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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar el procedimiento en
el otorgamiento de créditos vehiculares en la empresa Palante Préstamos SAC, en Trujillo
2021, con la finalidad que la empresa pueda conocer su fortalezas y debilidades en tres areas
principales, que son: los requisitos y la documentacion que se requieren en el proceso de
otorgamiento de créditos, los niveles de aprobacién y los tiempos de demora. La importancia
de la investigacion esta en que permite un analisis integral de todo el proceso, brindando un
propuesta de mejora que le permita afianzar los beneficios y superar las debilidades para
asegurar su permanencia en el mercado y lograr la captacion de mayor cantidad de
beneficiarios. La presente investigacion es de enfoque cuantitativo, de tipo explicativa, de
nivel descriptivo-propositivo, de corte transversal debido a que se realizara la presentacion
de una propuesta de mejora del procedimiento de otorgamiento de créditos. Para la
recoleccion de datos se utilizara la entrevista con la gerencia y demas personal clave que
participe de forma directa el desarrollo de las operaciones de la empresa; ademas, el analisis
documental de la formateria y demas informacion relacionada con el otorgamiento de los
creditos vehiculares. Entre las conclusiones obtenidas se puede mencionar que el proceso de
otorgamiento de créditos vehiculares se caracteriza por ser de mayor duracion que el
promedio del sector, con altas barreras de entradas, y amplia cantidad de requisitos y
validaciones para su aprobacion, lo que implica una baja efectividad al momento de

mantener al cliente hasta su culminacion.

PALABRAS CLAVES: créditos vehiculares, procedimiento, requisitos

documentarios
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad probleméatica

En la mayoria de las empresas se ha incrementado las operaciones de créedito con el
fin de aumentar sus ventas. Sin embargo, el otorgar un crédito presenta un riesgo latente para
los negocios, de tal manera que se requiere la aplicacion de procesos correctos para asegurar

la cobranza.

Existe una problematica de acceso a crédito para las Mypes. En Ecuador, por
ejemplo, se analizaron las deficientes politicas, la poca formaciéon de los gerentes y la
necesidad de revisar el proceso de créditos para impulsar a las empresas a su insercion

productiva y su desarrollo. (Garcia, Ollague & Capa, 2018)

La mayoria de los microempresarios inicia su empresa a través de ahorros personales
(67,1%). La segunda fuente de financiamiento son los préstamos de familiares y amigos, con
un 12,6% en promedio, mientras que las fuentes de financiamiento formal (bancos,
financieras, cooperativas de ahorro y crédito) apenas alcanzan al 5%. (Comision Econdmica

para América Latina, 2015).

Es por ello que el acceso al crédito es uno de los principales obstaculos al que se
enfrentan los microempresarios, teniendo en cuenta que todas las fuentes de financiamiento
llegan a cubrir solo el 4% de las necesidades de los pequefios negocios. (Rodriguez y

Sierralta, 2019)

El otorgamiento de creditos es una estrategia que aplican las empresas que buscan

mantenerse en el mercado, lo que establece que es fundamental contar con un control a través
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de politicas y procedimientos que permitan reducir los riesgos de morosidad (Garcia et

al.,2019).

Cada entidad, debe evaluar permanentemente sus procesos, de no hacerlo, se puede
generar graves riesgos para la empresa que pueden afectar la liquidez y el normal desarrollo

de sus operaciones.

Las falencias que se pueden presentar por un mal manejo en los procesos de
otorgamiento de créditos pueden tener un impacto negativo en el flujo de caja, al no poder

recuperar a tiempo el dinero o lo que es peor, perderlo definitivamente. (L6pez, 2016)

Con respecto a los créditos vehiculares, en el Perl hubo una disminucién en el
importe de créditos en el afio 2021. Segin la Asociacion Automotriz del Perd, esta
disminucion fue del 4.95%, siendo los bancos privados, la entidad a la que mas recurren los
peruanos para acceder a este tipo de crédito. Este comportamiento no muestra sefiales de
recuperacion, debido a la pandemia, los usuarios se muestran mas cautelosos con respecto a

contraer deudas financieras futuras (Diario Peru21, 2021).

Palante Préstamos SAC, es una empresa que ofrece préstamos vehiculares a
emprendedores con el fin de darles acceso al crédito para que puedan adquirir una unidad de
transporte propio. El problema que presenta la empresa es que cuenta con un proceso que
incluye gran cantidad de barreras de entradas; es decir, para la presentacion de la solicitud;
asi mismo, mantiene gran cantidad de formalidades y controles en su otorgamiento, lo cual
extiende el plazo del proceso. Los colaboradores encargados muchas veces presentan
problemas para captar y conservar a los clientes, quienes desisten del crédito después de
esperar demasiado tiempo a obtener una respuesta sobre su solicitud; o simplemente no

pueden acceder a los beneficios de las empresa por no contar con alguno de los documentos
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solicitados. En base a ello, se presentan problemas en la empresa para la colocacion de los
créditos, o se rechazan los créditos por la empresa fondeadora, después de haber sido
aprobados internamente, ocasionando que la empresa no pueda cumplir con los objetivos de

ventas propuestos por la gerencia y afectando la continuidad del negocio.

Para el desarrollo de la presente investigacion se revisaron diversos antecedentes a
través de la busqueda exhaustiva en bases de datos internacionales, asi como repositorios,

encontrando las siguientes investigaciones previas relacionadas con el tema:

En Colombia, Lépez y Cruz (2021), desarrollan una propuesta ante el
incumplimiento de las obligaciones adquiridas por los clientes, para garantizar a la empresa
la liquidez y la reduccion del riesgo. A través de la definicion de politicas de credito
eficientes, aumenta la cobranza y disminuye el exceso en los limites de crédito. Las nuevas
politicas permiten determinar un perfil adecuado de clientes, por lo que se llega a establecer

perfiles con buen respaldo y oportunidad de pago.

Un planteamiento interesante lo presenta Ustares (2021), quien realiza un plan
estratégico integral para lograr la captacion de nuevos clientes en la Empresa Tarjeta
Naranja, abarcando el uso eficiente de los recursos, la formalizacion de los procesos y la
presentacion de estrategias de marketing para mejorar la captacion de clientes y con ellos
revertir la situacion de la disminucion en la rentabilidad de la empresa. Para ello propone la
elaboracion de un manual de procedimientos, de manera que se optimice el uso de recursos
y las tareas se desarrollen bajo los lineamientos apropiados, mejorando todos los procesos
de su cadena de valor, siendo los puntos clave la transformacién tecnologica, las

modificaciones en el procedimiento de créditos (requisitos, documentacion y tasas).
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Sihuas (2019), en su investigacion sobre el proceso de otorgamiento de créditos
relacionado con la clasificacion crediticia, realiza un analisis correlacional con el fin de
establecer la relacion entre las variables aplicando la estadistica. Se concluye la clasificacion
crediticia no es la correcta, no se evallUa los limites del crédito y denota una falta de
organizacion del proceso de otorgamiento de crédito, por lo que recomienda establecer el
monitoreo y supervision a los trabajadores del area para que cumplan las normas y politicas

establecidas respecto al proceso de otorgamiento de créditos.

Las politicas de créditos y cobranzas deben ser un criterio importante para que las
empresas puedan mejorar sus ingresos mediante la recuperacion adecuada de las ventas al
crédito. Por ello Deza (2019), realiza un analisis y evaluacion de estas politicas en el Banco
Azteca del Peru. Esto con el fin de identificar deficiencias que perjudican la colocacion de
lineas de crédito. Utilizando la entrevista, el analisis documental y la observacion logra
determinar que las politicas de creditos y cobranzas aplicadas no son dinamicas por lo cual

recomienda su actualizacion.

Con respecto a la evaluacion de creditos, Hinostroza y Montafiez (2019), realizan
una investigacion con el fin de determinar el nivel de evaluacion de créditos en una Mype y
asi establecer el riesgo crediticio, concluyendo que a mayor incremento de las colocaciones
de los créditos mayor sera la tasa de morosidad, esto debido al retraso de pago por parte de
los clientes. Ademas, el proceso de evaluacion crediticia no es suficiente para determinar el

riesgo crediticio.

Una propuesta de mejora en el proceso de credito es la que presenta Otero (2018),
mediante la reduccion del tiempo de atencion de un crédito, debido a este proceso presenta

deficiencias por la demora en cuanto a la poca cantidad de recursos y poco seguimiento de
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las operaciones por parte del asesor financiero. La propuesta que presenta contempla la
contratacion de personal adicional para el puesto de evaluador, un nuevo flujograma para la

mejora del servicio, asi como la evaluacion econdémica para su implementacion.

Otra propuesta interesante es la que presenta Suarez (2018), quién propone un disefio
de Manual de Politicas y Cobranzas para disminuir la cartera vencida de una muebleria. El
objetivo fue implementar diversas politicas para el manejo eficiente de los procesos de
otorgamiento de créditos y cobros, con el objetivo de recuperar la cartera morosa de la
empresa. Concluye indicando que la principal causa del aumento de la morosidad fue la falta
de aplicacion de politicas de crédito relacionadas a la estabilidad laboral del cliente,

estabilidad domiciliaria y capacidad de endeudamiento.

