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RESUMEN

La presente investigacion aborda un estudio acerca del Estrés Laboral y la influencia en
la disminucidn en el desempefio laboral en el Banco Union S.A., agencia EIl Prado area
de Banca Personas.

Se centra en la identificacion de los factores més importantes del Estrés y analiza la
relacion de los mismos con las exigencias del trabajo, asi mismo se examina las
posibles consecuencias a nivel individual y grupal. Ademas, estd asociado con la
reduccion de la productividad y el bajo desempefio laboral; el caso de estudio fue
realizado desde diciembre 2016 hasta diciembre 2017.

Por otro lado el tipo de investigacion utilizado para el presente caso de estudio fue el
método Analitico — Descriptivo que permitié analizar los objetivos, metas,
procedimientos y factores ambientales laborales, de los cuales se observa las
incongruencias en el &mbito laboral y las funciones asignadas al trabajador.

Por lo tanto en funcion al diagnostico realizado se propone elaborar Lineamientos para
crear un programa integral para aliviar el Estrés de los trabajadores que estd compuesto
por tres partes importantes detalladas a continuacion:

» Diagnostico: Conformado por un equipo de psicologos que puedan realizar una
evaluacion de los estresores laborales sentando como base el presente estudio.

» Intervencion: Pretende proporcionar un abanico de técnicas de relajacion tanto
grupal como individual para aliviar el Estrés

» Prevencion: Generar un cambio, no solamente en el ambito laboral sino también
en la vida personal, la salud fisica y mental proponiendo habitos de vida
saludable, dieta equilibrada, fomentar actividades fisicas y otras.

Modalidad de Actualizacion 1
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Capitulo |

1 Aspectos Generales

1.1. Introduccion

El estrés es un conjunto de reacciones fisicas y emocionales nocivas para el cuerpo del
ser humano en el dmbito en el cual se desenvuelve, surge cuando las exigencias de su

entorno no igualan las capacidades, los recursos, o las necesidades de la persona.

Esta afeccion puede ser producida por distintos factores externos, provocando que la
persona se vea afectada en sus tareas diarias; entre estos factores, dentro del ambito
laboral, se puede mencionar: el flujo de tareas, nimero y naturaleza de los sujetos
internos o externos los cuales se deben atender, clima organizacional y objetivos del

puesto.

El desempefio laboral en el puesto de trabajo es situacional y varia de una persona a otra,
y de situacion en situacion, que se ve afectado de varios factores como el valor de las
recompensas, las distintas habilidades personales, la percepcidén que tenga de que las
recompensas dependen del esfuerzo y su percepcién de su rol dentro de la organizacién.
Asimismo, la evaluacion del desempefio permite a la empresa fundamentar aumentos
salariales, promociones, transferencias, despidos, correcciones de comportamiento y

actitudes, y principalmente el alcance de metas y objetivos.

Modalidad de Actualizacion 2
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Es en el intento de obtener un elevado desempefio laboral que el individuo podria
incurrir en exageraciones, y extremos para poder cubrir sus objetivos, sumado al hecho
de que la persona no pueda hacer manejo correcto del estrés, lo que podria terminar

significando més perdidas tanto para la persona como para la misma institucién.

1.2. Antecedentes de la institucion
1.2.1 Historia
El Banco de la Unién S.A. fue fundado en fecha 28 de julio de 1979, mediante Escritura

Publica No. 93 de fecha 5 de noviembre de 1981.

En mayo del afio 1982, el Banco de la Unién S.A. inaugur6 su primera oficina en la
ciudad de La Paz. Posteriormente, abrié sus oficinas en la ciudad de Santa Cruz en

octubre de 1982.

Entre el periodo 2000 y 2003 el banco se encontraba en situacion de quiebra técnica e
insolvencia, motivo por el cual los accionistas privados decidieron optar por politicas de
ajuste, en noviembre de 2003, ingresa a la sociedad, la NAFIBO SAM (Nacional
Financiera Boliviana SAM) con una participacion accionaria del 83,2%, mediante la
capitalizacion de $us 14 millones de la deuda subordinada (PROFOP), estando el 16,8%

restante en manos de privados bolivianos.

Modalidad de Actualizacion 3



Universidad Mayor de San Andrés
Carrera de Administracion de Empresas

Desde el afio 2004 hasta el afio 2006 el Banco inici6 una importante etapa de

reorganizacion.

A partir del 2006, Banco Union S.A., muestra favorables indicadores de rentabilidad, en
promedio mejores a los de la banca, gracias a mayores ingresos financieros por el
importante aumento de los activos bancarios, asi como no financieros, lo que deja como
resultado mejores niveles de eficiencia. En junio del mismo afio el banco mejora su

calificacion de riesgo, ascendiendo cinco categorias de calificacién de BBB3 hasta Al.

Luego de una gestién de recuperacién de cartera morosa y de venta agresiva de bienes
adjudicados, se han reducido drasticamente los activos improductivos, quedando una
cartera en mora en gran parte provisionada cuyas posibilidades de recuperacion son

alentadoras.

A partir del afio 2007 el objetivo principal del Banco Union S.A. se enmarca en
desarrollar la multibanca, profundizando principalmente en el apoyo a los sectores de

Microcréditos y PYME, enfatizando el crecimiento del sector productivo.

En el afio 2008, producto de su esfuerzo y gestion, el Banco Union S.A. consigue la

calificacion AAA, nota méxima a la cual puede aspirar una entidad financiera en Bolivia.

Modalidad de Actualizacion 4
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En diciembre de 2012, por determinacién de la Ley No. 331 se crea la Entidad Bancaria
Publica que constituye a Banco Union S.A. como la Entidad de Intermediacion
Financiera Bancaria Publica encargada de brindar operaciones bancarias y servicios
financieros de la Administracion Publica, en sus diferentes niveles de gobierno, asi
como operaciones y servicios financieros a usuarios y consumidores en general. (véase

CAPITULO 1)

Actualmente dicha entidad esta enfocada en coadyuvar en la consolidacion del
crecimiento del pais a través del fomento del aparato productivo, expandiendo su red de
agencias a lugares recédnditos donde el Sistema Financiero no tiene presencia,

posibilitando de esa manera la inclusion de sectores y familias al crecimiento del pais.

El objetivo principal se enfoca en crecer y consolidar su posicién en los primeros lugares
del Sistema Financiero Nacional, generando los mejores ratios de rentabilidad al Banco
y manteniendo un permanente compromiso con el desarrollo del pais a traves de
servicios financieros integrales, eficientes y modernos, ofreciendo soluciones agiles y

sobre todo calidad y atencion de excelencia.

1.2.2. Mision
Su misién es la siguiente: “Democratizar el acceso a los servicios financieros al publico
en general y realizar operaciones financieras con el sector publico, para contribuir al

desarrollo del pais.” (Banco Union)

Modalidad de Actualizacion 5
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1.2.3. Vision
Su vision es definida de la siguiente forma: “Ser el primer banco del pais, sélido,

eficiente y transparente, comprometido con el desarrollo.” (Banco Union)

1.2.4. Servicios Bancarios
Los servicios que ofrece el banco en sus agencias estan divididos en atencion a
instituciones y empresas publicas, y servicios financieros al pablico en general, siendo

los Gltimos que a continuacion se detallan.

Cuadro N° 1 Servicios Bancarios — Banco Union

SERVICIOS PARA EL PUBLICO EN GENERAL

Depdsitos
CAPTACIONES Caja de ahorro Cuenta Corriente a Plazo Fijo Tarjetas de débito
desmaterializados
CREDITOS S
BANCA DE Crédito de vivienda UniAuto Crédito de consumao I;‘CI.J:‘EEE‘ de
PERSONAS N
Microcrédito Microcredito .
MICROCREDITOS Agrandate Agropecuario Crédito MyPE
- Créditos para
EEER:II[:,S ME Y Préstamo para Frestamo de PyYyMES y empresas Descuenio en Lineas de
EMPRESAS capital de inversian capital ganaderas — Mo letras de cambio credito
paramefrizadas
COMERCIO Boletas de Cartas de crédito de  Cartas de créditos
EXTERIOR GRS R IER RS garantia importacion exportacion
Administracion
del mandato para  Mandato de
-y ria el financiamiento administracion Programa da
FIDEICOMISOS = EjT_'_:‘ sec__}:n_ln_l a exportadores y del fideicomiso recuperacion
Quinua organica a proveedores de  para el desarrollo productiva
bienes al Estado-  productvo FOP
FEPROBE
Para poblamiento
MANDATOS y repoblamienta t;:g'aseg“m de ““rggﬁfgygo
ganadero FIPOREGA P
Envio de pago - venta e
Pago de sueldos de ransferencias Pago de impuestos g.GImE' aventa de Cajas .ged Unipagos
Western Union isas segurida
SERVICIOS o
FINANCIEROS Ser\rlcc;os_q-e
. Venta de bonos Cheques de Cheque Traspasos O LB T)
ATEIELT del BCB gerencia cartificado programados ﬁ'la;tiatucinngs
productivas
-z - .
Fuente: Banco Union S.A. — Unidad de negocios
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En el presente estudio se abordard especificamente el area de Créditos Banca de

Personas.

1.2.5. Comité de Recursos Humanos
Los asuntos relacionados con los funcionarios de Banco son tratados en el Comité de
Recursos Humanos, instancia que puede recomendar planes de accion orientados a la

gestion del talento humano.

Una de sus actividades mas importantes es el de generar programas para capacitar y
actualizar constantemente a sus trabajadores mediante programas de capacitacion

presencial y virtual. (Memoria Anual RSE, 2016, pags. 12-13)

1.3. Situacion actual

Actualmente la institucion cuenta con 32 agencias entre la ciudad de La Paz y EIl Alto,
desenvolviéndose en un mercado competitivo que se compone por diversas instituciones
financieras como bancos multiples, PYME, entidades financieras de vivienda,
cooperativas de ahorro y crédito abiertas, entidades financieras del estado o con

participacion mayoritaria y, por altimo, las instituciones financieras de desarrollo.

