profesionales o causar un conflicto de intereses debe ser inmediatamente
divulgada al supervisor inmediato del empleado directo y posteriormente escalar con
Gerente de Agencia si fuere necesario.

8. Elempleado no puede animar a los clientes a que actlen en contra de sus propios y mejores

intereses o en contra de los mejores intereses de Ultra Credit, S.A de C.V

La violacion de cualquiera de las reglas anteriores incurrird en acciones disciplinarias

denominadas como “sanciones’ hasta el despido y consecuencias juridicas para el empleado.

Todo el personal de Ultra Credit, S.A de C.V debe reportar todas las violaciones percibidas
de los documentos antes mencionados a través de correo electrénico, conversacion personal y/o
accion de personal o carta, a Supervisor, Gerente de Agencia y Gerente General u otro personal

adicional que esté relacionado con los sucesos.

Politica de vestimenta y conducta

La politica de vestimenta de Ultra Credit S.A. de C.V., esta disefiada para brindar una
presencia profesional y uniforme a los clientes y colegas. La apariencia se refleja en el empleado

mismo y en la empresa.

La politica de vestimenta se aplica para todos los colaboradores de Ultra Credit S.A. de

C.V., a continuacion, se detallan los lineamientos de dicha politica:

1. Se espera que los empleados porten su uniforme, a menos, que la gerencia autorice lo

contrario.
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2. Los empleados deben presentar siempre una apariencia pulcra y profesional. Se espera que
todos estén usando el uniforme o ropa limpia sin agujeros, sin rasgaduras u otro signo de
desgaste.

3. Laropa no debe ser demasiado reveladora.

4. Quedan exentos los estilos de vestimenta y arreglo personal dictados por la religion o la
etnia.

5. Enel caso de los caballeros no se permitiré el cabello largo o cortes de moda extravagantes.

6. En el caso de las damas, no se permitiré el uso de colores extravagantes en el cabello.

7. El calzado debe de ser formal (No zapato deportivo, flats, sandalias hechas de goma o
hule).

8. Los colaboradores deberan respetar los horarios de trabajo establecidos por Ultra Credit
S.A. de C.V., que son los siguientes:

Horarios de atencion al cliente de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm y los sabados de
8:00 am a 12:00 m.

9. Los colaboradores deberan presentarse a la oficina y a eventos de trabajo fuera de la oficina
en un estado sobrio y apto para realizar sus funciones laborales de manera segura y efectiva.

Sanciones Laborales

Con la finalidad de proteger tanto los activos de la empresa, el recurso humano y los
clientes se sugiere establecer un sistema de sanciones para aquellos casos en que los empleados
incurran en faltas que afecten el desemperio, la seguridad o la integridad de la empresa y sus
colaboradores.

Se sugiere crear un manual reglamentario o de control interno relacionado a faltas e
incumplimientos por los trabajadores ya sea con dolo o por falta de acatamiento en los procesos
internos, ademas se recomienda establecer reglas que permiten prevenir un quebrantamiento de
estas que, en caso de dicha eventualidad, deberan ser aplicados. Estas sanciones se pueden basar
en el codigo de trabajo, en la ley contra el lavado de dinero como referencia utilizar el riesgo de la

seguridad de la informacion para cuantificar el nivel de riesgo.
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A continuacion, se ilustran algunos ejemplos de como las sanciones pueden variar en
gravedad segun la naturaleza y el impacto de la falta cometida, desde amonestaciones leves hasta
la terminacién del empleo en casos muy graves. Queda a criterio de la institucion el tomar estas

sanciones o agregar las propias seguin sea necesario.

Sanciones Leves:

Se consideran faltas leves aquellas que, aunque no representan un perjuicio significativo
para la empresa, incumplen con normativas o procedimientos establecidos. Las sanciones para este
tipo de faltas pueden incluir amonestaciones verbales o escritas, asi como la implementacion de

medidas correctivas.
Ejemplos:

1. Llegar tarde al trabajo en una ocasion sin justificacion adecuada.

2. No adherirse al Codigo de Etica de Ultra Credit, S.A de C.V y a las responsabilidades,
asignadas con conocimiento previo.