Del mismo modo, Rios (2019), desarrolla una propuesta de mejora para el proceso
de evaluacion y desembolso de créditos hipotecarios de una empresa del sector financiero,
debido a que se determina que el proceso demora 16 dias, identificando la existencia de
varias operaciones que genera demora y por ende, que los clientes opten por otras entidades
del sector financiero. Determinando las causas raiz del problema se desarrolla una propuesta
que permitiria mejorar la situacion presentada, ya que se elevaria el namero de solicitudes
por dia. Para la presentacion de la propuesto se aplico la validacion econdémica, la validacion

por juicio de expertos y la validacion de casos de exito.

La investigacion de Salazar (2018), tiene como objetivo evaluar la gestion del
otorgamiento de crédito hipotecario en el BCP para determinar su impacto en la rentabilidad.
Se determina falencias como la falta de verificacion de la documentacion por el afan de
cumplir con las metas de colocacion establecidas por la entidad. Ademas, la falta de

monitoreo de los abonos realizados por los clientes, por lo que conlleva al retraso y posible
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cancelacion del crédito, dejando de percibir intereses que afectan la rentabilidad de la

entidad.

En el caso de Nieto (2019), se realiza una auditoria de los créditos que captan los
analistas, verificando si se cumple con los procedimientos establecidos por la entidad de
acuerdo con sus politicas implantadas, relacionandolo con su efecto en el cumplimiento de
sus metas comerciales. Obteniendo como resultado que los procesos para la captacion de las
tarjetas de crédito se encuentran parametrizados, sin embargo, no son bien aplicados, por lo
que se presenta deterioro en la calidad de solicitudes auditadas, dando lugar a invalidar la
planificacion de los objetivos brindados por la entidad; teniendo como resultado que la
produccion que realizan al mes tenga un esfuerzo mayor al 29% sobre lo normal, para cubrir

estas deficiencias para el logro de la metas.

Yupanqui (2022) en su investigacion, hace referencia a la importancia de la gestion
de los créditos y a la captacion de clientes en concordancia con las politicas crediticias y las
estrategias de la entidad, mostrando que la gestion de créditos no ha sido aplicada de forma
consistente por los asesores; asi también, hubo incumplimiento en el manual de politicas
crediticias, ocasionando el incremento de la cartera morosa, la disminucion en la captacion
de nuevos clientes y una tendencia negativa en la demanda de nuevos creditos. De ahi la
importancia de poner en practica su manual y reglamento de creditos y de asegurarse que no
haya aumento de riesgo de sobreendeudamiento de créditos. De la misma forma, se debe
asegurar una eficiente gestion de créditos para proceder correctamente con el otorgamiento
del mismo, para captar clientes comprometidos y asi otorgar créditos en buenas condiciones

y con buenas garantias.
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Tomando en cuenta la investigacion de Cabrera e lllescas (2018), se considera
importante realizar la evaluacion de los procesos con el fin de evaluar su funcionamiento
interno, es por ello que ejecutan una auditoria de Gestion del proceso de Crédito en una
cooperativa para definir areas criticas y tomar acciones correctivas. Los hallazgos
determinaron que existe un riesgo medio por lo que se realizaron recomendaciones a fin de

mejorar el funcionamiento y cumplimiento de la normativa vigente en la cooperativa.

Gonzaga et al. (2021), realizaron una investigacion sobre el analisis del proceso de
otorgamiento de los créditos de vehiculos aprobados por una entidad bancaria. Explican el
procedimiento para la adquisicién del crédito aplicando el sistema de evaluacion crediticia
que permite determinar la capacidad de pago de la persona que solicita el crédito,
considerando variables socioeconémicas y financieras para estimar el riesgo asociado a la
operacion bancaria. Llegan a concluir que los clientes cumplen con los parametros
establecidos por la entidad y que la entidad aplica en forma efectiva sus politicas crediticias

para el proceso de otorgamiento de créditos vehiculares.

Mucha (2019), realiza un analisis y a la vez propone un proceso de evaluacion
crediticia para su mejora en entidades bancarias. Establece etapas donde se identifican
oportunidades de mejora. Enfoca la propuesta el tiempo de aprobacion de lineas de crédito.
Siendo la entrega de informacién completa uno de los principales cuellos de botella del
proceso. Se busca que la propuesta de fluidez al procedimiento actual a través de la

tecnologia.

La gestion financiera en la empresa tiene una funcion primordial, es por ello que
Yauyo (2016), desarrolla una investigacion sobre el otorgamiento de créditos y su relacion

con la gestion financiera en una entidad que otorga préstamos, encontrando que existe una

Péag.

Rodriguez Zelada , M.
15



“ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO EN EL
1 “PN OTORGAMIENTO DE CREDITOS VEHICULARES EN LA

UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE EMPRESA PALANTE PRESTAMOS SAC, EN TRUJILLO
20217

relacion directa y significativa entre el otorgamiento de créditos y la gestion financiera. Los
puntos centrales de la verificacion de informacion se centran en la conformidad de garantias,

verificacion del negocio, capacidad de pago y validacion de autenticidad de datos.

Del mismo modo, Valdivia (2019), realiza una investigacion acerca de la politica de
créditos y su efecto en la rentabilidad economica y financiera de una Caja Municipal, donde
analiza la aplicacién de politicas y al mismo tiempo mide la rentabilidad de la empresa. Se
determind que la entidad otorga créditos de acuerdo a las necesidades de los clientes, como
créditos hipotecarios, créditos personales y créditos Mype, sin embargo, no aplica
correctamente las politicas, por lo que se muestra una disminucion en los principales

indicadores de rentabilidad, que podria empeorar a largo plazo.

Una de las investigaciones relacionadas al crédito vehicular es la que realizé Garcia
(2019), acerca de un modelo de gestion para la mejora de este tipo de crédito en una entidad
bancaria. Surgio como consecuencia de los problemas en el area de crédito y cobranzas,
como la ineficiencia en los filtros para la calificacion del riesgo crediticio, lo que origino
incremento en la morosidad. Es por ello que se disefid un modelo de gestion basado en la

planeacion, organizacion, direccion y control.

Con relacion a la definicion de las variables de estudio, se indica que segun Fitzgerald
y Murphy (1996) el analisis de procesos esta estrechamente ligado al enfoque de mejora
continua. Tal como lo indican Krajewski et al. (2008), este andlisis consiste en tener

documentacion y comprension de como se realiza el trabajo y como puede ser mejorado.

El procedimiento de creditos se enfoca a los pasos para realizar una venta que

represente un pago posterior por parte del cliente. Esto conlleva a un riesgo. Cedefio y Palma
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(2020), sefialan que en el proceso de créditos hay que tomar las medidas necesarias para que

disminuyan los indicadores negativos en la recuperacion del crédito.

La cartera de créditos representa un conjunto de operaciones otorgadas a los clientes
y aprobadas de acuerdo a los lineamientos de la institucion, el riesgo crediticio debe ser
continuamente evaluado para realizar un seguimiento adecuado y establecer medidas

correctivas (Cardozo, 2014)

Se debe tener en cuenta estrategias que permitan disminuir el nivel de riesgo, como
las que sefialan Delgado y Perazzo (2018), que estan relacionadas con la evaluacion técnica
de las solicitudes de crédito, seleccion de clientes, incremento de provisiones de carteray la

mejora de los contratos y garantias.

Para Flores y Malca (2017), el factor del monto del crédito es riesgoso, y se debe
tener en cuenta un analisis técnico para determinar el importe a prestar segun la capacidad

de pago.
1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema General
¢Cual es el procedimiento en el otorgamiento de créditos vehiculares en la empresa

Palante Préstamos SAC, en Trujillo 2021?

1.2.2. Problemas Especificos
e ;COmo son los requisitos y la documentacion que se requiere en el procedimiento de
otorgamiento de creditos vehiculares en la empresa Palante Prestamos SAC, en

Trujillo, 20217
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e ;COmMo son los niveles de aprobacién y los responsables que intervienen en el
procedimiento de otorgamiento de créditos vehiculares en la empresa Palante
Prestamos SAC, en Trujillo 2021?

e ;Como son los tiempos de demora en el procedimiento en el otorgamiento de créditos
vehiculares en la empresa Palante Prestamos SAC, en Trujillo S.A.C., 2021?

e Cbmo seria la propuesta de mejora del procedimiento en el otorgamiento de créditos

vehiculares en la empresa Palante Préstamos SAC, en Trujillo 20217
1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Analizar el procedimiento en el otorgamiento de créditos vehiculares en la empresa

Palante Préstamos SAC, en Trujillo 2021.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Evaluar los requisitos y la documentacion que se requiere en el procedimiento de
otorgamiento de creditos vehiculares en la empresa Palante Préstamos SAC, en
Trujillo 2021.

e ldentificar los niveles de aprobacion, asi como los responsables que intervienen en
el procedimiento de otorgamiento de créditos vehiculares en la empresa Palante
Préstamos SAC, en Trujillo 2021.

e Determinar los tiempos de demora en el procedimiento en el otorgamiento de créditos
vehiculares en la empresa Palante Préstamos SAC, en Trujillo 2021.

e Disefiar una propuesta de mejora del procedimiento en el otorgamiento de créditos

vehiculares en la empresa Palante Préstamos SAC, en Trujillo 2021.
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1.4. Hipotesis

El presente trabajo de investigacion no cuenta con hipotesis por tratarse de un tipo

descriptivo; es decir, no presenta relacion entre variables de estudio.
1.5. Justificacion

La presente investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico porque se realiza
con el propodsito de contribuir al conocimiento referente al analisis de procesos,
especificamente en el area de créditos vehiculares, sistematizando los resultados en una

propuesta que permitira realizar una mejora en dicho proceso.