Modalidad de Actualizacion 7
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En el siguiente cuadro se puede observar el crecimiento econdémico de la gestion 2016,
el sector de los servicios financieros se destaca como una actividad de mayor
crecimiento.

Tabla N° 1 Crecimiento a 12 meses del PIB al Primer semestre de cada gestion (%)

2014-T2 2015-T2 2016-T2 Dif (2015-2016) Incidencia (2016-T2)
Agropecuario 4,00 520 3,16 72:’05 0,38
Hidrocarburos 8,78 1,01 -2,69 73.570 -0,19
Mineria 3,23 4,92 -0,03 4595 0,00
Industria Manufacturera 5,18 4,54 4,91 0.87 0,80
Electricidad, gas y agua 5,10 7,54 556 -198 0,12
Construccién 10,66 7,85 6,01 -1584 0,23
Comercio 3,99 411 4,11 0,90 0,31
Transporte 5,68 526 521 -006 0,57
Estab. Financ. Y otros 6,31 5,00 713 2,12 0,85
Servicios Piblicos 43,76 7,39 8,84 145 0,85
Otros serv. 3,74 3,83 4,18 0.4 025
Serv. Banc. Imp. 34,65 5,17 11,62 6,45 -0,53
PIB pb 5,68 4,91 4,14 -0577 3,64
Impuestos 9.22 8,07 6,57 151 0,79
PIB pm 6,08 5,28 4,43 -0:85 4,43
PIB Productivas 561 4,61 2,88 -172 133
PIB No Productivas 11,26 524 6,14 0,20 284
Impuestos y otros -2,47 9,92 3,50 642 0,26
Fuente: INE

El grado de competitividad entre entidades financieras viene significando un grado
mayor respecto a la presion en cuanto a la consecucion de objetivos para su personal.
Cuando la organizacién establece metas lo realiza con el fin de generar mayor
productividad de parte de los trabajadores, estableciendo ademas indicadores de su

desempefio para tener informacién sobre el grado de cumplimiento de objetivos.

En el siguiente diagrama causa—efecto se puede observar de forma global cémo todo lo

anteriormente mencionado llega a afectar a la institucion y a su vez a sus trabajadores.

Modalidad de Actualizacion 8
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llustracion N° 1 Diagrama Causa-Efecto de la Situacio

n Actual
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Fuente: Elaboracion propia.
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1.4. Planteamiento del Problema

El problema que se ha identificado es el siguiente:

“Existe una serie de factores que generan estrés laboral en el personal, que coadyuvan
una disminucion en el desempefio laboral en el Area de Créditos Banca de Personas de

la agencia El Prado.”

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General
Realizar un andlisis para identificar cuales los factores principales que generan estrés

laboral en el Area de Crédito Banca de Personas.

1.5.2. Objetivos Especificos
Los objetivos especificos que coadyuvaran a alcanzar el objetivo general, son los
siguientes:
+¢ ldentificar los principales factores que generan estrés laboral.
+« Analizar los objetivos y metas de los cargos de Oficial de negocios banca
personas, Oficial de negocios tarjetas de crédito, y Auxiliar de tarjetas de crédito.

¢+ Proponer lineamientos para crear programas para la disminucion del estrés

laboral y su prevencion.

Modalidad de Actualizacién 10



Universidad Mayor de San Andrés
Carrera de Administracion de Empresas

1.6. Alcances

1.6.1. Alcance tematico
El tema de este trabajo se relaciona directamente con el area recursos humanos, abarca el
tema de evaluacion del desempefio laboral y su relacion directa con el tema del estrés

laboral.

1.6.2. Alcance geografico
El presente trabajo se realizé en el Banco Unién S.A. agencia EIl Prado, ubicada en la

ciudad Nuestra Sefiora de La Paz, en el departamento de La Paz.

1.6.3. Alcance temporal
Este trabajo se delimita temporalmente desde diciembre de la gestién 2016 al 2017, y se

tomara en cuenta Gnicamente los datos para la investigacion de los afios mencionados.

Modalidad de Actualizacién 11
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Capitulo 11
2. Marco Tedrico
En el marco tedrico se desarrollaran los conceptos de los temas que abarca el presente

trabajo.

2.1.Recursos Humanos
El contexto en el cual se trabaja el tema de los recursos humanos esta conformado por

las personas y las empresas.

“Las personas pasan gran parte de sus vidas trabajando en las organizaciones, las cuales
dependen de las personas para operar y alcanzar el éxito. Por una parte el trabajo
consume tiempo considerable de la vida y del esfuerzo de las personas que depende de él

para subsistir y alcanzar éxito personal.” (Chiavenato, 2009, pag. 4)

Dada la dependencia de las personas y las organizaciones, surge la administracion de

recursos humanos que se define de la siguiente manera:

“La Administracion de recursos humanos es el conjunto de politicas y practicas
necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las
personas, incluidos reclutamiento, seleccién, capacitacion, recompensas y evaluacion del

desempefio.” (Dessler, 1977, pag. 2)
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Siendo las personas quienes componen el principal activo de las empresas, las empresas

deben tener especial fijacion y consciencia sobre sus empleados.

Segun Chiavenato (2009) Las personas pueden aumentar o disminuir las fortalezas y

debilidades de una organizacion dependiendo de la manera como se les trate.

Por esto es importante que se fijen politicas éticas y desarrollar comportamientos
socialmente responsables, donde las personas no deben ser discriminadas, y debe

garantizarse sus derechos basicos.

Dentro de los procesos mas importantes dentro de la administracion de recursos
humanos, estan: admision, aplicacién (evaluacion del desempefio), compensacion,

desarrollo, mantenimiento y monitoreo de personas.

Para el presente trabajo se profundizard en la evaluacion del desempefio, que se

desarrolla a continuacion.

2.1.1. Evaluacion del Desempefio Laboral

“La evaluacion de desempeiio es una apreciacion sistematica del desempefio de cada

persona, en funcion de las actividades que cumple, de las metas y resultados que debe

alcanzar y de su potencial de desarrollo; es un proceso que sirve para juzgar o estimar el
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valor, la excelencia y las cualidades de una persona y, sobre todo, su contribucion al

negocio de la organizacion.” (Chiavenato, 2009, pag. 198)

Asimismo, es considerado como un excelente medio a través del cual se pueden
localizar problemas de supervisién y gerencia, de integracion de personas a la
organizacion, de adecuado personal al cargo, de posibles disonancias o falta de
entrenamiento y, en consecuencia, establecer los medios y programas para eliminar tales

problemas.

A su vez también es considerado como “un medio poderoso para resolver problemas de
desempefio y mejorar la calidad del trabajo y a calidad de vida en las organizaciones.”

(Gémez, Balkin, & Cardy, 1995, pag. 256)

2.2.Clima organizacional

Para Toro y Sanin (2013) el clima organizacional es un indicador que posibilita conocer
la calidad de vida laboral, permite una aproximacion fiel y especifica a las percepciones
que las personas tienen sobre la organizacion a la cual estan vinculadas y acerca de

diversas realidades del trabajo.

Un clima organizacional positivo se caracteriza por el apoyo que reciben los

trabajadores por parte de sus jefes y compafieros, la calidad del trato entre las personas,
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la claridad con gque cuentan sobre lo que hacen, la disposicién de herramientas y recursos
para realizar el trabajo, la estabilidad, la coherencia, entre otras. Las organizaciones con
climas positivos tienen una mayor capacidad de adaptacion, y, segin Silva (1996),

afrontan mejor la incertidumbre y favorecen la innovacion y el desarrollo.

El clima organizacional es una dimension de la calidad de vida laboral y tiene gran
influencia en la productividad y el desarrollo del talento humano dentro de una

organizacion.

Se considera que el clima organizacional negativo puede ocasionar una disminucion en

el desemperio de la persona, ademas de generarle estrés y dafio psicoldgico.

Muchas organizaciones no reconocen el verdadero significado que este tipo de problema
psicosocial; en muchos casos, los principales problemas de salud asociados al trabajo se
centran con la presencia de factores negativos en el lugar de trabajo tales como ruido,
residuos toxicos, maquinaria obsoleta o averiada e incluso la infraestructura; elementos
gue son controlables econdmicamente, mientras que los problemas psicoldgicos afectan
la productividad de la empresa de forma pasiva sin que sea muy evidente y nunca podran

ser resarcidos. (Prieto, 2015, pag. 3)
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2.3.Estrés

“El estrés es una relacion entre el sujeto y el medio ambiente que lo rodea, y que influye
directamente en él, provocando una serie de sucesos, propios de cada individuo,

destinados a que se adapte a la nueva situacion.” (Sanchez, 2012, pag. 14)

2.3.1. Tipos de estrés

El estrés se ha clasificado en dos tipos de acuerdo al grado que afecta en la persona:
¢ Eustrés: es el tipo de estrés positivo, y gracias a este estrés el ser humano puede
dar respuestas mas asertivas.
¢ Distrés: es el estrés negativo, es perturbador e impide que el ser humano tenga la

capacidad de afrontar. (Motifio, 2017)

De acuerdo a la intensidad:
+«» Ligero: cuyos efectos no ocasionan mayores problemas a las personas tanto
fisioldgicas como psicoldgicas y del cual se puede salir de una manera mas facil.
« Grave: es aquel cuyos efectos pueden llegar a ocasionarle a la persona serios
desbalances fisioldgicos, psicologicos y del cual no es tan facil salir debido a la

fuerza que tienen los estresares en él. (Sanchez, 2012, pag. 16)
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El estrés tiene consecuencias que se manifiestan en el organismo, mostrando los
siguientes sintomas:
¢+ Depresidn o ansiedad.
¢ Dolor de cabeza.
+ Dificultad de concentracion.
¢ Insomnio.
¢ Irritacion.
+¢ Indigestion.
¢ Nerviosismo.
+«» Agotamiento.
+«+ Cansancio o debilidad.
¢+ Aceleracidn cardiaca.
+«+ Diarrea o estrefiimiento.