3. No seguir correctamente el procedimiento establecido para la solicitud de permisos
personales o vacaciones.

4. Uso inapropiado de dispositivos electrénicos durante el horario laboral.

5. Los gerentes o supervisores deberan informar a los empleados cuando estan violando la
politica de vestimenta.

6. Si el colaborador incumpliera la politica de vestimenta tres veces recurrentes sera

considerada como una falta grave.
Sanciones Graves:

Las faltas graves seran aquellas que afecten de manera directa el funcionamiento eficiente
de la empresa, comprometan la seguridad o el bienestar de los colaboradores o clientes, o
contraviene gravemente las politicas internas. Las sanciones para este tipo de faltas pueden incluir
suspension temporal, reduccion de privilegios o incluso la rescision del contrato laboral,

dependiendo de la gravedad del acto y su impacto en la organizacion.
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Ejemplos:

Realizar actos de discriminacion o acoso hacia comparieros de trabajo.
Divulgar informacién confidencial de la empresa a terceros sin autorizacion.

Incumplimiento reiterado de las politicas de seguridad de la informacion.

M 0D e

Si la vestimenta fuera excesivamente inapropiada, se levantara una accion de personal
indicando lo sucedido con copia al Gerente de Agencia y anexado a su expediente.

5. El colaborador o los colaboradores que se presenten en estado de ebriedad dentro de los
horarios de trabajo se considerara como una falta grave, por lo tanto, se le aplicara la
siguiente accién disciplinaria:

a. Se le levantara accion de personal, con copia al Gerente de Agencia y anexado a su

expediente.
b. Se suspenderan las labores de trabajo, envidndolo a casa y se le descontara ese dia y el

séptimo.
Sanciones Muy Graves:

Se consideran como faltas muy graves aquellas que tienen consecuencias severas para la
empresa, sus colaboradores o su reputacion. Estas faltas pueden incluir, entre otras, conductas
fraudulentas, actos de violencia, acoso laboral, o cualquier comportamiento que atente contra la
ética empresarial o los valores de la organizacion. Las sanciones para este tipo de faltas pueden
incluir la rescisién inmediata del contrato laboral, sin perjuicio de las acciones legales que

correspondan.
Ejemplos:

1. Cometer fraude financiero o manipulacion de registros contables.
2. Amenazar o agredir fisicamente a un compariero de trabajo.

3. Participar en actividades ilegales que dafian la reputacion de la empresa.

Es importante destacar que las sanciones aplicadas se fundamentan en principios de justicia y
proporcionalidad, considerando la gravedad de la falta cometida, las circunstancias del caso y el
historial laboral del empleado involucrado. Ademas, se garantizara el derecho a la defensa y al

debido proceso en todo momento.
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Evaluacion y seguimiento a través de indicadores

Es importante mencionar que la medicion del desempefio de los empleados se sustenta en
indicadores financieros solidos, los cuales se deben aplicar debidamente. En este sentido, se
recomienda la aplicacion de métodos probados como el modelo de evaluacion de control interno
COSO o COSO ERM, el modelo de pérdida esperada o VaR (Value at Risk), asi como los
Indicadores de Riesgo Operacional y los Indicadores Clave de Riesgo (KRI). Estos métodos no
solo respaldan el uso de los Indicadores Clave de Desempefio (KPI), sino que también enriquecen

el enfoque financiero de la evaluacion y seguimiento.
Entre los beneficios de implementar los indicadores de desempefio se encuentran:

- Mejora el compromiso.

- Sirve para orientar planes de sucesion y desarrollo.

- Aumenta los niveles de transparencia de una compafiia y, de paso, genera confianza entre
los trabajadores.

- Favorece el crecimiento empresarial., o que se mide se puede mejorar.