La investigacion se justifica desde el punto de vista practico porque presenta una
propuesta de mejora para la implementacién de un procedimiento en el otorgamiento de
créditos que permita aplicar politicas y parametros que amplien el rango de clientes con

accesos a los créditos vehiculares.

Al mismo tiempo, una justificacion social porque desarrolla una indagacion de lo que
puede estar aconteciendo a diversas instituciones que ofrecen créditos a empresarios, y que
presentan las mismas dificultades, siendo la propuesta una alternativa para revertir las

dificultades y alentar el crecimiento economico de estas entidades.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

La presente investigacion es de enfoque cuantitativo, el cual se basa en el analisis e
interpretacion de informacion, indicadores, y datos asociados al objeto de estudio que
permita formular interrogantes que ubique el fendmeno estudiado, de tal manera que se logre

obtener un analisis racional de los hechos (Prieto, 2018)

Es de tipo explicativa. Para Hernandez et al. (2010), este tipo de investigacion
es mas estructurado, ya que proporcionan un sentido de entendimiento del fendmeno al que

hace referencia.

El disefio de la presente investigacién es No experimental — Transversal, en
tal sentido Kerlinger y Lee (2002), sefialan que la investigacidén no experimental es aquella
en la que el investigador no posee control directo sobre las variables independientes, es por
eso que se hacen inferencias sobre las relaciones entre las variables sin intervencion directa.

Ademas, la muestra no se determina aleatoriamente.

De nivel descriptivo-propositivo, de corte transversal, debido a que se
realizara la presentacion de una propuesta de mejora del procedimiento de otorgamiento de
créditos. Es usada para describir la realidad de un hecho o situacion concreta a través de una
muestra en un periodo y tiempo determinado. La investigacion propositiva segin Hernandez,
et al. (2010), se encarga de indagar y proponer como deberian ser las cosas para alcanzar

unos fines y funcionar adecuadamente.
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Poblacion y muestra: La poblacion esta constituida por toda la informacién
operativa y financiera del procedimiento de otorgamiento de créditos vehiculares realizado
en la empresa, asi como el personal clave que participa del mismo, dentro de la organizacion.
La muestra estd representada por los reportes de los créditos vehiculares otorgados en la
Sede de Trujillo durante el afio 2021, asi como los analistas de créditos, gerente de la agencia
Trujillo y personal de riesgos de la empresa. Estd determinada por muestreo no
probabilistico, dado que se ha determinado por conveniencia debido al acceso de la

informacion otorgada por la empresa.

Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos: En cuanto a las
técnicas de recoleccion de datos se utilizara la entrevista, que es un procedimiento cientifico
para la recoleccion de datos. La entrevista, orientada en una serie de preguntas que el
investigador plantea y formula de manera directa a la muestra seleccionada, con la intencion
de conocer la respuesta por parte de los entrevistados, de tal manera que se guarde registro
de la experiencia del entrevistado (Prieto,2018). Se entrevistard al Gerente de tienda y al
personal clave en el proceso de otorgamiento de créditos vehiculares, que participe de forma
directa el desarrollo de las operaciones de la empresa. Se utilizard como instrumento la guia

de entrevista.

De acuerdo con Pietro (2018) el analisis documental, sirve para identificar
datos relevantes de tal manera que se identifique y analice patrones de las acciones
cometidas. Para la presente investigacion, se determina analizar los documentos
relacionados con el otorgamiento de los créditos vehiculares, formateria y documentos de
sustento de las operaciones de la empresa. Esta técnica utilizara como instrumento a la ficha

de analisis documental.
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Procedimiento: Para la presente investigacion el procedimiento establecido fue el
siguiente: se realizara una entrevista con el gerente de la Sede Trujillo de la empresa para la
consulta de aspectos importantes sobre el proceso de otorgamiento de créditos; asi como las
funciones y responsabilidades de cada area y trabajador que participa en este proceso para
recolectar datos sobre las operaciones realizadas, y sus particularidades. Se solicitara los
principales reportes y requisitos que son parte de este procedimiento. Posteriormente, se
recopilara informacion de los periodos de duracion del proceso, desde la solicitud hasta el
desembolso final. Tras conocer la realidad de la empresa, se procedera a presentar una
propuesta para la mejora los puntos criticos que permita tomar medidas correctivas y que

genere un mayor beneficio para la empresa y sus clientes.

La informacién presentada en el presente trabajo de investigacion que pertenece a
otros autores ha sido debidamente citada bajo las Normas APA. La informacion que se
muestra en este informe de investigacion es fidedigna y cumple con el criterio de uso de

informacion de acuerdo con la autorizacion otorgada por la empresa.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

La empresa en la que se basa la presente investigacion tiene por nombre Palante
Préstamos S.A.C., que se dedica a brindar servicios financieros, principalmente créditos de
diversa indole para emprendedores comprendidos en sectores que no son atendidos por otras
instituciones financieras. Tiene su sede principal en la ciudad de Lima; asi mismo, cuenta

una oficina en la ciudad de Truijillo.

En la ciudad de Trujillo, el area mas representativa que tiene la empresa es la
que otorga créditos vehiculares a personas que se dedican a brindar el servicio de taxi y que

aun no cuenta con una unidad movil propia.

3.1. Evaluaciéon de los requisitos y la documentacion que se requiere en el

procedimiento de otorgamiento de créditos vehiculares.

En el otorgamiento de los créditos vehiculares denominados Pamotors, la empresa
Palante Préstamos S.A.C., realiza una validacion previa de las referencias legales del
solicitante, que se validan en un dia mediante un estudio de abogados. Si dicho validacion
resulta favorable se inicia con el proceso, que consta de una serie de requisitos que deben

cumplir las personas que lo solicitan, que se detallan en la Tabla N°1.

Para un mejor conocimiento de la empresa, detallamos su organigrama en la figura

N°1:
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Tabla 1

Caracteristicas del producto — Pamotors (Crédito Vehicular)

N° DETALLE

1 Tipo Cliente: Persona Natural

2 Edad: 20 afios hasta 69 afios (< 25, >65: 5% adicional inicial minima)

3 Antigiiedad laboral: 1 afio taxista (acreditado)

4 Monto minimo a financiar: $2,000

5 Licencia de conducir: A2A en adelante

6 Puntaje max aceptado récord infracciones: 50 ptos entre firmes y proceso

7 Cuota inicial minima: $ 1,000 (se considerara de acuerdo a lineamientos que pudieran

estar vigentes y evaluacion del area de riesgos)

8 Plazo maximo: 60 meses (multimarca) - 48 meses (chinos)

Nota: el requisito principal es que el solicitante demuestre que es taxista.

Tabla 2

Requisitos documentarios — Pamotors (Crédito Vehicular)

N° DETALLE

1  Copiade DNI del titular y conyuge, Carnet de Extranjeria
2 Documentos segln Estado Civil del cliente

3 Copia del recibo de servicios de lugar de residencia (Luz, Agua) ( 2 meses max

antiguedad)

4  Tarjeta de propiedad, SOAT y Tarjeta de Circulacion/ Certificado de operaciones del

vehiculo que actualmente maneja.

5  Acreditacidn taxista (autorizacion de la Asociacion de Transportistas a la cual pertenece

el cliente o Certificado de operaciones emitida por Municipalidad de la zona)

6  Récord del Conductor, Papeletas y Multas

Nota: los clientes deben contar con maximo 50 puntos de record del conductor y aquellos que tengan faltas
MUY GRAVES, deberan acreditar requisitos adicionales.

Ademas, se evaluara el comportamiento del solicitante en el sistema financiero, debiendo
cumplirse lo siguiente:
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Tabla 3

Lineamientos del crédito — Pamotors (Crédito Vehicular)

N° DETALLE

1 Clientes que dentro de los 6 ult. meses hayan tenido calif max de CPP con

sustento de regularizacion.
2 Cliente no deberéa tener endeudamiento vigente mayor a S/ 10,000.

3 Cliente no deberé tener deudas comerciales pendientes mayores a S/. 1,000,

ni protestos vigentes
4 No deberé tener deudas pendientes con SUNAT, ni SAT.

5 No deberd figurar como aval de 3° con calif. Critica (Adj. Regularizacion)

Nota: Es importante mencionar que debido a que los solicitantes muchas veces no cuentan con historial
crediticio ni direccion de trabajo, se realizan validaciones domiciliarias estrictas que incluyen fotos de la
numeracion, fachada, sala, comedor, bafios de vivienda geo referenciadas y ubicacion con ayuda del formato
proporcionado por google maps. Se validara la relacion del propietario de la viviendo con el solicitante y se
realizara un video de la vivienda detallada como direccién de domicilio. Ademas, se pediran fotos del
solicitante con los 4 lados del vehiculo donde realiza su labor como taxista.