¢ Incremento en el consumo de tabaco, de alcohol y café (sustancias estimulantes).

Esto se da porque es un trastorno psicosomatico, que comienza afectando la mente, pero
acaba afectando diversos 6rganos del cuerpo, y al encontrar con algunos de estos
sintomas, segun Prieto (2015), el trabajador empieza a presentar ausentismo y aunque
justificado, esto termina significando un costo para la empresa al requerir un tiempo

adicional de otros colaboradores para compensar y terminar los proyectos en marcha.
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2.3.2. Estrés laboral

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (2006) el estrés laboral se considera como
una reaccion gue puede tener el individuo ante exigencias y presiones laborales que no
se ajustan a sus conocimientos, gustos y aptitudes, y que ponen a prueba su capacidad

para afrontar la situacion.

A esto Cano (2015) sefiala que "hablamos de estrés cuando se produce una discrepancia

entre las demandas del ambiente, y los recursos de la persona para hacerles frente".

En el presente trabajo es el estrés laboral el fendmeno a ser estudiado, conjuntamente

CcoN sus consecuencias, y sus principales causantes dentro del Area Banca de Personas.

2.3.3. Estresores laborales

De acuerdo con Baker y Karasek (2000) el estrés laboral se asocia a los factores
exigencia-control relacionados con las caracteristicas psicosociales del trabajo, con lo
que representa un desencuentro entre las condiciones de trabajo y los trabajadores
individuales. Es visible que las respuestas fisicas y emocionales perjudiciales ocurren
cuando las exigencias del trabajo no estan en equilibrio con las capacidades, recursos o
necesidades del trabajador.

Los estresores laborales se clasifican de la siguiente manera:
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2.3.3.1.Factores ambientales laborales

Estos factores se dividen en cinco categorias:

Cuadro N° 2 Factores ambientales laborales

Factores ‘ Desarrollo ‘
Factores intrinsecos al Condiciones de trabajo inadecuadas,
trabajo jornadas extensas

Responsabilidad excesiva, presion por la
productividad, exigencias acerca del
El papel de la comportamiento adecuado en el desempefio
organizacién de la funcion, orientacion sobre los
objetivos 'y su papel dentro de la

organizacion.

) ) Presion de los superiores, falta de apoyo
Relaciones en el trabajo )
social de los colegas.

Falta de seguridad en el trabajo, jubilacién
Desarrollo de la carrera precoz, frustracion en el desarrollo de la

carrera.

) Lo que hace a los factores individuales
Estructura del clima ) ]
o como la personalidad, actitudes e
organizacional o o
indicadores culturales y demograficos.

Fuente: (Cooper, R., & Eaker, 1988)

En este estudio se identificara cuales los factores estresores mas importantes que afectan

a los empleados.
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2.3.4. Pérdidas por el Estrés Laboral

El estrés laboral representa costos y pérdidas financieras, tanto para las organizaciones

como para el individuo, ademas de incidir en otros tipos de pérdidas, como se muestra

en el siguiente cuadro.

llustracion N° 2 Pérdidas ocasionadas por el estrés laboral

Organizaciones Individuo
| Costos de asistencia médica | ‘ Enfermedades fisicas y psicologicas |
| Indemnizaciones | ‘ Problemas psicosociales |
| Rotacion | ‘ Pérdida de la capacidad creativa |
| Desperdicio de tiempo y de material | ‘ Gastos con medicamentos |

‘ Baja concentracion |

‘ Caida del desempefio y de la productividad ‘

‘ Accidentes graves ‘

Fuente: Revista Invenio 2012

Modalidad de Actualizacién 20



Universidad Mayor de San Andrés
Carrera de Administracion de Empresas

Capitulo 111
3. Marco legal
En el presente capitulo se desarrollan las leyes y normas que tienen relacion directa con
la administracion del Banco Unidn S.A., en cuanto a su finalidad, funciones, constatando

que no hay leyes, normas o reglamentos que abarquen el tema del estrés laboral.

3.1. Ley N° 331

Los articulos relacionados son los siguientes:

+¢ Atrticulo 3. Creacion.
Créase la Entidad Bancaria Publica, como una Entidad de Intermediacién Financiera
Bancaria Publica en la persona del Banco Unidn S.A. y como una forma de organizacion
econdémica en la que el Estado, a través del Tesoro General de la Nacion — TGN,
mantendra una participacion accionaria mayor al noventa y siete por ciento (97%) de
capital social que tendra por objeto realizar, en el marco de lo previsto en esta Ley, las
operaciones y servicios financieros de la Administracion Publica, en sus diferentes
niveles de gobierno, como también operaciones y servicios financieros con el publico en
general en el marco de lo previsto en esta Ley, y la Ley que regula la actividad de

entidades de intermediacion financiera. (Ley N° 331, 2012)

¢+ Articulo 4. Finalidad y Alcance.
I. La Entidad Bancaria Publica tendra como finalidad realizar las operaciones y servicios

financieros de toda la Administracion Publica en sus diferentes niveles de gobierno,
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administrando los depositos de las entidades del sector publico no financiero por cuenta
del Banco Central de Bolivia — BCB, para lo cual todas ellas deberan mantener sus
fondos en cuentas fiscales en el BCB. Asimismo, la Entidad Bancaria Publica tendra la
finalidad de realizar las operaciones y servicios financieros al publico en general,
favoreciendo al desarrollo de la actividad econdmica nacional, mediante el apoyo al
sector productivo constituido principalmente por las micro y pequefias empresas,
artesania, servicios, organizaciones comunitarias y cooperativas de produccion, sin
exclusion de otro tipo de empresas o unidades econémicas en el marco de las politicas

publicas establecidas por el Estado Plurinacional. (Ley N° 331, 2012)

I1. La realizacion de las operaciones y servicios financieros a la Administracion Publica,
en sus diferentes niveles de gobierno, alcanza a todas las entidades del sector publico sin
excepcion alguna, las cuales se mencionan a continuacion con caracter enunciativo y no
limitativo: Organo Legislativo, Organo Ejecutivo, Organo Judicial, Organo Electoral
Plurinacional, Tribunal Constitucional Plurinacional, Procuraduria General del Estado,
Contraloria General del Estado, Defensoria del Pueblo, Ministerio Publico, Fuerzas
Armadas, Policia Boliviana, entidades territoriales autonomas, universidades publicas,
instituciones, organismos y empresas publicas, y toda otra persona juridica donde el

Estado tenga la mayoria del patrimonio. (Ley N° 331, 2012)
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¢+ Articulo 6. Funciones.
La Entidad Bancaria Pablica podrd otorgar crédito a los empleados, trabajadores o
servidores publicos de las empresas y entidades publicas, observando la Ley que regula
la actividad y entidades de intermediacion financiera y las normas de regulacion
prudencial de la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero, sin que dichas
operaciones de crédito puedan ser consideradas operaciones vinculadas. (Ley N° 331,

2012)

¢+ Articulo 12. Administracion.
La administracion de la Entidad Bancaria PUblica se regira de acuerdo a lo establecido
en los estatutos de la Entidad Bancaria Publica, enmarcado en lo previsto en la Ley que
regula la actividad y entidades de intermediacion financiera y el Cddigo de Comercio
para la sociedad anénima, en todo que no sea contrario a la presente Ley. (Ley N° 331,

2012)
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Capitulo IV
4. Marco Metodoldgico
En este capitulo se describen todos los aspectos inherentes a la metodologia de

investigacion aplicada en el desarrollo del presente trabajo.

4.1.Método de Investigacion

El método de investigaciéon utilizado para este trabajo es el deductivo. EI método

deductivo es aquel que va de lo general a lo particular, partiendo de casos generales

permite llegar a conclusiones particulares. (Davila, 2006, pag. 184)

En este contexto, el método deductivo permitird identificar los principales estresores

laborales presentes en la agencia El Prado del Banco Union S.A., especificamente en el

Area de Banca de Personas.

4.2.Tipo de investigacion

El tipo de investigacion utilizada en este estudio es de caracter analitico-descriptivo.

Un estudio analitico-descriptivo es un tipo de investigacion para describir la situacién o

especificar propiedades importantes que se estén presentados en el sujeto de

investigacion.
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4.2.1. Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva busca “describir situaciones, especificar propiedades
importantes de personas grupos o cualquier fendmeno de estudio, no busca el origen o
causas de la situacion, se centra en medir con la mayor precision posible el efecto que se

manifiesta del objeto de investigacion” (Mejia, 2002, pag. 51)

En el presente trabajo esto significara el poder describir el clima organizacional,
satisfaccidn en relaciones laborales en los cuales se buscara identificar las principales

causas que generan estrés en el Area de Banca de Personas.

4.2.2. Investigacion Analitica

La Investigacion Analitica consiste en “la descomposicion de wun todo,
descomponiéndole en sus partes o elementos para observar las causas, la naturaleza y los

efectos del problema estudiado”. (Lopera, Ramirez, & Zuluaga, 2010)

Este tipo de investigacion permitira analizar los objetivos y metas, asimismo se analizara
los factores ambientales laborales, procedimientos, en los cuales se podrd observar si

existen incongruencias que puedan ocasionar estrés en el trabajador.
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4.3.Técnicas de Investigacion

Se aplicaron los tipos de investigacion documental, de campo y entrevista dirigida.

«+ Documental.

La técnica de investigacion documental es informacion que se encuentra registrada en

documentos. (Mejia, 2002, pag. 80)

La informacion primaria fue recabada de la base de datos del Banco Union S.A., la

secundaria fue bibliografia para sustentar la teoria del presente estudio.

+«» De campo.

Segun Mejia (2002) permite obtener conocimientos a partir del analisis de datos que

fueron recolectados en forma directa de la realidad.