Estos indicadores financieros representan el eje central para medir el cumplimiento de los
empleados. Su implementacion no solo favorece el crecimiento de la empresa, sino que también

permite una evolucién constante al proporcionar una base cuantitativa para la mejora continua.

Se recomienda que Ultra Credit, comience con los indicadores basicos en los primeros 6
meses para luego evaluar la inclusion de métodos mas complejos como el modelo de pérdida
esperada o0 VaR (Value at Risk), con el fin de incluir una gama de métricas que sean un soporte y
una guia para determinar al final del periodo fiscal, si el horizonte de esta se esta cumpliendo o si
es necesario implementar cambios que aseguren el camino hacia los objetivos trazados. Entre

algunos indicadores base, pero claves podemos incluir los siguientes:

indices laborales

1. Tasa de retencién de empleados, es la capacidad para retener empleados y se mide con
la tasa de retencion de empleados.
La formula para calcular el indice de retencion de empleados consiste en dividir el nimero

de empleados actual de la empresa entre el nimero de empleados al comienzo del periodo
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de estimacion. El resultado se multiplica por 100 y obtenemos la tasa de retencion. Un

indice de retencion del 90% o superior se considera bueno (Toro, 2022).

Tasa de N° Actal de empleados
Retencion de = x 100
personal N® Trabajadores al comienzo del periodo de estimacion

indice de Rotacion de Personal, es determinar el indice de Rotacion de Personal, ya que
indica la salud y el bienestar total del equipo. Para la rotacion de personal la empresa de
andlisis y asesoria Gallup establece que un indice comprendido entre el 5% - 10% podria

ser considerado como un valor aceptable, Bobadilla, B. (2022, mayo 4).

Indice de N* Actual de empleados que renuncieron
rotacion de = x 100
personal N* Promedio de empleados durante el mismo periodo
especifico

. Tasa de Desgaste o la Tasa de Abandono, es la estimacion de la cantidad de personas
que se van de una organizacion durante un lapso predefinido. Para la tasa de desgaste no
hay un valor Unico que pueda considerarse como "6ptimo", pero una tasa de desgaste que
sea considerablemente menor que la del rubro o que haya disminuido con el tiempo podria
interpretarse como favorable. Ya que esto sugiere que la empresa esta reteniendo a su
talento, lo que puede ser indicativo de una cultura laboral sélida, oportunidades de

desarrollo y un ambiente de trabajo satisfactorio.

N° de Abandonos

Tasad
asa de _ 100

Abandono

Porcentaje de N° de empleados

Indicadores de evaluacion de desempefio: productividad, Para medir la de un empleado
hay que dividir las horas de trabajo de dicho empleado por la cantidad productos que este

ha producido durante un periodo de tiempo determinado. Para la tasa de evaluacién de
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(14

desempefio no hay un valor Unico que pueda considerarse como "éptimo"; sin embargo, se
considera que entre mayor sea el indicador con el tiempo mayor sera la productividad del

empleado.

Horas de trabajo del empleado

Indicador d
icador de _ % 100

Desempeiio

Cantidad de productos

5. Indicadores Clave de Desempefio (KPI) para medir la curva de aprendizaje de los

empleados:

e KPI de "Tiempo para alcanzar la competencia’, mide la cantidad de tiempo que un
empleado tarda en adquirir las habilidades y conocimientos necesarios para realizar su
trabajo de manera efectiva y eficiente. Es especialmente relevante durante el proceso
de incorporacién o cuando un empleado asume nuevas responsabilidades dentro de la

organizacion.

La forma en que se mide este KPI puede variar segin la empresa y el tipo de trabajo,
pero generalmente implica seguir de cerca el progreso del empleado a lo largo del

tiempo. A continuacion, se sugieren algunas formas comunes de medir este KPI:

1. Entrevistas de seguimiento, la cual involucra notas por adaptacion y aprendizaje de
sus principales funciones.

2. Evaluaciones de desempefio, en la cual se puede medir cumplimiento de metas y
objetivos de la posicion
Pruebas de conocimiento, evaluada en una escala de puntuaciones.