Tabla 4

Sustento de ingresos — Pamotors (Crédito Vehicular)

N° DETALLE

1 El call de verificadores valida las respuestas de la entrevista realizada por el

Funcionario de Negocios.

2 Para sustentar la actividad que realiza el solicitante, debera tener un brevete
de la categoria que le permita realizar el servicio de taxi (A2a en adelante),

también debe verificar el tiempo de emision.
3 Recorrido maximo 180 km/dia (verificables a través de apps u otro medio)
4 Dias laborados 26
5 Gasto diario y/o promedio de GNV

6 Monto de ingresos (a través de cruces de informacidn verificables)
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7 En la verificacion telefonica se validara los datos ingresados por el area
comercial y se contrastara la informacion brindada por las referencias del

titular del préstamo.

8 En el caso de trabajar con aplicativo (Uber, Beat, Cabify, Satelital, etc.), para
ello deberd adjuntar los print del aplicativo y el sustento de un recorrido

constante e ingresos que le permitan tener capacidad para asumir el préstamo.

9 Fotos del titular con el vehiculo (por los cuatros lados y siempre visible la
placa) que se presenté para la evaluacion del préstamo. De preferencia en su

domicilio y siempre georreferenciada.

Tabla s

Flujo de Ingresos y Egresos — Pamotors (Crédito Vehicular)

N° DETALLE

1  Evaluacidn del detalle de gastos de indole personal y familiar en los que
incurre el solicitante de manera mensual. La sumatoria de los gastos

personales mas los financieros y la cuota propuesta.

2 Se tiene pardmetros minimos a considerar por persona dependiente y se cruza

la informacion proporcionada, en la verificacion telefonica

3 Unrubro por tomar en cuenta es la provisién por mantenimiento del vehiculo,
el cual debe ser no menor de 187.00 soles y debe ser incluido adicional a los

gastos de gasolina, gnv u otros propios del servicio de taxi.

Figura 2.

Parametros actuales de vehiculos

LIMA/PROVINCIA
MULTIMARCA CHINOS
INICIAL PARRILLA 15% 20%
INICIAL FUERA PARRILLA 20% 25%
CUOTA MES S/.1,620 S/. 1,620
PERIODO 60 meses 48 meses
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Figura 3.

Tipos de Requisitos para Crédito Vehicular.

REQ.
DOCUMENTARIOS

REQ. PERSONALES REQ. CREDITICIOS.

CREDITO
VEHICULAR

—

SUSTENTO DE
INGRESOS

FLUJO DE INGRESOS -
EGRESOS

Nota. El solicitante del crédito vehicular debe cumplir con 3 tipos de requisitos, que

son: personales, documentarios y crediticios, que son validados posteriormente en base a la

razonabilidad de ingresos, y a la capacidad de pago consolidando sus ingresos menos sus

egresos.
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Figura 4.

Flujograma del procedimiento de créditos vehiculares.

INICIO

SOLICITUD DE CREDITO POR
PARTE DEL CLIENTE

BUENAS
REFERENCIAS

VALIDACION DE REFERENCIAS
LEGALES

DENEGACION DE LA ATENCION

SOLICITA REQUISITOS
PERSONALES

SOLICITA REQUISITOS
DOCUMENTARIOS

NO

VALIDACION REQUISITOS CUMPLE LOS
CREDITICIOS REQUISITOS

VALIDACION DE INGRESOS Y
EGRESOS

PASE AL AREA DE RIESGOS
PALANTE

NO

PASE AL AREA DE RIESGOS DE
FONDEADOR

PASA EL FILTRO

APROBACION DEL CREDITO

DESEMBOLSO DEL CREDITO
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Nota. De acuerdo al procedimiento de créditos, se puede observar que antes de la

aprobacidn final se pasan por 7 tipo de validaciones, evidenciandose que es un proceso largo.

3.2. ldentificacion de los niveles de aprobacidn, asi como los responsables que

intervienen en el procedimiento de otorgamiento de créditos vehiculares.

Los niveles de aprobacion que se identifican en el proceso de creditos son 3: el nivel

sede, el nivel empresa y el nivel financiero.

En el nivel sede (pre-aprobacion): se realiza la evaluacion por el asesor de créditos,
que es la persona que capta al cliente y se encarga de recopilar toda la informacién legal,
documentaria, crediticia y hacer el primer filtro financiero del cliente, a través de las
centrales de riesgos. También se encarga, de coordinar las visitas fisicas al domicilio
reportado por el cliente y la validacion telefonica. Este proceso tiene una duracion

aproximada de 48 a 72 horas hébiles.

En el nivel empresa (aprobacion interna): el asesor de créditos traslada la
informacion del cliente al area de riesgos de Palante Préstamos SAC, donde se realiza la
evaluacion para determinar si el cliente califica para el desembolso del crédito. Este proceso

tiene una duracion de 24 a 48 horas habiles.

En el nivel financiero (aprobacion fondeador): en este nivel, el area de riesgos de
la empresa Palante Préstamos SAC, traslada el expediente aprobado del cliente al area de
riesgos de la empresa que provee de los fondos a Palante Préstamos SAC. En esta parte de
proceso se determina realmente si el crédito solicitado sera aprobado, a pesar de tener una
aprobacién previa por los dos niveles anteriores. El tiempo de duracion de este proceso es

de 2 a 7 dias habiles aproximadamente.
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Figura 5.

Etapas de aprobacion de los créditos.

) | ANALISTA DE RIESGOS
F O DE FONDEADOR

ANALISTA DE RIESGOS
PALANTE

ASESOR DE CREDITOS
PALANTE

Nota. La empresa cuenta con 3 niveles para lograr la aprobacion de los créditos vehiculares

3.3. Determinacion de los tiempos de demora en el procedimiento en el

otorgamiento de créditos vehiculares.

En lo que respecta a los tiempos de demora en el procedimiento en el otorgamiento
de créditos vehiculares tenemos que todo el proceso que abarca desde la evaluacion del
cliente hasta la aprobacion del desembolso, tiene un promedio de demora de 10 dias habiles.
Tabla 6

Tiempo de demora (Crédito Vehicular)

TIEMPO DE DEMORA MIN. MAX.
NIVEL SEDE - PRE EVALUACION 2 3
NIVEL EMPRESA - APROBACION INTERNA 2 3
NIVEL FINANCIERO - APROBACION FONDEADOR 2 7

TOTAL DIAS HABILES 6 13
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En el caso del Nivel Sede, el tiempo de demora se tiene en cuenta desde el momento
que el cliente solicita el crédito, considerando el pedido que hace el asesor de créditos para
obtener las referencias legales del cliente, asi como la recopilacion de los requisitos y las

validaciones correspondientes.

En el caso del Nivel Empresa, el tiempo de demora depende de la carga de

expedientes con los que cuente el area de Riesgos de Palante.

En el caso del Nivel Financiero, no existe control por parte de Palante sobre el tiempo
de demora para la revision de un expediente, por tratarse de una entidad externa, que cuenta
con sus propios criterios. En condiciones normales, el tiempo de atencion es de 2 a 7 dias
habiles; sin embargo, el plazo puede llegar a extenderse por observaciones del expediente

del cliente.

Adicionalmente, se debe tener en cuenta que posterior a la aprobacién del crédito
vehicular, inicia el proceso de documentacion con el concesionario, que toma en promedio
7 dias habiles adicionales, para su firma en la notaria y posterior a eso 3 dias méas para el

desembolso en el mismo concesionario.
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Tabla 7

Numero de créditos vehiculares desembolsados 2021

CREDITOS
VEHICULARES

SOLICITADOS DESISTIDOS RECHAZADOS APROBADOS

Ene-21 30 23 5 2
Feb-21 21 17 3 1
Mar-21 32 30 2 0
Abr-21 32 30 2 0
May-21 40 37 3 0
Jun-21 22 18 2 2
Jul-21 32 28 2 2
Ago-21 21 17 3 1
Set-21 32 30 2 0
Oct-21 32 30 2 0
Nov-21 35 30 3 2
Dic-21 40 32 5 3
TOTAL 369 322 34 13

Nota: del total de 369 créditos solicitados en el periodo 2021, solo se aprobaron 13.

Figura 6.

Créditos solicitados vs créditos aprobados.

SOLICITADOS

DESISTIDOS

RECHAZADOS

APROBADOS

Nota. La figura N° 5 permite visualizar, que la gran mayoria de créditos que se solicitan, se desisten por el
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mismo cliente ante la amplia cantidad de requisitos que se le piden y debido a que el tiempo de espera es
demasiado amplio.

3.4. Diseflo de una propuesta de mejora del procedimiento en el otorgamiento

de créditos vehiculares.

De acuerdo con el analisis del procedimiento de otorgamiento de créditos vehiculares
podemos determinar las fortalezas y debilidades del mismo:
Tabla 8

Fortalezas y debilidades del Procedimiento de Créditos Vehiculares

FORTALEZAS DEBILIDADES

- Se cuenta con todos los sistemas necesarios - Solicita gran cantidad de requisitos para la
para realizar los filtros de los clientes que aprobacion del crédito.
solicitan los créditos. - Los filtros por los que se pasa el cliente

- El producto que ofrece Palante, esta orientado son en su mayoria excluyentes o dificiles
a un publico objetivo desatendido en el de cumplir por los solicitantes.
mercado financiero. - Las opiniones de las areas de riesgos de

- Beneficia a los taxistas que desean contar con Palante y el Fondeador en muchas
un vehiculo propio. ocasiones son contrarias, causando

confusion en el solicitante.
- El proceso de evaluacion y desembolso es
mas largo que el promedio del Mercado.