Este tipo de investigacion dio lugar a poder conocer las causas principales por las que el
empleado trabaja en situaciones de estrés, informacion recopilada de los mismos

trabajadores.
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< Entrevista dirigida

La entrevista estructurada o dirigida se caracteriza porque las preguntas son iguales para
todos los entrevistados y formuladas en el mismo orden, pueden contener preguntas y
alternativas fijas o de respuesta cerrada, se pueden combinar ambos tipos de preguntas

en una misma guia de entrevista. (Mejia, 2002)

Mediante este instrumento de investigacion se recaba informacion directa de los
trabajadores del Area Banca de Personas, mediante la cual se podra determinar las

principales causas de estrés.

4.4 Poblacion de Estudio

“El universo o poblacion se refiere al conjunto de objetos, personas e incluso datos que

poseen alguna caracteristica en comun”. (Valda, 2003, pag. 36)

El presente estudio considera como su poblacion de estudio al Area de Banca de
Personas, que se compone de tres cargos: Oficial de Negocios Banca Personas, Oficial

de Negocios Tarjetas de Crédito, y Auxiliar de Tarjetas de Crédito.
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Tabla N° 2 Poblacion de Estudio

Cargo Cantidad
Oficial de Negocios Banca Personas 3
Oficial de Negocios Tarjetas de Crédito 1
Auxiliar de Tarjetas de Crédito 1
Total 5

Fuente: Elaboracion Propia.

Siendo la poblacién de estudio pequefia, no es necesario realizar muestreo, porque sera

tomada en cuenta en su totalidad.

4.5.Disefo de Guia de Entrevista

Para realizar el diagndstico de los principales factores estresantes, se realizo el disefio de

una guia de entrevista, cuyo disefio se puede observar en el siguiente cuadro,

denominado Cuadro de Estructuracién de la Guia de Entrevista.
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Nro

Cuadro N° 3 Estructuracion Guia de Entrevista — Factores Estresantes

Variable

Concepto

Pregunta

¢Las condiciones de trabajo en las

Escala Likert

i 1. Totalmente en desacuerdo
Fact Son las condiciones | 9uese desenvuelve son dptimas,
intr?r?s:crg: al | de trabajo, jornadas B ORI EMEE Ean) 0/E3 | 65 2 En desacuerdo
trabajo extensasj '+ instrumentos de trabajo, ambiente | 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
comodo, jornada laboral de 8 4. De acuerdo
horas?
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
¢Las metas y objetivos mensuales 2 Er_1 desacuerdo )
son congruentes? 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo
Responsabilidad 5. Totalmente de acuerdo
excesiva 1. Totalmente en desacuerdo
¢La cantidad de funciones va 2. En desacuerdo
acorde al tiempo con el que 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
cuenta para realizarlas? 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
Presién or |a | ¢EXiste muchapresion por parte 2. En desacuerdo
productivide?d de su superior para el 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
cumplimiento de metas? 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
El papel de la
organizacion 1. Totalmente en desacuerdo
Politicas de ¢La empresa cuenta con politicas | 2. En desacuerdo
L remuneracion e incentiv . .
Remuneracion, de remuneracion e ince Vo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
incentivos adecuados para la responsgbllldad
de su puesto de trabajo? 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
. Totalmente en desacuerdo
¢La organizacion cuenta con - En desacuerdo
Sanciones politicas de sancién adecuadas . Ni de acuerdo ni en desacuerdo

para los puestos?

g B~ W N

. De acuerdo
. Totalmente de acuerdo

Responsabilidad
social: Es el
compromiso
contraido por las
acciones u omisiones
de cualquier
individuo o grupo.

¢La empresa cuenta con
programas para el alivio del estrés
de sus trabajadores?

g B~ W DN -

. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo
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3 1. Totalmente en desacuerdo
Presion de . .,
Relaciones en | superiores y falta de GETELIEN WIE DUEE FELEGEn 2 En desacuerdo
: y laboral y de equipo con sus 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
el trabajo apoyo social de los - de trabaio?
colegas. compafieros de trabajo? 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
4 1. Totalmente en desacuerdo
. ;La empresa cuenta con 2. End d
Entrenamiento & N : esacuerdo
L ' rogramas de capacitacion, . .
Desarrollo de capacitaciones, prog ., pacita 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
la carrera actualizaciones actualizacion y entrenamiento que
: lo beneficien directamente? 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
[ 1. Totalmente en desacuerdo
. Es un indicador que . .,
Clima osibilita conoceqr la | c¢Sostiene una buena relacion de 2. En desacuerdo
organizacion P calidad de vida comparierismo con sus colegas de | 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
el laboral. trabajo? 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo V
5. Diagnostico los Principales Factores Estresantes
En el presente capitulo se podra observar el diagnostico de los principales factores
estresantes laborales presentes en el Area Banca personas, Banco Union S.A., agencia El

Prado.

5.1.Analisis e Interpretacion de Resultados
A continuacion se puede observar la descripcion de los resultados de la aplicacion de la
Guia de entrevista — Identificacion de factores estresantes (véase Anexo 1), realizado a
Oficiales de Negocios Banca Personas, Oficial de Negocios Tarjetas de Crédito y

Auxiliar de Tarjetas de Crédito.

1 - ¢Las condiciones de trabajo en las que se desenvuelve son Optimas, es decir
cuenta con todos los instrumentos de trabajo, ambiente comodo, jornada laboral de
8 horas?

Graéfico N° 1 Factores intrinsecos al trabajo

3,5
3 = ¢ Las condiciones de
trabajo en las que se
desenvuelve son
6ptimas, es decir

NN
cuenta con todos los
1,5 - .
instrumentos de
1

~ trabajo, ambiente
05 \ / comodo, jornada

v laboral de 8 horas?
0

2,5

Fuente: Elaboracion propia en base a la entrevista dirigida.

Modalidad de Actualizacién 31



Universidad Mayor de San Andrés
Carrera de Administracion de Empresas

La pregunta va dirigida directamente hacia la satisfaccion en cuanto al entorno laboral;
instrumentos de trabajo, division de cubiculos, y también sobre la jornada laboral de 8

horas. Los trabajadores muestran un grado de satisfaccion bajo.

En la entrevista afirman que con regularidad se ven obligados a asistir a trabajar los dias

sébados, cuando en su contrato de trabajo no esta estipulado; ademas sostienen que esto

tiene relacién directa con la cobranza de los créditos.

2 - ¢Las metas y objetivos mensuales son congruentes?

Grafico N° 2 Papel de la Organizacion — Responsabilidad Excesiva

4 /\ ¢Las metas y objetivos
/ \ /\ mensuales son

3 / \/ \ congruentes?

2 \

Lineal (¢Las metas 'y
objetivos mensuales
son congruentes?)

Fuente: Elaboracion propia en base a la entrevista dirigida.
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Esta pregunta intenta identificar si existen incongruencias respecto a los objetivos y

metas mensuales que son designados cada mes, cuyas caracteristicas son las siguientes:

Cuadro N° 4 Obijetivos y metas mensuales — Area de Banca de Personas

8 créditos/mes

Oficiales de Crédito % 6 de vivienda 0.80% del total
de Banca Personas % 2 de consumo | 130000 $us/mes de la cartera
(vehiculo o dinero asignada.
en efectivo)
do Cridito yT Auiliar . 0.80% del total
de Tarjetas de 15 tarjetas 20000 $us /mes de I_a cartera
asignada.

Crédito )
Fuente: Objetivos y Metas Area Banca de Personas - Banco Union.

De acuerdo al grafico y al cuadro, los trabajadores muestran su desacuerdo con las metas

planteadas, por la presion que esto significa para ellos.

Los trabajadores afirman que las metas son elevadas y no se cuenta con suficiente
publicidad por parte de la empresa para atraer clientes en sus respectivas areas, ademas

los procesos de tramite de crédito en general son excesivamente largos (véase ANEXO

).

Asimismo, el programa de marketing no atrae al nimero suficiente de clientes, y esto
incide directamente en su desempefio laboral, ya que dentro de sus funciones no se

sefiala que puedan salir a ofrecer dichos servicios financieros.
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Dentro de este mismo punto, se encuentra la “mora”, que tiene relacion directa con las
cobranzas y los pagos respectivos de cada cliente. Los funcionarios sostienen que dentro
de sus funciones no hay permiso para salir de la Agencia en horas de trabajo, sin
embargo deben salir a realizar las respectivas cobranzas cuando ya se denota algan tipo

de retraso, lo que implica tiempo extra y fuera de trabajo.

3 - ¢La cantidad de funciones van acorde al tiempo con el que cuenta para

realizarlas?

Grafico N° 3 Papel de la Organizacion — Responsabilidad Excesiva

2,5

1,5 éla cantidad de

funciones van acorde al
1 — tiempo con el que
cuenta para realizarlas?

0,5

Fuente: Elaboracion propia en base a la entrevista dirigida.

El objetivo de esta pregunta es el de conocer el grado de satisfaccion del funcionario en
cuanto a la cantidad de funciones asignadas al puesto, y el Grafico N° 3 muestra un

importante grado de insatisfaccion.

Modalidad de Actualizacién 34



Universidad Mayor de San Andrés
Carrera de Administracion de Empresas

En la entrevista, los Oficiales de Negocio de Tarjeta de Crédito sostienen que ademas de
otorga el producto se tiene un servicio post venta, junto a un asesoramiento constante
respecto a las habilitaciones, seguimiento de los extractos, representacion de casos de

fraude, entro otros.

En el caso de los Oficiales de Negocio de Banca Personas, se debe realizar un
seguimiento a créditos, sobre todo en el caso de vivienda social, donde se tiene que
realizar visitas cada 6 meses para asegurarse que el inmueble financiado sea de uso

familiar y no asi con fines comerciales.

4 - ; Existe mucha presion por parte de su superior para el cumplimiento de metas?

Grafico N° 4 Papel de la Organizacién — Presién por la productividad

s \
\ / e i Existe mucha presion
3 \/ por parte de su

superior para el
cumplimiento de
metas?

Fuente: Elaboracion propia en base a la entrevista dirigida.
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Este factor estresante esta presente en el Area de Banca de Personas. Se puede observar
en el cuadro que los trabajadores sienten mucha presion por parte de sus superiores para

la consecucién de las distintas metas.