4. Observacion en el trabajo, siendo una métrica cualitativa, determinada por aspectos

de conducta y adaptacion en la cultura organizacional.

El tiempo necesario para alcanzar la competencia puede variar segn la complejidad
del rol, la experiencia previa del empleado y la efectividad de los programas de
capacitacion y desarrollo.

e KPI "Nivel de dominio de habilidades', mide la competencia y habilidad de un

empleado en relacion con las tareas especificas requeridas para su trabajo. Evalla cuan
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bien un empleado puede aplicar sus conocimientos y habilidades en situaciones

laborales reales y cdmo su desempefio contribuye al éxito general de la empresa.

No existe una forma estandar de medir este KPI, a continuacién, se sugieren algunas

formas de medir el nivel de dominio de habilidades:

1. Evaluaciones de desempefio.

2. Pruebas de habilidades.

3. Evaluaciones por pares o comparieros de trabajo.
4

Observacion en el trabajo.

Es importante medir el nivel de dominio de habilidades de manera regular para evaluar
el progreso del empleado y proporcionar retroalimentacion y apoyo para su desarrollo

continuo.

6. Costo Administrativo como Porcentaje de los Ingresos: Este indicador mide el impacto
de los costos administrativos en relacion con los ingresos totales de la empresa. No existe
un valor "6ptimo" para el costo administrativo como porcentaje de los ingresos, ya que
puede variar segun diversos factores; sin embargo, un alto porcentaje puede indicar que los
costos administrativos estan absorbiendo demasiado de los ingresos, lo que podria ser una
sefial de ineficiencia en la gestion administrativa. Por otro lado, un bajo porcentaje sugiere
que los costos administrativos estan siendo controlados de manera efectiva en relacion con

los ingresos generados. Se calcula utilizando la siguiente formula:

Costo Costos administrativos totales
Administrativo
. = x 100
como Porcentaje de
los Ingresos Ingresos totales

Monitorear este indicador a lo largo del tiempo puede ayudar a la empresa a identificar
tendencias y tomar medidas para optimizar sus procesos administrativos, reducir costos

innecesarios y mejorar la eficiencia operativa en general.

7. Margen de Utilidad Neto: Este indicador se expresa como un porcentaje y se utiliza para
evaluar la eficiencia y rentabilidad de las operaciones de la empresa. Un margen de utilidad

neto mas alto indica que la empresa esta generando una mayor rentabilidad en relacion con
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sus ingresos, mientras que un margen mas bajo puede indicar que la empresa esta teniendo

dificultades para generar utilidades después de cubrir todos sus costos y gastos.

Se calcula de la siguiente manera:

Utilidad neta

Margen de Utilidad
= x 100

Neta

Ingresos totales

Donde:

Utilidad Neta: Corresponde a los ingresos totales menos todos los gastos y costos,

incluyendo impuestos, intereses y depreciacion.

Ingresos Totales: Representa la totalidad de los ingresos generados por la empresa

en un periodo especifico.

Este indicador no tiene un valor considerado como 6ptimo, porque puede variar segun la
industria, el tamafo de la empresa y otros factores. En general, se debe buscar mantener un
margen de utilidad neto saludable, que sea competitivo en comparacion con otras empresas

del mismo sector.

KPI de Eficiencia Operativa, este KPI puede utilizarse para medir y evaluar el
rendimiento de los procesos y actividades operativas de la empresa en relacién con sus
objetivos. Se centra en la capacidad de la empresa para utilizar de manera eficiente sus
recursos, tiempo y esfuerzos para lograr resultados éptimos en sus operaciones. La
eficiencia operativa se puede medir de varias maneras y es esencial para identificar areas

de mejora.
Como medir la eficiencia operativa:

Identificar los objetivos de la empresa.
Definir los indicadores clave de rendimiento (KPI).
Recolectar los datos.

Analizar los datos.