Nota: informacion se basa en la entrevista del Anexo 2 con la Gerente de la Sede Trujillo.
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Triangulaciéon de datos para contrastar la entrevista con la gerente de la sede

Trujillo y el analisis documental sobre los requisitos para el otorgamiento de créditos

vehiculares.

Entrevista

Anélisis Documental

Resultado

Se menciona que los

principales requisitos para el
otorgamiento del crédito vehicular
son: DNI, recibo actual de luz,
licencia de conducir vigente, no
tener papeletas ni multas electorales
y tener buena calificacion en el

sistema financiero.

De acuerdo con el analisis
del

identificar

procedimiento, se pudieron

requisitos personales,
requisitos documentarios y
requisitos crediticios. Ademas de las
del

ingresos y egresos del cliente.

validaciones sustento  de

Dentro de los requisitos
solicitados se encontrd algunos que
son repetitivos tales como: el video
de la vivienda del solicitante, las
fotos del cliente con el vehiculo
donde realiza el servicio de taxi por
los 4 lados, las fotos del interior de

la vivienda.

Nota: informacidn se basa en la entrevista del Anexo 2 con la Gerente de la Sede Trujillo, en base a la pregunta

N°3: Podria mencionar ¢cuales son los principales requisitos que se solicitan para el otorgamiento del crédito

vehicular?

Rodriguez Zelada , M.
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Triangulaciéon de datos para contrastar la entrevista con la gerente de la sede

Trujillo y el analisis documental sobre los filtros de evalucion para el otorgamiento de

créditos vehiculares.

Entrevista

Anélisis Documental

Resultado

En la entrevista se
mencionan que los filtros que realiza
la empresa son la central de riesgos,
sistema de licencias por puntos,
consulta de multas electorales,
consulta de papeletas del ciudadano,
filtro de lavado de activos, entre
otros. Ademas dentro de la empresa
tenemos 3 filtros, que son el asesor
de créditos, el analista de riesgos de
Palante y el analista de riesgos del

fondeador.

En el del

procedimiento, se identificaron tres

analisis

niveles de evaluacion del cliente,
iniciando con el analista de créditos
y terminando con el analista de
riesgos de Palante, que constituyen
personal de la misma institucion.
Adicionalmente, el fondeador
cuenta con su propia area de riesgos
de manera externa pero que es
determinante en el proceso de

aprobacién.

Se pudo determinar que la
empresa cuenta con una gran
cantidad de filtros para la evaluacién
de sus clientes. Ademas, 2 de sus
niveles de  evaluaciébn  son
repetitivos, tal como el area de
riesgos de Palante y del fondeador,
puestos que ambos realizan la
misma funcion; sin embargo, sus
resultados en muchas ocasiones son
contradictorios y dilatan el tiempo

de espera del cliente.

Nota: informacion se basa en la entrevista del Anexo 2 con la Gerente de la Sede Trujillo, en base a la pregunta

N°4: ;Con cuantos filtros de evaluacion cuentan en la empresa para poder determinar que el crédito se

encuentra aprobado?
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Triangulacién de datos para contrastar la entrevista y el analisis documental sobre

el tiempo de demora en la evalucion del cliente en el proceso de otorgamiento de créditos.

Entrevista

Anélisis Documental

Resultado

Se menciona que el tiempo méaximo
de la evaluacion del cliente hasta su

aprobacién debe tomar 1 semana.

De acuerdo con el analisis del
procedimiento, se ha determinado
que el periodo de atencion de una
solicitud de crédito vehicular es en
promedio 10 dias hébiles, teniendo
como minimo de atencion 6 dias
habiles y como méximo 13 dias
habiles.

El periodo total de la evaluacion del
cliente hasta la aprobacion de su
crédito excede el maximo que sefiala
la gerente de la entidad, ademas que
supera por mucho el tiempo
promedio de atencién de otras

instituciones del sistema financiero.

Nota: informacidn se basa en la entrevista del Anexo 2 con la Gerente de la Sede Trujillo, en base a la pregunta

N°5: ¢ Cuanto tiempo demora la evaluacion de una persona que solicita el crédito vehicular?

Tabla 12

Triangulacion de datos para contrastar la entrevista y el anélisis documental sobre

las debilidades en el proceso de otorgamiento de créditos.

Entrevista

Anélisis Documental

Resultado

Se menciona que la principal
debilidad del proceso es el tiempo de

demora.

De acuerdo con el analisis del
procedimiento, se ha determinado
que el periodo de atencion de una
solicitud de crédito vehicular es en
promedio 10 dias habiles, a los que
se sumaran 7 dias mas para los
tramites con el concesionario y 3

dias mas para el desembolso.

El periodo total del procedimiento
de otorgamiento de créditos es muy
largo, ocasionando que los clientes

desistan del mismo.

Nota: informacidn se basa en la entrevista del Anexo 2 con la Gerente de la Sede Trujillo, en base a

la pregunta N°8: ¢ Cuéles son las principales debilidades que encuentra en el procedimiento de otorgamiento

de créditos vehiculares?

Rodriguez Zelada , M.
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Propuestas de mejora ante debilidades detectadas

DEBILIDADES

PROPUESTA DE MEJORA

Solicita gran cantidad de requisitos para la

aprobacién del crédito.

Los filtros por los que se pasa el cliente son en
su mayoria excluyentes o dificiles de cumplir

por los solicitantes.

Las opiniones de las areas de riesgos de Palante
y el Fondeador en muchas ocasiones son
contrarias, causando confusidn en el solicitante.

El proceso de evaluacion y desembolso es mas

largo que el promedio del Mercado.

Se propone eliminar los requisitos que se encuentran
duplicados dentro del proceso y aquellos que invaden la
privacidad del cliente que son: las fotos geo referenciadas
del interior de la vivienda, el video del interior de la vivienda
y las fotos del solicitante con el vehiculo (taxi).
Conservando aquellas que sean solo en los exteriores de la

vivienda.

En el mercado financiero, no es una préctica comun el
solicitar antecedentes penales, policiales y judiciales para
una atencidn previa del solicitante; por lo que no deben ser

excluyentes, estos resultados para la atencion del cliente.

Se propone eliminar el filtro del area de riesgos de Palante,
ya que en muchas ocasiones su respuesta es positiva
mientras que al pasar por el area de riesgos del fondeador se

deniega el crédito, causando confusion y malestar al cliente.

Al reducir los requisitos duplicados, se optimizard el
proceso de evaluacion del cliente hasta en 1 dia. Ademas, al
eliminar la evaluacién del area de riesgos de Palante, se

reduciria el procedimiento en 3 dias.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad analizar el procedimiento
en el otorgamiento de créditos vehiculares en la empresa Palante Préstamos SAC, en Trujillo
2021, para conocer la secuencia de actividades que lo conforman, asi como los responsables
de su ejecucion; y que de ese analisis se determinen sus fortalezas y debilidades; para que
en base a ello se puedan proponer estrategias de mejora que le permitan a la empresa tener

un mayor alcance en la atencion de los clientes.

En la evaluacion de los requisitos y la documentaciéon requerida en el
procedimiento de otorgamiento de créditos vehiculares se pudo identificar tres tipos de
requisitos, los que se refieren a documentos de indole personal; los que se refieren al
domicilio del cliente y a la identificacion del vehiculo; y los requisitos crediticios; ademas
de evaluar el sustento de ingresos y gastos de los clientes, para determinar que estén en la
capacidad de cumplir con las cuotas pactadas del crédito. Entre los requisitos de indole
personal estan el documento de identidad, licencia de conducir, antigiiedad laboral y récord
de infracciones; los que se refieren al domicilio del cliente, estas fotografias y videos
georeferenciados del domicilio del cliente; también la acreditacion de taxista, Tarjeta de
propiedad, SOAT y Tarjeta de Circulacion del vehiculo en uso; y calificacion del sistema
financiero. Ademas, la empresa cuenta con otros filtros antes del inicio del proceso que
determinaran la atencion al cliente. Este punto es importante puesto que se ha demostrado
en diversas investigaciones que las politicas de créditos y cobranzas representan un criterio
relevante para las empresas, al momento que realizan las acciones de recuperacion de las
ventas al credito, coincidiendo con Deza (2019) en que las politicas siempre deben dindmicas

y contar con informacidn actualizada; ademas, Gonzaga et al. (2021), explica que dentro del

Péag.