En la entrevista afirman que existe bastante presion por parte de los jefes, ademas que se
evalla el alcance de metas cada trimestre, y si no se cumplen dichas metas se procede a
pasar llamadas de atencion, lo cual imposibilita postularse a otro cargo durante 1 afio.
Asimismo, no solo existe presion por parte de los superiores, sino que también de los

clientes, sobre todo por la demora o tardanza a la hora de que salgan sus créditos.

5 - ¢La empresa cuenta con politicas de remuneracién e incentivo adecuados para

la responsabilidad de su puesto de trabajo?

Gréfico N° 5 Papel de la Organizacion — Politicas de remuneracion e incentivos

4,5
4 $
3,5 -
3 - =@==¢la empresa cuenta
\ con politicas de
2,5 remuneracion e
2 \— incentivo adecuados
15 para la responsabilidad
de su puesto de
1 trabajo?
0,5
O T T T T 1
1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia en base a la entrevista dirigida.
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Los resultados muestran que un 60% de los trabajadores estan satisfechos con la

remuneracion para sus funciones, mientras que un 20% muestra indiferencia, frente a

otro 20% que esta en desacuerdo con la remuneracion y los incentivos para alcanzar las

metas del puesto.

El objetivo de la pregunta se basa en conocer el grado de aceptacion de las politicas de

remuneracion e incentivo, mostrando los resultados una leve tendencia negativa ante

dichas politicas.

6 - ¢La organizacion cuenta con politicas de sancion adecuadas para los puestos?

Grafico N° 6 Papel de la Organizacion — Sanciones

2,5

1,5

0,5

#—¢La organizacioén

*

cuenta con politicas
de sancion adecuadas

para los puestos?

Lineal (¢La
organizacion cuenta

con politicas de
sancion adecuadas

para los puestos?)

Fuente: Elaboracion propia en base a la entrevista dirigida.
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El 80% de trabajadores esta totalmente en desacuerdo con las politicas de sancion para

los puestos, frente a un 20% que se muestra sélo en desacuerdo.

Es importante mencionar que en la entrevista sostienen que la sancion es exagerada
puesto que a la tercera llamada de atencion, generada por el bajo desempefio laboral, el
empleado es obligado a renunciar a su puesto de trabajo, generandoles ansiedad e

inseguridad.

7 - ¢La empresa cuenta con programas para el alivio del estrés de sus

trabajadores?

Gréfico N° 7 Papel de la Organizacion — Responsabilidad Social

3,5

2,5 é¢La empresa cuenta
con programas para el
2 e alivio del estrés de sus
/ trabajadores?
15+ Lineal (¢La empresa

cuenta con programas

1 para el alivio del estrés
de sus trabajadores?)

0,5

Fuente: Elaboracion propia en base a la entrevista dirigida.
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El objetivo de la pregunta es conocer si existen programas para el alivio del estrés por
parte de la empresa, y se puede observar en el grafico que los trabajadores muestran un
desacuerdo, afiadiendo a esto que no existen politicas ni programas que estén dirigidos a

aliviar su estrés y, ademas, a prevenirlo.

8 - ¢Sostiene una buena relacion laboral y de equipo con sus compafieros de

trabajo?

Grafico N° 8 Relaciones de Trabajo — Relacidn con superiores y apoyo social

6

5 —
éSostiene una buena
relacion laboral y de

41 equipo con sus
compafieros de

3 trabajo?

Lineal (¢Sostiene una
2 buena relacién laboral
y de equipo con sus
compafieros de
trabajo?)

Fuente: Elaboracion propia en base a la entrevista dirigida.

Esta pregunta fue elaborada para determinar si la relacion con sus superiores y con sus

dependientes en su puesto de trabajo podria ser un factor principal de estrés, y en los
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resultados se pueden observar que sostienen una buena relacion laboral, y ésta no podria

ser una causa de estrés dentro de su &mbito laboral.

En la entrevista respaldan los resultados sosteniendo que “los compaiieros siempre estan

dispuestos a ayudar, el equipo de trabajo es excelente”.

9 - ¢La empresa cuenta con programas de capacitacion, actualizacion y

entrenamiento que lo beneficien directamente?

Gréfico N° 9 Desarrollo de la Carrera — Entrenamiento, capacitaciones y

actualizaciones

4,5

4 /4 = ila empresa cuenta
/ con programas de
3,5 capacitacion,
% actualizaciony
3 1 entrenamiento que lo

25 beneficien
directamente?

2 Lineal (¢La empresa
1,5 cuenta con programas
de capacitacion,
1 actualizaciony
0,5 entrenamiento que lo
beneficien
0 T T T T \ directamente?)

Fuente: Elaboracion propia en base a la entrevista dirigida.
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El objetivo principal de esta pregunta es indagar si es que la desactualizacion y las
competencias no desarrolladas podrian ser factores de estrés dentro del desempefio
laboral, y el grafico muestra que la empresa si cuenta con programas de capacitacion, sin
embargo, en la entrevista también sefialan que son capacitados constantemente para el
desempefio del trabajo, s6lo que muchas veces son programas repetitivos ya que existe

un alto grado de rotacion de personal.

10 - ¢ Sostiene una buena relacion de compafierismo con sus colegas de trabajo?

Grafico N° 10 Clima Organizacional — Calidad de vida laboral

6
5
éSostiene una buena
47 relacion de
compafierismo con sus
3 colegas de trabajo?

Lineal (¢Sostiene una
2 buena relacién de
compafierismo con sus
colegas de trabajo?)

Fuente: Elaboracion propia en base a la entrevista dirigida.

El objetivo principal de ésta pregunta es mostrar si el clima organizacional podria ser

causante de altos niveles de estrés en los trabajadores. Los resultados muestran
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claramente que el clima organizacional es bueno, la relaciobn como compafieros genera

un buen ambiente de trabajo.

5.2.Diagrama Causa Efecto: Estresores Laborales y Desempefio Laboral
En la siguiente ilustracion se presenta un resumen de los hallazgos realizados sobre los

factores estresantes y su relacion directa con el desempefio laboral.

llustracion N° 3 Diagrama Causa-Efecto — Estresores laborales y desempefio

laboral

(" Metas desproporcionales. ) Funciones incongruentes y
* Trabajo fuera de horario de .
- excesivas

trabajo.
+ Funciones excesivas.
* Funcién de cobranza fuera del r

amlble.nte v.h'olrarlo de trabajo. Metas y objetivos
+ Objetivos dificiles de alcanzar.

.

. . incongruentes
Funciones que no incluyen la
consecucion de clientes.

+ Marketing insuficiente.
\_*__Largos procesos de tramite.

S
( — Presion cumplimiento de
*  Evaluacion tnmesT.:r‘aI. metas
* Llamadas de atencion \
\
,

.
* Acumulacién de llamadas de

atencion imposibilita postularse a
otros ca!rgos dentro del Banco. Sanciones inadecuadas.
* Renuncia a la 3ra llamada de

atencion.

Estrés laboral.

!

Bajo desempeiio
laboral.

|

- )
* No existen programas para
aliviar el estrés.
*« No existen programas para
\ prevenir el estrés. y

Inexistencia de programas
para aliviar el estrés.

' "y
Programas de  capacitacion Programas de capacitacion

repetitivos. j y actualizacion deficientes e

Programas de capacitacion para .
g P p inadecuados.
personal nuevo.
+ No hay programas de
actualizacion.

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la entrevista dirigida.
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5.3.Conclusiones y Recomendaciones

A continuacion se detallaran los hallazgos y sus principales causas.

+ Se ha podido observar que el principal factor estresante en el area Banca de
Personas, es la incongruencia existente entre las metas y objetivos planificados para el

puesto.

+«+ Se ha visto, también, la incongruencia dentro de las funciones de los puestos de
Oficial de Negocios Banca Personas, Oficial de Negocios Tarjetas de Crédito y Auxiliar
de tarjetas de crédito, y la consecuciédn de las distintas metas y objetivos. Siendo que los
mencionados puestos estan destinados a trabajar dentro de la agencia y no pueden salir
de ésta para visitar instituciones y ofrecer los servicios bancarios. Lo que termina
generando también altos niveles de estrés cuando el nimero de clientes atendidos son

insuficientes.

++ Se ha observado un programa insuficiente de marketing que no atrae al nimero
de clientes necesarios para que el area de banca personas pueda alcanzar sus objetivos,

generando una fuente de estrés laboral que sale de las funciones del area.

¢+ Se ha observado la incongruencia dentro de las funciones, el excesivo nimero de

responsabilidades y el tiempo extra que se requiere para cumplirlas.
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+«+ Se pudo hallar politicas de sancion que estan en base al incumplimiento de metas,
que genera altos niveles de estrés laboral. Y esto a su vez genera inseguridad e

incertidumbre en el personal.

Partiendo de las conclusiones ya mencionadas se presenta las siguientes
recomendaciones:

¢+ La revision inmediata de las metas y objetivos planificados, su relacion directa
con las funciones de cada puesto de trabajo, y con el nimero de clientes atraidos con los

programas de marketing de la institucion.

+« La creacion de programas de capacitacion y actualizacion adecuados para los

puestos de trabajo del area de Banca Personas.

% La elaboracién de programas que alivien el estrés existente, y que incluya

prevencion del estrés laboral para la agencia “El Prado”, con especialistas psicologos.
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Capitulo VI

6. Propuesta — Lineamientos para Crear un Programa para Aliviar el Estrés

La siguiente propuesta de lineamientos para crear un programa para aliviar el estrés fue
elaborada en funcién al diagnostico de factores estresantes que aqueja al personal del

Area de Banca de Personas del Banco Unidn S.A., agencia El Prado.

6.1.0bjetivo

El objetivo principal de la presente propuesta es:

++ Generar los lineamientos necesarios para elaborar un programa integral para

aliviar el estrés de los trabajadores, otorgandoles técnicas que podran ayudar a

poder reducir el estrés, ademas de prevenirlo y fomentar una vida saludable.