A A

Identificar cuellos de botella.
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6. Tomar medidas
Como mejorar la eficiencia operativa:

Automatizar procesos.

Optimizar la gestion de inventario.
Capacitar a los empleados.
Utilizar tecnologia adecuada.

Mejorar la planificacion.

o a k~ wnhE

Evaluar constantemente tu eficiencia

A continuacion, se presentan algunos indicadores que pueden aplicarse:

1. Rendimiento de los Activos (ROA): Este indicador mide la capacidad de la empresa para
generar ganancias a partir de sus activos totales. Un ROA mas alto indica una mayor
eficiencia en el uso de los activos para generar ganancias. Por otro lado, un ROA maés bajo
podria sugerir que la empresa no estd utilizando sus activos tan eficientemente como

podria.

Ingresos generados netos
ROA = x 100

Activos totales

2. Rendimiento del Patrimonio (ROE): Este indicador mide la rentabilidad que la empresa
genera en relacion con el capital propio invertido. Un ROE mas alto indica una mayor

eficiencia en la generacidn de ganancias para los accionistas.

Utilidad Neta
ROE = x100
Patrimonio Neto
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3. Margen de Intereses Netos: Mide la diferencia entre los intereses ganados y los intereses
pagados, en relacion con los activos productivos. Un margen mas amplio sugiere una

mayor eficiencia en la gestion de los préstamos y depdsitos.

(Ganancias - Costos de los bienes vendidos
- Gastos operativos - Intereses - Impuestos)

Margen Neto x 100

Ganancias

4. Gastos Operativos como porcentaje de los Ingresos (Ratio de Eficiencia): Este
indicador compara los gastos operativos totales con los ingresos totales. Un ratio méas bajo

indica una mayor eficiencia en la gestion de los costos operativos.

Gastos de explotacion

Ratio de Eficiencia = x 100

Margen bruto

5. Rotacién de Activos: Mide la eficiencia con la que la empresa utiliza sus activos para
generar ventas. Una rotacion de activos mas alta sugiere una mayor eficiencia en la gestion

de los activos.

Ventas

= x 100

Rotacion de Activos
Totales

Total de activos

6. Indice de Morosidad: Este indicador mide la calidad de los préstamos otorgados por la
institucion financiera. Un indice méas bajo indica una mayor eficiencia en la gestion del

riesgo crediticio.
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Saldo de la cartera de crédito en mora

Tasa de Morosidad

x 100

Saldo de la cartera de crédito total

Lo que se busca con la eficiencia operativa es mejorar sus procesos y lograr el éxito
a largo plazo. La evaluacién constante es esencial para identificar areas que necesitan

mejoras Yy detectar nuevas oportunidades para optimizar procesos y mejorar la eficiencia.

Indicadores de la eficiencia en colocacion y recuperacion de créditos: evallan qué tan
efectivamente estan colocando préstamos o créditos a clientes y como estan gestionando la

recuperacion de esos creditos en caso de impago.

Para medir la eficiencia en la colocacién y recuperacion de créditos se pueden utilizar

varios indicadores, por lo que se sugieren los siguientes:

e Tasa de Conversion de Solicitudes a Préstamos: Mide el porcentaje de solicitudes
de crédito que se convierten en préstamos o créditos otorgados. Se calcula dividiendo
el nimero total de préstamos concedidos entre el nimero total de solicitudes recibidas,

multiplicado por 100.

e Numero de prestamos aprobados

de solicitudes a = x 100
préstamos

Numero total de solicitudes de préstamos

e Tiempo de Aprobacion de Créditos: Mide el tiempo promedio que lleva aprobar una
solicitud de crédito. Este indicador evalua la eficiencia del proceso de evaluacion y

aprobacion de créditos.