Rodriguez Zelada , M.
39



“ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO EN EL
1 “PN OTORGAMIENTO DE CREDITOS VEHICULARES EN LA

UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE EMPRESA PALANTE PRESTAMOS SAC, EN TRUJILLO
20217

proceso de evaluacion se realizan las verificaciones crediticias que permite determinar la
capacidad de pago del solicitante, teniendo en consideracion variables financieras y
socioecondmicas. Ademas, la empresa debe optimizar los requisitos y documentacion que
solicita al cliente, de manera que resulten suficientes para asegurar el cumplimiento del pago
del crédito, sin llegar a abrumar al solicitante o ser burocraticos en exceso. Es importante
mencionar que el presente trabajo de investigacion no cuenta con una hipotesis, por tratarse
de un estudio de tipo descriptivo; sin embargo, el analisis realizado es de importancia porque
permite conocer a fondos los requisitos y la documentacion inmersos en él. La limitacién en
el ambito documentario es para el acceso a los expedientes de los clientes del periodo 2021,
verificandose que se hayan cumplido cada uno de los requisitos que sefiala el procedimiento.
Sin embargo, si se logro este acceso. Las implicancias practicas se refieren a que las mejoras
propuestas permitirdn hacer méas eficiente el procedimiento de otorgamiento de créditos

mediante la eliminacion de los requisitos considerados como repetitivos.

En lo que concierte a los niveles de aprobacion de los créditos y los
responsables que intervienen en el proceso se pudo identificar tres niveles, de los cuales dos
son internos a la financiera Palante Préstamos SAC, mientras que él Gltimo nivel corresponde
a la empresa fondeadora. En los niveles internos de aprobacion de créditos, se encuentra el
nivel sede, cuyo responsable es al asesor de creditos, el segundo nivel lo constituye el nivel
empresa, que lo representa el analista de riesgos de la institucion, mientras que él dltimo
nivel corresponde a la empresa fondeadora, que lo constituye el area de riesgos de la misma.
Este punto explica cuéles son las etapas por las que pasa el expediente de créditos, con la
finalidad de tener una mayor seguridad de que el cliente cumplira con el pago del crédito

solicitado. Esto se relaciona con el estudio que realiza Hinostroza y Montafiez (2019), donde
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indican que muchas veces el proceso de evaluacion crediticia no es suficiente para
determinar el riesgo del crédito solicitado, es por ello que surge la necesidad de contar con
diversos filtros del cliente. Los niveles de aprobacion en la empresa deben ser eficientes y
sin duplicidades, puesto que esto conlleva a una mala utilizacion de los recursos de la
entidad; asi como confusiones o malos entendidos que afectan al cliente. Es importante
mencionar que el presente trabajo de investigacion no cuenta con una hipotesis, por tratarse
de un estudio de tipo descriptivo; sin embargo, el analisis realizado es de importancia porque
permite conocer los niveles de aprobacion de los créditos, identificando las ventajas y
desventajas de contar con ellos. La limitacion en los niveles de aprobacién, fue para conocer
las funciones y criterios que son coincidentes entre las areas de riesgos de la empresa y la
fondeadora; sin embargo, se pudo acceder debido al apoyo de la gerente. Las implicancias
practicas se refieren a que las mejoras propuestas permitiran eliminar las duplicidades en el
analisis de riesgo del cliente, brindando una decision definitiva por el fondeador, quien es,

quien tienen la dGltima palabra en el procedimiento.

Si analizamos los tiempos de demora en el procedimiento se observaron los periodos
minimos y maximos de atencion al cliente, desde el inicio del procedimiento hasta la emision
de su carta de aprobacion del crédito; asi mismo se analiza la cantidad de créditos aprobados
durante del periodo 2021. Se pudo determinar que el promedio de atencién de un cliente es
de 10 dias habiles, pudiendo extenderse a un periodo mayor de acuerdo a la carga de las
areas respectivas. También, se pudo observar que de un total de 369 créditos solicitados en
el periodo 2021 solo se aprobaron 13, que representa un nivel de aprobacion 3.52%. Este
punto es importante porque analiza el tiempo de respuesta por parte de la entidad ante la

solicitud del cliente, siendo determinante para que el cliente decida permanecer en el proceso
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0 se incline por otras alternativas. Esto coincide con el caso presentado por Rios (2019), que
identifica que, en el proceso de otorgamiento de créditos se tiene un tiempo de demora de
16 dias, por motivo de cuellos de botella en el desarrollo de varias operaciones de la entidad,
lo cual deriva en que los clientes opten sus competidoras del sector para su evaluacion.
También Mucha (2019), presenta un problema similar, donde el problema lo representa la
entrega de informacion completa, por lo que busca una alternativa de solucién haciendo uso
de la tecnologia. El tiempo de demora en la aprobacion de los créditos debe resultar
competitivo con otras entidades del mercado financiero, para tener una mayor aceptacion
por parte de los clientes y mejorar los niveles de captacion en la empresa. Es importante
mencionar que el presente trabajo de investigacion no cuenta con una hipdtesis, por tratarse
de un estudio de tipo descriptivo; sin embargo, el analisis realizado es de importancia porque
permite conocer los tiempos de demora del procedimiento, en sus maximos y minimos, y en
comparacion con el promedio del mercado. Ademas del impacto que estos tienen en los
clientes y su aceptacion o desistimiento de sus respectivas solicitudes. La limitacion en la
verificacion de los tiempos de demora fue para determinar el promedio de atencion de los
solicitantes, por el acceso a estos expedientes; sin embargo, se logré este acceso. Las
implicancias préacticas se refieren a que las mejoras propuestas lograrian disminuir el tiempo

de atenciodn al cliente.

En el disefio la propuesta de mejora del procedimiento, se analizan las fortalezas y
debilidades del mismo, para presentar alternativas alcanzables por la entidad que le permitan
optimizar este procedimiento. Es decir, se indica que se deben eliminar los requisitos que
presentan duplicidad y aquellos que invaden la privacidad del cliente; ademéas que la

evaluacion preliminar que se hace del cliente no debe ser determinante al momento de su
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atencion, ya que los antecedentes que puedan obtener no influyen en la capacidad de
cumplimiento de sus obligaciones por parte del deudor. También el hecho que la evaluacion
se haga por dos areas de riesgos, implica que las opiniones de ambas difieran, ocasionando
confusion y malestar al cliente. En este punto se analizan los aciertos y falencias del
procedimiento, para tomar medidas que los impulsen o los corrijan dependiente de cada caso.
Una propuesta similar la presenta Otero (2018), ya que entre las alternativas que evalUa estan
la reduccién del tiempo de atencion de los créditos, mediante la contratacion de mayor
cantidad de personal que desempefie el puesto de evaluador; asi también, como
modificaciones en el flujo del proceso que sean aceptadas econémicamente por la empresa
para su implementacion. Deben tenerse en consideracion las propuesta de mejora, ya que
permitiran beneficios econdmicos para la empresa, asi como beneficios para los clientes que
buscan sus servicios. Es importante mencionar que el presente trabajo de investigacion no
cuenta con una hipotesis, por tratarse de un estudio de tipo descriptivo; sin embargo, el
analisis realizado es de importancia porque permite conocer las fortalezas y debilidades del
procedimiento, para que en base a ello se puedan tomar decisiones que permitan una mejora
con la finalidad de favorecer a la empresa ante una mayor captacion de clientes y a los
solicitantes de los créditos para poder beneficiarse en la obtencion de sus herramientas de
trabajo con una mayor rapidez. La limitacion del presente proyecto es el proceso de
adecuacion de las propuestas realizadas por el autor al proceso actual dentro de la empresa,
asi como su posterior aplicacion en otras agencias a nivel nacional. Sin embargo, se
considera valido al haber aplicado en la sede Trujillo. Las implicancias practicas se refieren

a que las mejoras propuestas permitiran el crecimiento economico de la entidad.
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CONCLUSIONES

. El proceso de otorgamiento de créditos vehiculares se caracteriza por ser de
mayor duracion gque el promedio del sector, con altas barreras de entradas, y amplia cantidad
de requisitos y validaciones para su aprobacion, lo que implica una baja efectividad al

momento de mantener al cliente hasta su culminacion.

. Los requisitos que solicita la empresa son excluyentes y abundantes desde la
primera etapa, identificandose tres tipos de requisitos que son personales, documentarios y
crediticios; ademas de una evaluacion del sustento de los ingresos y un flujo de ingresos y

egresos, que seran determinantes al momento de aprobacion el crédito solicitado.

. Los niveles de aprobacion con los que cuenta la empresa son tres: dos de ellos
se caracterizan por ser internos, y el filtro final es realizado por el fondeador (externo); sin
embargo, el segundo y el tercer filtro son repetitivos y en muchos casos sus resultados son

contradictorios entre ambas areas.

. Los tiempos de demora para el otorgamiento de créditos son en promedio 10
dias habiles, que abarcan desde la pre - evaluacion hasta la aprobacion del desembolso del
crédito; a ello se suman 10 dias habiles adicionales donde se realizan las gestiones con el

concesionario y se hace efectivo el desembolso al mismo.

. La propuesta realizada abarca tres puntos dentro del procesos que representan
su mayor debilidad, que son los requisitos repetitivos, el tiempo de duracion del proceso y
la duplicidad en la decision de la aprobacion, los cuales influyen directamente en el cliente,

para evitar el desistimiento de la solicitud del crédito.
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ANEXOS

ANEXO N°1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: "Analisis del procedimiento en el otorgamiento de créditos vehiculares en la Empresa Palante
Préstamos SAC, en Trujillo 2021 **

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

VARIABLES Y DIMENSIONES

METODOLOGIA

¢ Cuél es el procedimiento en el
otorgamiento de créditos
vehiculares en la empresa Palante

Préstamos SAC, en Trujillo 2021?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

Analizar el procedimiento en el
otorgamiento de créditos vehiculares
en la empresa Palante Prestamos
SAC, en Trujillo 2021

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢Como son los requisitos y la
documentacion que se requiere en
el procedimiento de otorgamiento
de créditos vehiculares en la
empresa Palante Prestamos SAC,
en Trujillo, 2021?