6.2.Alcance

La presente propuesta debe ser elaborada para la agencia misma, para que todos los

trabajadores puedan ser beneficiados con éste.

Sin embargo el alcance se limita a los lineamientos y no a la elaboracién del programa

como tal, porque debe ser elaborado por psicologos especialistas en el area.
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6.3.Lineamientos

Segun la Real Academia Espafiola un lineamiento es una tendencia, una direccion o un
rasgo caracteristico de algo. Por tanto, en este capitulo se propondran algunos

lineamientos necesarios para un programa para aliviar el estrés de sus trabajadores.

Los lineamientos estardn ordenados en tres partes, la primera es el diagnoéstico, la
segunda es la parte de intervencion y la tercera la prevencion, que se desarrollaran a

continuacion.

6.3.1. Diagnostico

En ésta seccion, un equipo especializado de psicologos debe realizar una evaluacion de

los principales factores estresantes laborales de la agencia “El Prado” del Banco Union

S.A., para trabajar sobre ellas, sentando como base principal las halladas en el presente

trabajo.

6.3.1.1. Lineamiento - Qué es el estrés laboral

En éste lineamiento se debe abarcar el tema del estrés en general, los tipos de estrés y el

estrés laboral.
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Cuadro N° 5 Lineamiento — Qué es el estrés

Tema Contenido

El estrés -Concepto.

i ) -De acuerdo al grado de afeccion.
Tipos de estrés ) )
-De acuerdo a la intensidad.

-Concepto.
Estrés laboral -Factores estresantes dentro del ambiente
laboral.
-Alarma.
Etapas -Resistencia.

-Agotamiento.

Fuente: Elaboracion propia.

El objetivo de este lineamiento es concientizar a los trabajadores sobre el estrés y sus

consecuencias.

6.3.1.2. Lineamiento - Causas internas y externas

En este lineamiento se puede informar sobre las causas internas y externas que pueden
ocasionar estrés, donde las causas internas aluden a la personalidad misma del trabajador,
y las causas externas hacen referencia a factores ambientales del trabajo como se detalla

en el siguiente cuadro.
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Cuadro N° 6 Lineamiento — Causas Internas y Externas

Causas ‘ Contenido

-Emociones negativas.

Interna -Habitos de vida inadecuados
-Tendencia a la perfeccion o exigencia.
-Competitividad.

-Ambientes inadecuados.

Externa -Problemas familiares o econdmicos.
-Cambios inesperados.

Fuente: Elaboracién propia.

6.3.1.3. Lineamiento - Identificacion de emociones, pensamientos y
sensaciones y modificacion de pensamientos
El objetivo de este lineamiento es hacer que los trabajadores puedan reconocer y
distinguir las emociones que pueden ser perjudiciales y cuales pueden ser utiles. De la

misma forma se abarca el pensamiento y los tipos de pensamiento.

Cuadro N° 7 Lineamiento — Identificacion de Emociones, Pensamientos y
Sensaciones

Tema ‘ Contenido
) -Concepto.
Emociones -Tipos de emociones.
-Teoria inteligencia emocional.
-Concepto.
) -Tipos de pensamiento: Adaptativo, neutro
Pensamientos y no adaptativol

-Distorsidn cognitiva y sus tipos.
-Técnica de modificacion.
Sensaciones -Concepto. _
-Teoria inteligencia emocional.
Fuente: Elaboracion propia.

Modalidad de Actualizacién 48



Universidad Mayor de San Andrés
Carrera de Administracion de Empresas

6.3.2. Intervencion

Segun la Real Academia Espafiola (RAE) intervenir es actuar de una forma determinada
dentro de un proceso. Entonces, en esta parte se desarrollaran los lineamientos que
tocaran temas que ayudaran directamente a los trabajadores a luchar contra el estrés
laboral. El objetivo de estos lineamientos es dar al trabajador técnicas que podran ser de

ayuda en su vida laboral y también personal.

6.3.2.1.Entrenamiento en técnicas de relajacion individual y grupal
Este lineamiento pretende dar al trabajador un abanico de técnicas de relajacion, tales
como el control de la respiracion entre otros, que le permitiran mantener la calma en
momentos de presion y pueda manejar mejor el estrés, haciendo que éste le sea Util en

vez de perjudicial.

Cuadro N° 8 Lineamiento — Técnicas de Relajacion

Tema ‘ Contenido

-Eleccion de la técnica de relajacion.
-Ensefiar a los participantes la técnica.
Técnicas de Relajacion | -Disponibilidad de tiempo y lugar.
-Guia.

-Recursos: Colchonetas, video, etc.

Fuente: Elaboracién propia.
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6.3.2.2.Uso de estrategias de afrontamiento

El objetivo de este lineamiento es dar al trabajador un conjunto de conocimientos que le
permitiran afrontar de la mejor forma las situaciones de presion, pudiendo superar asi las

actitudes reactivas que pueden empeorar las situaciones.

Cuadro N° 9 Lineamiento — Estrategias de Afrontamiento

Tema ‘ Contenido

_ -Concepto.
Estilos de ) o
) -Estilo cognitivo.
afrontamiento )
Estilo conductual.

-Concepto.

_ -Estilos de afrontamiento.
Técnicas de 5 o
_ -Eleccion de técnica que favorezca la
Afrontamiento )
prevencion del estrés laboral.

-Ensefianza de habitos de vida saludables.

Fuente: Elaboracién propia.

6.3.3. Prevencién

Estos lineamientos pretenden no solamente apalear el estrés con el que vive desde ya el
trabajador, sino que intenta generar un cambio integral, no solamente en el &mbito

laboral, sino en su vida personal, su salud fisica y mental.
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Cuadro N° 10 Lineamiento — Prevencion

Tema
Habitos de vida

saludables

‘ Contenido

-Concepto.

Dieta equilibrada

-Frutas y verduras.

-Dieta baja en colesterol.
-Consumo de carbohidratos.
-Evitar grasas saturadas.

-Consumir proteinas.

Actividad fisica

-Concepto e importancia.

Tiempo de descanso

necesario

-Concepto e importancia.

fumar y bebidas
alcohdlicas

Dejar malos habitos:

-Efectos negativos sobre el organismo.

Desarrollo personal

-Concepto.
-Actividades que mejoran la identidad, el
conocimiento, elevan el autoestima, entre

otros.

Conclusiones

El entorno cambiante y lleno de incertidumbre generan que el ser humano viva siempre
con estrés. El estrés esta siempre presente en la vida de manera natural, sin embargo, es
el manejo y el control de éste el que define si puede convertirse en un estrés perjudicial,

que perturba e impide que la persona tenga capacidad para afrontar las distintas

situaciones.

Fuente: Elaboracién propia.
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Dentro del ambito laboral el estrés puede ser reducido con un buen papel de la
institucion respecto a su planificacion, organizacion, direccion y control, con la
generacion de un clima organizacional favorable en el que el trabajo no signifique una

carga para las personas, son que un medio que genera satisfaccion personal.

Las instituciones deben darle la debida importancia al tema del estrés laboral, cuidar de
sus trabajadores es parte de la responsabilidad social de cada organizacion, como
también viene a significar estabilidad para la empresa, siendo que el capital humano es
el méas relevante dentro de todas las organizaciones, son quienes le dan vida y

funcionalidad.
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Anexos

Anexo | Guia de Entrevista
Identificacion de Factores Estresantes
Nombre: Puesto de trabajo:

De acuerdo a la siguiente escala, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de
acuerdo, proceda a contestar las siguientes preguntas escogiendo la opcidn que mas lo
identifique.

¢Las condiciones de trabajo en las que se desenvuelve
son 6ptimas, es decir cuenta con todos los instrumentos
de trabajo, ambiente cémodo, jornada laboral de 8 horas?

. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

¢Las metas y objetivos mensuales son congruentes?

. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

¢La cantidad de funciones van acorde al tiempo que
cuenta para realizarlas?

. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

¢Existe mucha presidn por parte de su superior para el
cumplimiento de metas?

. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

¢La empresa cuenta con politicas de remuneracion e
incentivo adecuados para la responsabilidad de su puesto
de trabajo?

. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

¢La organizacién cuenta con politicas de sancion
adecuadas para los puestos?
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. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo




¢La empresa cuenta con programas para el alivio del
estres de sus trabajadores?

. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

¢Sostiene una buena relacién laboral y de equipo con sus
compafieros de trabajo?

. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

¢La empresa cuenta con programas de capacitacion,
actualizacion y entrenamiento que lo beneficien
directamente?

. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

10

¢Sostiene una buena relacion de comparierismo con sus
colegas de trabajo?
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. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo




Anexo 11

a) Proceso y procedimiento tramite de vivienda.