La formula para calcular el Tiempo de Aprobacion de Créditos es:

Tiempo de Suma de tiempos de aprobacion de créditos

aprobacion de = x 100
crédito

Nuumero total de solicitudes de crédito
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e Tasa de Recuperacion de Créditos: Mide el porcentaje del valor total de los
préstamos morosos que se han recuperado exitosamente. Se calcula dividiendo el

monto total recuperado entre el monto total de préstamos morosos, multiplicado por

100.
Tasa de Monto total recuperado
recuperacion de = < 100
créditos

Monto total de prestamos morosos
e Costo por Recuperaciéon de Créditos: Mide el costo promedio asociado con cada

unidad monetaria recuperada. Se calcula dividiendo el costo total de recuperacion entre

el monto total recuperado.

Costo de Costo total de recuperacion de créditos

recuperacion de = x 100

s Monto total recuperado

Estos datos se pueden analizar periédicamente para evaluar la eficiencia en la gestion de
créditos y tomar medidas correctivas si es necesario para mejorar el desempefio y reducir los

riesgos crediticios.

Es de dejar en claro que, Ultra Credit puede incluir o eliminar ciertos indicadores base,
segun lo crea conveniente, ya que la propuesta esta encaminada a sentar las bases para un
crecimiento ordenado y medible, que asegure mediante metodologias cuantitativas y descriptivas
el desempefio y desarrollo tanto de sus colaboradores como de la empresa en si. Ademas, Ultra
Credit, decidird el momento que crea mas oportuno para incluir mediciones con métodos mas

complejos como el VAR (Value at Risk) y otros que considere convenientes.

Consideramos que estas métricas son un buen comienzo para atacar y disminuir las
debilidades administrativas que detectamos posee actualmente Ultra Credit, ya que con ello los
empleados tendran una guia de accidén y medicion de su desempefio, en base a sus funciones dentro

de cada puesto de trabajo y alineados a los objetivos que posee la empresa.
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CONCLUSIONES

Después de analizar los resultados, podemos afirmar que se cumplen las hipétesis

planteadas para esta investigacion, en detalle se concluye que:

1.

Al ingresar a la empresa, los empleados no reciben un manual o guia que detalle las
funciones principales de sus respectivos puestos. Esta falta de orientacién conduce a
confusiones durante la ejecucion de sus tareas asignadas. Por lo tanto, se confirma la
hipotesis de que la falta de asignacion de responsabilidades en los puestos de trabajo en la
financiera Ultra Credit S.A. de C.V. contribuye a la mala organizacion y desempefio de

esta.

Se determind que existe duplicidad en la ejecucion de funciones de diferentes puestos
laborales, ocasionando ineficiencia operativa y tardias en la entrega de resultados, como
consecuencia la empresa genera un aumento en los costos operativos y un retraso en los
procesos. Lo que determina que se cumple la hipétesis 2, en la cual se expone que la
implementacion de un manual de operaciones en la financiera Ultra Credit S.A. de C.V.
puede contribuir significativamente a superar la deficiencia y mala organizacion de la

financiera.

Se identifico la oportunidad de mejora en los procesos de comunicacién interna dentro de
la empresa, ya que esta afecta la transmision de asignaciones y la coordinacion entre los

colaboradores de diversas areas.

Se observd la necesidad de implementar indicadores para evaluar el desempefio y dar
seguimiento del rendimiento de los empleados para garantizar el cumplimiento de objetivos

organizacionales y el desarrollo profesional continuo.

Concluimos que es necesaria la implementacion del manual de funciones y operaciones,
ya que es una herramienta fundamental que toda empresa debe tener con el objetivo de
lograr una gestion eficaz, ya que proporciona una estructura sélida y detallada de las

responsabilidades y funciones de cada empleado en la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Debido a que a los empleados no se les proporciona un manual o instructivo que detalle las
funciones principales que deben desempefiar en sus respectivos puestos, recomendamos a
la financiera Ultra Credit S.A. de C.V. Implementar un manual de funciones y operaciones
con el fin de brindar a sus colaboradores una mejor orientacion en el desempefio de sus

funciones.

Debido a la duplicidad de funciones en diferentes puestos, se recomienda identificar las

areas con duplicidad a través de una auditoria y documentar la reasignacion de funciones.