Evaluar los requisitos y la
documentacion que se requiere en el
procedimiento de otorgamiento de
créditos vehiculares en la empresa
Palante Prestamos SAC, en Trujillo
2021.

¢Como son los niveles de
aprobacion y los responsables que
intervienen en el procedimiento de

otorgamiento de créditos
vehiculares en la empresa Palante
Prestamos SAC, en Trujillo 2021 ?

Identificar los niveles de aprobacion,
asi como los responsables que
intervienen en el procedimiento de
otorgamiento de créditos vehiculares
en la empresa Palante Prestamos
SAC, en Trujillo 2021.

¢Como son los tiempos de demora
en el procedimiento en el
otorgamiento de créditos
vehiculares en la empresa Palante
Prestamos SAC, en Trujillo
S.A.C., 2021?

Determinar los tiempos de demora
en el procedimiento en el
otorgamiento de créditos vehiculares
en la empresa Palante Prestamos
SAC, en Trujillo 2021.

¢Como seria la propuesta de mejora
del procedimiento en el

otorgamiento de créditos

Disefiar una propuesta de mejora del
procedimiento en el otorgamiento de

créditos vehiculares en la empresa

Procedimiento en el
otorgamiento de créditos

vehiculares

Investigacion: Basica
Nivel: Descriptivo
Disefio: No
experimental -
transversal .
Técnica: Analisis
documental,
observacion y
entrevista.
Instrumentos: Ficha de
analisis documental,
guia de observacion y

cuestionario.
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vehiculares en la empresa Palante | Palante Prestamos SAC, en Trujillo
Préstamos SAC, en Trujillo 2021? 2021.

ANEXO N°2: ENTREVISTA CON LA GERENTE DE LA SEDE TRUJILLO

Esta guia de entrevista muestra las preguntas formuladas a la Sub Gerente Regional de la
empresa Palante Préstamos S.A.C. - Sede Trujillo, a fin de tener un mayor conocimiento del
procedimiento de otorgamiento de créditos, sus caracteristicas, fortalezas y debilidades.

1. ¢Cual es el rubro al que se dedica la empresa?
Palante Prestamos es una empresa prestadora de servicios financieros. Damos créditos
vehiculares y créditos con garantia hipotecaria.

2. ¢Cudlesson las caracteristicas de los créditos vehiculares y quien es el principal publico
objetivo?
Nuestro principal publico objetivo son los taxistas, por lo que una de las caracteristicas es
gue no les pedimos boletas de pago o sustentos de ingresos formales, solo que demuestren
gue se dedican a brindar el servicio de taxi, para lo cual le solicitamos los documentos
necesarios.

3. Podria mencionar ¢;cudales son los principales requisitos que se solicitan para el

otorgamiento del crédito vehicular?

DNI, recibo actual de luz, licencia de conducir vigente, no tener papeletas ni multas
electorales y tener buena calificacion en el sistema financiero.

4. ¢Con cuantos filtros de evaluacion cuentan en la empresa para poder determinar que

el crédito se encuentra aprobado?
Central de riesgos, sistema de licencias por puntos, consulta de multas electorales, consulta
de papeletas del ciudadano, filtro de lavado de activos. Ademas dentro de la empresa tenemos
3 filtros, que son el asesor de créditos, el analista de riesgos de Palante y el analista de riesgos
del fondeador.

5. ¢Cuéanto tiempo demora la evaluacion de una persona que solicita el crédito vehicular?
Maximo deberia demorar una semana hasta la emision de la carta de aprobacion, se hacen
verificaciones tanto telefénicas como del domicilio del cliente y se evalUa la veracidad de la
documentacion presentada.

6. ¢Cuanto tiempo demora concretar el desembolso del crédito desde su aprobacion?
Una vez emitida la carta de aprobacidn, esta se envia al concesionario, quien nos responde

con la carta de caracteristicas, la cual se envia al area legal para hacer la documentacion que
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10.

cliente firmara en notaria, este proceso toma maximo 7 dias. Luego que cliente firme en
notaria, se hace efectivo el desembolso en méximo 3 dias hébiles.

¢Cudles son las principales fortalezas que encuentra en el procedimiento de
otorgamiento de créditos vehiculares?

La principal fortaleza es el publico objetivo, porque brindamos crédito a personas que no
seran atendidos por los bancos o que tienen muy pocas posibilidades que estos les concedan
un préstamo.

¢Cuales son las principales debilidades que encuentra en el procedimiento de
otorgamiento de créditos vehiculares?

Definitivamente los tiempos, deberiamos aprobar y desembolsar en menor tiempo para poder
atender a mayor nimero de clientes.

¢Cémo cree que se puede mejorar el procedimiento de otorgamiento de créditos
vehiculares?

Optimizando tiempos y procesos que son repetitivos. Para la aprobacion, el crédito pasa
primero por el area de riesgos de Palante y luego se va al area de riesgos del Fondeador, lo
gue hace que la respuesta demore y esto causa incomodidad en los clientes.

Finalmente ¢Estarian dispuestos a implementar algunas mejoras que les puedan
ayudar a agilizar el procedimiento de otorgamiento de créditos vehiculares en la
empresa?

Claro que si, todo lo que nos ayude a mejorar es bienvenido.
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ANEXO N°3: FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL

FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL

Evaluar los requisitos y la documentacion que se requiere en el procedimiento de
otorgamiento de créditos vehiculares

NOMBRE DE LA EMPRESA Palante Préstamos SAC

Area de créditos de la empresa Palante

UIEN PROPORCIONA INFORMACION )
Q Préstamos SAC

La informacién proporcionada sera de gran
utilidad para la tesis a realizar. Se agradece la
honestidad y tiempo brindado para poder entregar lo
solicitado.

NOTA

DOCUMENTOS A ANALIZAR:

1. Procedimiento de otorgamiento de créditos de la empresa.

2. Ficha de producto: caracteristicas, requisitos documentarios, lineamientos del crédito,
parametros actuales.

3. Ficha de producto: sustento de ingresos, flujo de ingresos y egresos.

4. Files documentarios de créditos solicitados.
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ANEXO N°4: FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL

FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL

Evaluar el comportamiento de los clientes potenciales de Créditos vehiculares en la
empresa.

NOMBRE DE LA EMPRESA Palante Préstamos SAC

] Area de créditos de la empresa
UIEN PROPORCIONA INFORMACION .
Q Palante Préstamos SAC

La informacion proporcionada sera de gran

NOTA utilidad para la tesis a realizar. Se agradece la

honestidad y tiempo brindado para poder entregar lo
solicitado.

DOCUMENTOS A ANALIZAR:

1. Numero de clientes potenciales del crédito vehicular Palante de enero a diciembre
2022 (prospectos).

2. Numero de clientes que desisten del proceso de enero a diciembre 2021.

3. Numero de solicitudes de crédito aprobadas por Riesgos Palante de enero a
diciembre 2021.

4. Numero de solicitudes de crédito aprobadas por Riesgos Fondeador de enero a
diciembre 2021.
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ANEXO N°5: MATRIZ DE DISCUSION DE RESULTADOS

Identificar los niveles de
aprobacion, asi como los
responsables que intervienen en
el procedimiento de
otorgamiento de créditos
vehiculares en la empresa

Evaluar los requisitos y la
documentacion que se requiere en el
procedimiento de otorgamiento de
créditos vehiculares en la empresa
Palante Prestamos SAC, en Trujillo

Determinar los tiempos de
demora en el procedimiento en
el otorgamiento de créditos
vehiculares en la empresa
Palante Prestamos SAC, en

Disefiar una propuesta de
mejora del procedimiento en
el otorgamiento de créditos
vehiculares en la empresa
Palante Prestamos SAC, en

2021. Palante Prestamos SAC, en Trujillo 2021. Trujillo 2021.
Trujillo 2021.
OBJETIVO 1 OBJETIVO 2 OBJETIVO 3 OBJETIVO 4
OBJETIVOS En la evaluacion de los requisitosy  En los niveles de aprobacion de Al determinar los tiempos de  En el disefio la propuesta de
ESPECIFICOS la documentacion requerida en el los créditos y los responsables demora en el procedimiento en mejora del procedimiento, se

gue intervienen en el proceso se
pudo identificar tres niveles, de
los cuales dos son internos a la
financiera Palante Préstamos
SAC y él ultimo nivel
corresponde a la empresa
fondeadora.

procedimiento de otorgamiento de
creditos vehiculares se pudo
identificar tres tipos de requisitos, los
que se refieren a documentos de
indole personal; los que se refieren al
domicilio del cliente y a la
identificacion del vehiculo; y los
requisitos crediticios; ademas de
evaluar el sustento de ingresos y
gastos de los clientes, para
determinar que estén en la capacidad
de cumplir con las cuotas pactadas
del crédito.

el otrogamiento de creditos
vehiculares, se observaron los
periodos minimos y maximos
de atencion al cliente, desde el
inicio del procedimiento hasta
la emision de su carta de
aprobacion del crédito; asi
mismo se analiza la cantidad
de creditos aprobados durante
del periodo 2021.

analizan las fortalezas y
debilidades del mismo, para
presentar alternativas
alcanzables por la entidad que
le permitan optimizar este
procedimiento.
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OBJETIVO 1

OBJETIVO 2

OBJETIVO 3

OBJETIVO 4

DESCRIPCION DE
RESULTADOS

Entre los requisitos de indole
personal estan el documento de
identidad, licencia de conducir,
antiguedad laboral y récord de

infracciones; los que se refieren al

domicilio del cliente, estan

fotografias y videos georeferenciados
del domicilio del cliente; también la
acreditacion de taxista, Tarjeta de

propiedad, SOAT y Tarjeta de

Circulacidn del vehiculo en uso; y
calificacion del sistema financiero.