Etapa Descripeion Etapa Descripcion
Apersonarse al Oficial de Mepgocios Banca de Personas y mediante comeo  electromico, Sproximsdamenfe en 3 dias
1. solficitar informacion de Creditos Hipotecarios después de realizar la solicifud.
Informa al cliente de manera clara y detallada las condiciones Arma carpeta con todos los decumentos del cliente y generados
2. crediticias del producto 16. por &l Oficial y &l Asistente Banca de Personas
Imprime y entrega el listado gque contiens los reguisitos Recibe el avalio
3. necesarios del solicitante y de la garantia para iniciar su solicitud
Ver Requisitos punto 2.1.1 17 MNota: Para los préstames Unicasa Vivienda Secial con Fondo de
Recibe Fstado de reguisitos, reline y entrega los mismos al Garantia (FOGAVISF) verificar fa coberfura del valor comercial
4, Cificial de Negocios Banca de Personas de I3 garantia real presentada, sequn avalio percial
18. Recibir la carpeta de crédito
5 Recibe documentos y verfica que los mismos s2 encuentren en
. orden y sean validos Separa los documentos de respaldos de ingresos y documentos
18. de garantia (s}
Si bos documentos se encuentran en onden:
- Instruir al Asistente Banca de Personas la generacion de los Entrega los docurnentos de |a garantia (s) al Asistente de Banca
reportes de kos Buros de Informacion. 20. de Personas
g. -  Solicita la asignacion del Perte Valuador. wna wez
designado, informa al cliente para que coordine el avalio. » Recibe los d de garantia (s) y reguarda los mismes en
Continda con la_etapa 8 una carpsta
Si @l cliente no cumple con los requisitos © tiene documentos Elabora & imprime Comunicacion Intema de solicitud de informe
7 faltantes, solicita al cliente que regularice las observaciones. 22, de garantias y adjunta al legajo de documentos
: Continia con la etapa 4.
: 23. | Entrega la carpeta de documentos al Area Legal
Realiza la verificacion de antecedentes & mprme cada una de a, il _ = men _ 3 — E! s
las consultas realizadas del titular y codeudor: Recepciona y registra la comunicacion interna en el cuademo
legal. verifica que los documentos se encuentren de acuerdo 3
- Verificacion Datos personales reporte SEGIP los requisitos exigidos segun inciso b)., werfica que el
R Listas confidenciales ESP1A Formularic de Documentos para  Garantia  Hipotecaria de
- Antecedentss  creditich | sistema financh Inmuebles  yio ! L .
B, |'€IC'»—P.SFI Frecliices &n = si=mema fnancem 24, Hipotecaria Creditos de Vivienda de Interes Social , indique el
- Resumen Ejecutivo INFOCENTER tipo de operacion que se tramita.
Siel resultado de la consulta mo muestra chservaciones Nots- £l Ares L gl atiende | oliciiades de Estudio de Tl
de i i3, ind 1 Mo, 11. C trari a: red Legal atiende las solcifudes de Estudio de o5
czﬂr;m:iaﬂ::;?nua En fa emEpa Ha asa sonkane con un tiempo maxime de 24 horas.
7 & resultado muesia ChSenacones 48 IMporancs, entegs Designa al abogado/Asistente Legal que realizara |a elaboracion
o. el informe al Oficial responsable. 25. del infome de garantias.
10 Devuelve los documentos ndicando al cliente los motivos del Entrega |a documentacion de garantias al abogadofAsistente
: rechazo del crédito. Fin del Procedimiento. 28. Legal designado
Solicta a INFOCENTER la werificacion de domiclio y trabapo . . .
cliente, in consideraciones del inciso ¢), ingresando 3 Recibe yreviza el contenido de los documentos
1. rtal Web de INFOCENTER, la soficitud codigo de . L . . ,
i‘ﬂm{ = 3 splicliud genera un e Moza: El area Legal iniciars ls elaboracion del estudio de tiulos
) o7 confra k3 presentacién de foda la documentscidn complefs, Ia
Recibe & avan . &l Pento Valuador, recepcionando : EXCEQCOn 3 falfs de documenie solo serd sdmibida con Iz
12. una copia ::m:z:::;nciai.}a & slager. re ona autorizacion del Subgerente regional de Banca Personas o
Gerente Regional
13. Fetocopia caratula del avaliio — - -
28B. Elabora & mprime dos ejemplares del Informe Legal de Garantias
14, Entrega el avalio al Oficial de Megocios Banca Personas - -
Recibe & imprime reporte de verficacion de domiclic y trabaje. 28 Adjunta un Informe a |a Carpeta Legal del cliente
15 enviado por INFOCENTER 30 Entrega el Informe de Garantias y Carpeta Legal, fimar el
’ ) cuademo de control de informes




Etapa Descripcion Etapa Descripeidn
control 45 Recibe la carpeta y revisa la Hoja de Presentacion de Credios
- — - i Unificada Vs documentos
tra el bre de | eta [chents la lista de - — — 0 -
32. E:r?;e':tes nem 3 capeta (chente) en la s Valida que las condiciones de crédito esten aconde a la Hoja de
- - 40 Presantacion de Crédito.
33 Archiva la campeta en &l Archivo Legal
4. Entrega un Informe Legal de Garantias al Oficial responsable Si la carpeta de créditos esia observada, devuelve Ia misma con
50. las observaciones para su regularizacion. Congnida segun efapa
a5 Recibe del Area Legal € Informe Legal de Garantias y entregar 39
. el mismao al Cficial de Megecios responsable Si la carpeta de cl:edibni esta comecta y no ﬁﬂtelnbaeruaci:mes.
— — 51 firna la aprobacion en la Hoja de Presentacion de Creditos
36. Recibe informe Legal de Garantias : Unificada, entrega la carpeta al Oficial de Negocios responsable
Si existen ohservaciones, comegir o excepcionar cbsenvaciones y _ . _ _
a7 entrega rlmamente 3l Asistente de Banca de Personas para que | | g Recibe la carpeta aprobada y envia la misma al Jefe regional de
: derive al Area Legal. . Banca de Personas
E3 Fecibe la carpeta y rewisar la Hoja de Presentacion de Credios
ag Si no existen observaciones continia con las etapas que : Unificada Vs documentos
- siguen Valida que las condiciones de credito esten acorde a la Hoja de
ag Evallia la documentacion, elabora & mprme fujo de caja o= | | 54. Presentacicn de Credito
i cliente
40 Elabora informe de crédito 55 Si la carpeta de creditos esta observada, devuslve la misma con
' i las cbsenvaciones para su regularizacion
41. | Registra Datos del bien en & module de garantias en el sistema i la carpeta de creditos esta comecta y no tiene observaciones.
- — 56. firna la aprobacion en la Hoja de Presentacion de Creditos
Registra ks datos de la Pre solicitud: Unificada
. . - Fesguarda la carpeta de creditos, para presentar la operacion al
42 E:g:zﬁ g::i g:llgi::lylrzgdld;:;ﬁmn 57. comité de aprobacidn, segin lo definido en el Manual de
Créditos- Capitulo VIl Aprobacidn de Créditos
Registra los datos en la solicitud del credito{Numero de tramite | | 58. Revisa los documentos de la carpeta vs condiciones de credito
generade en la Pre solicitud) HPC.
Mot En caso de que ef crédito ses un préstamo Unicasa Si la carpeta esti observada, reguarda la misma con
- - GrEdin S2a - 50. b i rechaze del crédit la devolucio
Vivienda Social con Fondo de Garantia (FOGAVISF) 2l momento respectiva, Frecio pam 3 gewdluson
de grabar la solicilud, el sistema Unibanca enviars de manera
automatica un comeo dingido a FIDEIGOMISO bajo & formato En caso de que la carpeta no tenga obsenvaciones, fimar la
43, esfablecido (Clic_aguil solficitando la reserva de Jos fondes | |60 aprobacion en la Hoja de Presentacion de Creditos Unificada
comespondientes & la Garantia FOGAVISF, & comeo enviado
debe serimpreso y guardado an s Campets de Credifo. B1. Entrega I35 carpstas aprobadas a secretaria
La Unidad de Fideicomise al momento de asignar los fondos | | en Reclbe las carpetas aprobadas por el Comie Regonal de
medianfe el Sistema disparara un comeo dingide a Banca de . Creditos
Fersonas bajo formafe preestablecide.) Indicande que la resenva a3 Registra manuaimente en cada Hoja de Presentacion de Créditos
se realizo satisfacioriamente. i Unificada &l nismere de acta gue comesponde
44 Registra datos de la péliza del seguro de vida A4 Fotocopia la Hoja de Fresentacion de Creditos Unificada de cada
: ) carpeta
45, Registra datos de la garantia Devuelve las campetas al Jefe Regional de Banca de Personas
BS. continida en la etapa No. 63.
Regstra condiciones especiales, genera e imprime la Hoja de —— — — —
Presentacion de Craditos Unifizada 6. Elabora & imprime el Acta del Comite de Creditos
. Cua . e o ke £ Envia el acta a Iz unidad de Admision Credificia y 3l Jefe
Moza: Cuando se reguiera oforgar una fass inferor 5 fa fasa de 3
48 tarifario establecids, ef Oficial de Megocios debe registrar en Regional de Banca de Personas, resguarda & acta con las
: sistema la solicifud de bajs de fasa y solicitar ba autorizacion del - fotocopias de las HPC
comité GAFA. La aplicacion de la fasa en sisfema aprobada por :
ol Comité GAPA .'u'a'rneaﬁza el Subgerente Nacional :én Finanzaps ¥ Mora: Para [as Sucursales que no cuenten con Jefes Regionales
Tesoreria o Jefe de Finanzas u Oficial de Inversiones. I‘f{ J'?Pa“éﬁbf :E.:ber Jg‘? ?EG{E R;eginnal' de I3 cusl dapenden
3 Paz, Cochabamba o Sanfa Cruz]
47| Adiunia los documentos resuliantes a la carpeta y enirega a su | [gg, | Fecibe las capetas y & aca del Comitz de aprobacion

inmediate Superior

comespondiente




Etapa Descripcidn

70 Separa las carpetas por. aprobadas, observadas, v las gue deben
o ir a la Unidad de Admisidn Crediticia.

T Entrega las carpetas al Asistente de Banca de Personas

72 Recibe campetas. elabora e imprime “Acta de enfrega de
fa. <
Las campetas observadas, no aprobadas entrega a3 Oficial

73 responsable del crédito contdndan en la etapa No. 79,
Registra las carpetas aprobadas y solicitadas por la Unidad de
T4, Admision Crediticia, en &l cuademo de control “Entrega de

Campetas a Riesgos”
T5. Entrega las carpetas a la Unidad de Admisidn Crediticia
Escanea la HPC de las carpetas aprobadas que no fueron

Te. seleccionadas en la muestra de la Unidad de Admision Crediticia
- Entrega |a carpeta al oficial responsable del credito contnua en
o la erapa No. 79.

78 Envia la HPC escaneada al Jefe Regional de Banca de Personas

Fin de procedimiento.

TE. Recibe carpetas firnando el acta de Entrega de Carpetas
Informia al clhiente -

+  Motivo del rechazo de su crédito

BD. . Cue su credito ha sido  observado, que se debs
regulanzar la carpeta de acuerdo a las observaciones
realizadas.