Sugerimos implementar un sistema de comunicacién interna, que facilite la transmisién
oportuna de informacién y que promueva la colaboracion entre los trabajadores. Esto puede
lograrse mediante el uso de herramientas de comunicacién digital, reuniones regulares de

seguimiento y la designacion de responsables de la comunicacion.

Se recomienda establecer un sistema de medicion de rendimiento (KPI) que enlace los
objetivos de la empresa, brindando una retroalimentacion periddica que promueva el
desarrollo. Esto se traducird en un mayor compromiso, motivacion y crecimiento dentro

del equipo.

Es necesaria la revision periddica del manual de funciones y operaciones para asegurar su
trascendencia y actualizacion continua. Esto puede incluir nuevos procedimientos, roles o

responsabilidades a medida que la empresa crezca a fin de adaptarse a futuros cambios.
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ANEXO 1: ENCUESTA DE INVESTIGACION

Universidad de El Salvador
Facultad Multidisciplinaria de Occidente

Escuela de Posgrado

Encuesta de Investigacion para evaluar el desempefio de las actividades de la
empresa Ultra Credit S.A. de C.V.

Objetivo: Recopilar datos relevantes de las actuales funciones que desemperfian los trabajadores
en Ultra Credit S.A. de C.V. sucursal matriz, municipio de Ahuachapan, para proponer la
implementacién de un manual de funciones y operaciones en la misma que mejore la organizacion

y optimizacion de tiempo y dinero.

Indicaciones: A continuacion, se presentan una serie de interrogantes, seleccione la respuesta

que considere adecuada a su persona y complemente cuando sea necesario.

Datos generales:

1. Género:
¢ Femenino

¢ Masculino

2. Cargo que desempefia:
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Cuestionario:

3. ¢Al momento de ingresar a la empresa Ultra Credit, S. A de C.V se le indico claramente
todas las funciones que desempefiaria en su puesto de trabajo?
e Si
e No
4. ¢Cudl fue la forma en la que se le comunicaron sus funciones?
¢ [Escrita
¢ Verbal

5. ¢Le han cambiado, agregado o eliminado funciones de las que le habian asignado al
momento que inicid a trabajar en la empresa Ultra Credit, S. A de C.\VV?
e Si
e No

6. ¢Enalgin momento ha incumplido tareas por el hecho de no estar definidas en un
documento oficial dado por la empresa Ultra Credit, S. A de C.V?
e Si
¢ No

7. ¢Cuél es el problema que considera se da con mas frecuencia en su puesto de trabajo por
la falta de un documento o manual de funciones?
e Confusion de tareas
e Sobrecarga de trabajo
¢ Incumplimiento de tareas.

¢ Ineficiencia en los procesos

8. Actualmente ;De cuantas personas recibe érdenes en su puesto de trabajo, por la falta de
claridad en la linea de mando?
¢ 1 persona
€ 2 personas

e 30maés
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9. Actualmente, ;Cémo califica la coordinacion entre las areas de trabajo de la financiera
Ultra Credit, S. A de C.V?
¢ Buena
¢ Muy buena

¢ Excelente

10. ¢Como considera la implementacion de un manual de funciones en la empresa Ultra
Credit, S. Ade C.V?
¢ lrrelevante
¢ Poco necesaria

¢ Necesaria

11. ;Qué aspectos considera que mejorarian con la implementacion de un manual de
funciones y operaciones en la empresa Ultra Credit, S. A de C.\VV?
e Tiempos de ejecucion en los procesos
¢ Eficiencia en los puestos de trabajo
¢ Organizacion y planeacion

¢ Planes de mejora continua
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ANEXO 2: ASESORIAS DE TESIS
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llustracion 4
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111



ANEXO 3: UBICACION E INSTALACIONES ULTRA CREDIT
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ANEXO 4: REUNIONES Y SOLICITUD DE REQUERIMIENTOS A PERSONAL DE
ULTRA CREDIT.
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