En los niveles internos de
aprobacion de créditos, se
encuentra el nivel sede, cuyo
responsable es al asesor de
créditos, el segundo nivel lo

constituye el nivel empresa, que

lo representa el analista de

riesgos de la institucion, mientras
que él altimo nivel corresponde a

la empresa fondeadora, que lo

constituye el area de riesgos de la

misma.

Se pudo determinar que el
promedio de atencion de un
cliente es de 10 dias hébiles,
pudiendo extenderse a un
periodo mayor de acuerdo a la
carga de las areas respectivas.
También, se pudo observar que
de un total de 369 créditos
solicitados en el periodo 2021
solo se aprobaron 13, que
representa un nivel de
aprobacion 3.52%.

Se indica que se deben
eliminar los requisitos que
presentan duplicidad y
aquellos que invaden la
privacidad del cliente; ademas
que la evaluacion preliminar
gue se hace del cliente no
debe ser determinante al
momento de su atencion, ya
que los antecedentes que
puedan obtener no influyen en
la capacidad de cumplimiento
de sus obligaciones por parte
del deudor. También el hecho
gue la evaluacién se haga por
dos areas de riesgos, implica
que las opiniones de ambas
difieran, ocasionando
confusién y malestar al
cliente.
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OBJETIVO 1

OBJETIVO 2

OBJETIVO 3

OBJETIVO 4

INTERPRETACION DE
RESULTADOS

Este punto es importante puesto que

se ha demostrado en diversas

investigaciones que las politicas de
créditos y cobranzas representan un
criterio relevante para las empresas,
al momento que realizan las acciones

de recuperacion de las ventas al
crédito

Este punto explica cuales son las

etapas por las que pasa el
expediente de creditos, con la
finalidad de tener una mayor
seguridad de que el cliente

cumplira con el pago del crédito

solicitado.

Este punto es importante
porque analiza el tiempo de
respuesta por parte de la
entidad ante la solicitud del
cliente, siendo determinante
para que el cliente decida
permanecer en el proceso o se
incline por otras alternativas.

Es decir que en este punto se
analizan los aciertos y
falencias del procedimiento,
para tomar medidas que los
impulsen o los corrijan
dependiente de cada caso.
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OBJETIVO 1

OBJETIVO 2

OBJETIVO 3

OBJETIVO 4

COMPROBACION DE
LA HIPOTESIS

Es importante mencionar que el

presente trabajo de investigacion no
cuenta con una hipatesis, por tratarse
de un estudio de tipo descriptivo; sin
embargo, el andlisis realizado es de
importancia porque permite conocer

a fondos los requisitos y la
documentacion inmersos en él.

Es importante mencionar que el

presente trabajo de investigacion
no cuenta con una hipotesis, por

tratarse de un estudio de tipo
descriptivo; sin embargo, el
andlisis realizado es de
importancia porque permite
conocer los niveles de
aprobacion de los créditos,
identificando las ventajas y
desventajas de contar con ellos.

Es importante mencionar que
el presente trabajo de
investigacion no cuenta con
una hipétesis, por tratarse de
un estudio de tipo descriptivo;
sin embargo, el analisis
realizado es de importancia
porque permite conocer los
tiempos de demora del
procedimiento, en sus
maximos y minimos, y en
comparacién con el promedio
del mercado. Ademas del
impacto que estos tienen en los
clientes y su aceptacion o
desistimiento de sus
respectivas solicitudes.

Es importante mencionar que
el presente trabajo de
investigacion no cuenta con
una hipétesis, por tratarse de
un estudio de tipo descriptivo;
sin embargo, el analisis
realizado es de importancia
porque permite conocer las
fortalezas y debilidades del
procedimiento, para que en
base a ello se puedan tomar
decisiones que permitan una
mejora con la finalidad de
favorecer a la empresa ante
una mayor captacion de
clientes y a los solicitantes de
los créditos para poder
beneficiarse en la obtencién
de sus herramientas de trabajo
con una mayor rapidez.
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OBJETIVO 1

OBJETIVO 2

OBJETIVO 3

OBJETIVO 4

CONTRASTACION DE
LOS RESULTADOS CON
OTROS AUTORES

Coincide con Deza (2019) en que las Esto se relaciona con el estudio
politicas siempre deben dindmicas y
contar con informacidn actualizada;

ademas, Gonzaga et al. (2021),

explica que dentro del proceso de

evaluacion se realizan las

verificaciones crediticias que permite
determinar la capacidad de pago del
solicitante, teniendo en consideracién

variables financieras y
socioecondmicas.

que realiza Hinostroza y

Montafiez (2019), donde indican
gue muchas veces el proceso de

evaluacion crediticia no es
suficiente para determinar el
riesgo del crédito solicitado, es
por ello que surge la necesidad

de contar con diversos filtros del

cliente.

Esto coincide con el caso
presentado por Rios (2019),
que identifica que, en el
proceso de otorgamiento de
créditos se tiene un tiempo de
demora de 16 dias, por motivo
de cuellos de botella en el
desarrollo de varias
operaciones de la entidad, lo
cual deriva en que los clientes
opten sus competidoras del
sector para su evaluacion.
También Mucha (2019),
presenta un problema similar,
donde el problema lo
representa la entrega de
informacion completa, por lo
gue busca una alternativa de
solucion haciendo uso de la
tecnologia.

Una propuesta similar la
presenta Otero (2018), ya que
entre las alternativas que
evalla estan la reduccion del
tiempo de atencidn de los
créditos, mediante la
contratacion de mayor
cantidad de personal que
desempefie el puesto de
evaluador; asi también, como
modificaciones en el flujo del
proceso que sean aceptadas
economicamente por la
empresa para su
implementacion.
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OBJETIVO 1

OBJETIVO 2

OBJETIVO 3

OBJETIVO 4

ANALISIS REFLEXIVO

La emprese debe optimizar los
requisitos y documentacion que
solicita al cliente, de manera que
resulten suficientes para asegurar el
cumplimiento del pago del crédito,
sin llegar a abrumar al solicitante o
ser burocraticos en exceso.

Los niveles de aprobacion en la  EIl tiempo de demora en la

empresa deben ser eficientes y
sin duplicidades, puesto que
esto conlleva a una mala

utilizacion de los recursos de la
entidad; asi como confusiones o
malos entendidos que afectan al

cliente.

aprobacion de los créditos
debe resultar competitivo con
otras entidades del mercado
financiero, para tener una
mayor aceptacion por parte
de los clientes y mejorar los
niveles de captacion en la
empresa.

Deben tenerse en
consideracion las propuesta
de mejora, ya que permitiran
beneficios econdmicos para
la empresa, asi como
beneficios para los clientes
gue buscan sus servicios.

LIMITACIONES

La limitacion en el ambito
documentario es para el acceso a
los expedientes de los clientes del
periodo 2021, verificandose que se
hayan cumplido cada uno de los
requisitos que sefala el
procedimiento. Sin embargo, si se
logré este acceso.

La limitacion en los niveles de
aprobacion, fue para conocer

las funciones y criterios que son

coincidentes entre las areas de
riesgos de la empres y la
fondeadora; sin embargo, se
pudo acceder debido al apoyo
de la gerente.

La limitacion en la
verificacion de los tiempos de
demora, fue para determinar
el promedio de atencion de
los solicitantes, por el acceso
a estos expedientes; sin
embargo, se logro este
acceso.

La limitacion del presente
proyecto es el proceso de
adecuacién de las propuestas
realizadas por el autor al
proceso actual dentro de la
empresa, asi como su
posterior aplicacion en otras
agencias a nivel nacional.
Sin embargo, se considera
valido al haber aplicado en la
sede Trujillo.

IMPLICANCIAS
TEORICAS,
PRACTICAS Y
METODOLOGICAS

Las implicancias préacticas se
refieren a que las mejoras
propuestas permitiran hacer mas
eficiente el procedimiento de
otorgamiento de créditos mediante
la eliminacion de los requisitos
considerados como repetitivos.

Las implicancias préacticas se
refieren a que las mejoras

propuestas permitiran eliminar

las duplicidades en el andlisis

de riesgo del cliente, brindando

una decision definitiva por el
fondeador, quien es, quien
tienen la dltima palabra en el
procedimiento.

Las implicancias préacticas se
refieren a que las mejoras
propuestas lograrian
disminuir el tiempo de
atencion al cliente.

Las implicancias préacticas se
refieren a que las mejoras
propuestas permitiran el
crecimiento econdémico de la
entidad.

Rodriguez Zelada , M.
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