Las carpetas de operaciones crediticias aprobadas deben seguir
con el Procedimiento de Aprobacidn en el Sistema.

B1.
Fin del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia en base al Manual de Funciones - Banco Union.

b) Descripcion del procedimiento de Solicitud, evaluacion y aprobacion de

Vehiculo

Etapa Descripcion

Apersonarse al Oficial de Negocios Banca de Fersonas y
1. solictar informacion de Creditos de Viehicula.

Informa al cliente de manera clara y detallada las condiciones
2 crediticias del producto

Imprme y entrega el listado gue contene los requisitos
3 necesanos del solicitante y de la garantia para iniciar su solicitud
Ver Requisitos punto 3.1.1

Recibe listado de requisitos. redne y entrega los mismos al
4 Oficial de Megocios Banca de Personas.

Nota: Para vehiculos nuevos no e5 necssano el avalud
Recibe documentos y verificar que los mismos s& encuentren en

= orden y sean validos
Si el vehiculo no es nueve designar Perito Valuador e informar al
. cliente para que coordine & mismo
Recibe el avaluo enviado por el Perite Valuador, recepcionando
7. una copia como constancia
a. Fotocopia caratula del avalud
g Entrega el aual:.}én al Cficial de Megocios Banca Personas y
i archiva una copia como respaldo
10. Recibe el avaluo, firmar |a copia de la caratula como respaldo
Si los documentos se encuentran en orden:
1 Instruye al Asistente Banca de Personas la generacion de los
| reportes de los Buros de Informacion  Continua con la etapa 13
12 Si el cliente no cumple con los requisitos o tiens documentos
- | faltantes, informa al cliente ko acontecido e
Realiza la verficacion de antecedentes e imprime cada una de
las consultas realizadas del titular y codeudor:
13.

- Verificacitn Datos personales reporte SEGIP
- Listas confidenciales ESPIA




Etapa

Descripeion

Etapa

Descripcion

- Antecedentes credificios en el sistema financiero

(CICHASFI

con un tiempo maximo de 24 horas.

Designar al abogado [ Asistente Legal que reslzara la

- Resumen Ejecutve INFOCENTER 2a. - inf f
Siel resultado de la consufa no muesta cbservaciones EEI:trEgar Tad?u;umenggdﬁa;m;zlsamias al abogade/ Asistente
de importancia, continca en fa etapa No. 16. .
27. | Legal designado
5i el resultado muestra observaciones de mportancia, entrega
14. | el informe al Oficial responsable. Recibe y revisa el contenide de kos documentos
15 | Devuelve Tos documenios indicando al chente los motves del Mota: El drea Legal iniciars la elaboracidn del estudic de fitwlos
" | rechazo del crédito. Fin del procedimiento. 28. | conim .'a presentacion de fods /s documenf,?mm ggmpleta_. la
Solicta a INFOCENTER [a verficacion de domicho y trabajo excepoicn & falfa de documento solo sers admifids con Ja
dliente, ingresando al portal Web de INFOCENTER, en el médulg autonizacion del Subgerenfe regional de Banca Fersonss o
15, |de SOLICITUD DE VERIFICACION DE DOMICILIO /TRABAJO Gerente Regional
" | DEPENDMENTE, la soliciud genera un codige de control. .
249, Elabora e imprime dos ejemplares del Informe Legal de Garantias
Recibe = mprme reports O verfcacion de domiciio y rabajo,| | | -ountaun Informe a3 Campeta Legal del cliente
enviado por INFOCENTER EY Entrega el Informe de Garantias y Carpeta Legal, fimar el
) cuademo de control de informes
17. Mom: La solicitudes son respongidas por INFOCENTER| |, | Recite el informe y Capeta Legal, registrar en el cuaderno de
mediante comes elecionico, aproximadamente en 3 dias " | controd
después de realizar la soliciug. 23 Registra el nombre de la carpeta (cliente) en la lista de
) pendientes
Arma carpeta con todos los documentos del cliente y generados 34, | Archivala carpeta en el Archivo LegalBanco
18. | porel Oficial y el Asistente Banca de Personas . -
35. | Entrega un Informe Legal de Garantias al Oficial responsable
. .- Recibe del Area Legal el Informe Legal de Garantias y entregar
19. | Recibe la campeta de crédito el mismo al Oficial de Negocios responsable
Fara las campetas de vehiculo nusvo 37. |Recibe informe Legal de Garantias
*  Sepama los documentos de respaldos de ingresos ) 5i existen observaciones, comegir o excepeionar oDServaciones y
a0 dacumentos de garantia {s) i 3g | entregar nuevamente 3l Asistente de Banca de Personas para
’ +  Enirega los documentos de la garantia (s) al Asistente " | que derive al Area Legal
de Banca de Personas
39, | Sino existen cbservaciones continuar con la etapa 57
Para los casos de vehiculos nusvos continda en la etapa No. 57| - o
o £350 CONIrario continga sequn etapa 22, 40. | Recibe documentos de |2 garantia (s)
2 Recibe los documentos de garantia {s) y reguarda los mismos en Elabora & imprimir 2 ejemplares de comunicacion intema de
* | una campeta 41, |actualizacion de informe de garantias. Adjuntando el legajo de
documentos
£ Entrega Comunicacion Intema con legajos de documentos en &l
Elabora e imprime Comunicacion Intema de solicitud de informe Area Legal i _
23, | de garantias y adjunta al lzgajo de documentos 43 FJEG*IEPGI'JM ¥ registrar la comunicacion intema en el cuademo
. ega
44 Designa al abogado [ Asistente Legal gue readlizam la
" | actualizacion del informe de garantias
&5 Entrega la documentacion ge garanfias al abogado [ Asistente
24, |Entrega la carpeta de documentos al Area Legal " | Legal designado
Recepcicna y registra la comunicacion ntema en el cuademo 43. | Recibe y revisa el contenido de los documentas
legal, werificar que los documentos se encuentren de acuerdo a - - -
los requisitos exigidos, verificar que &l Formularie de Documentos 47. | ldentiica y refira capeta del archive legal
i hiclo, indique el tipo de operacion que se| | 43 | Elabors imprime actualizacién del inform | de garanti
=5 tramita y gue Beve la firma del oficial responsable de la ) : B! ® amuazacion ¢ legal d garantias
operacion. 49, | Adjunta informes y documentos a la carpeta legal




Etapa Descripeicn Etapa Descripeion
50. |Devuelve carpeta al acchivo legal Unificada Unificada Vs documentos
51. | Entrega la actualizacion del informe legal de garantias _ | Valida gue las condiciones de credito esten acorde a la Hoja de
- — 75, |Presentacion de Credito
52 Recibela actualizacion del Informe y registrar en el cuademo de
contral - 75 | 5113 campeta de creditos esta observada, devolver la misma con
53. |Entrega Informe Legal de Garantias, al Oficial responsable " |las observaciones para su regularzacion
54 |Recite k3 actualzacion del Informe Legal de Garantias frmando 5i |2 carpeta de creditos esta comecta y no tene observaciones,
" | el cuademo de registro y recibo de documentos 77 |fmar la aprobacion en la Hoja de Presentacion de Creditos
55. |Entrega al Oficial responsable de la Operacion Unificada
Recibe |a actualizacion del Informe Legal de Garantias Fesguarda |a carpeia de Crediios, para presentar la operacion 3
5. , ) , 78. |comie de aprobacion, segin lo definide en el Manual de
Mota: para el caso de wehicules nuevos confinua segun efapa Créditos- Capitulo VIl Aprobacién de Créditos
114, _ _ _ Revisa los documentos de La carpeta ws condiciones de credito
57. E'_.lalua la documentacion, elabora £ mpnme fuje de caja del| | 79 HPLC.
cliente Si b capela esta cbservada, reguarda la misma con
58. |Elabora informe de crédito gg. |observaciones o rechazo del créditc para la devolucion
© | respectiva.
58. | Registra Datos del Bien en la pantalla de garantias en el sistema
- ™ . En caso de que la carpeta no tenga observaciones, fimar la
B0. | Regisira Poliza extema de a Garantia 81, | aprobacion en la Hoja de Pressntacian de Créditos Unificada
Registra los datos de la Pre solicitud:
81. Registra datos de la Poliza de Seguros -
Regisira datns de Ia Péliza del bien 82. | Entrega las carpetas aprobadas a secretania
Regiztra los datos en |a solicitud del credito(Numero de tramite | | 83, | Recibe campetas aprobadas por &l Comité Regional de Créditos
B2. | generado en la Pre solictud) gs | Regisia manualments en cada Hoja de Presentacion de Créditos
- — - " | Unficada el nimero de acta que comesponde
a3 Registra datos en (3 poliza del seguro de vida - |Fotocopia la Hoja de Presentacion de Créditos Unificada de cada
- 85. ca
- : Devuelve carpetas al Jefe Repional de Banca de Personas
B4. | Registra datos de la garantias 8. | cominia en Iz etapa No.92.
Registra condiciones especiales, genera e imprime la Hoja de . L :
Presentacién de Créditos Unificada Unificada ar. Elabora e imprimir el Acta del Comite de Creditos
Mota: Guando se requiera otorgar una fasa inferor 2 la tasa de Envia el acta a |z umidad de Admision Crediicia vy a Jefe
gg | tEnfano estsblecids, ef Oficisl de Megocios debe regisiar en Regional de Banca de Personas, resguarda ol acta con las
: s.l:.*e.n?a Ia sofcitud n‘q bag,la de fasa y sul'l'n'rte!r Iz autorizacion dal 83 fotocopias de las HPC
comite CAPA. La aplicacion de /5 fas5a en sisfema aprobada por " | Nota: Para las Sucursales que no cuenfen con Jefes Regionales
&l Comite CAPA I3 realiza el Subgerente Nacional de Finanzas y el responsable serd el Jefe de la Regional de la cual dependen
Te_so.rerrn o Jefe de Finanzas u Oficial de Inversiones. (L Faz, Cochabamba o Sants Cruz)
Adjunta los documentos resulftantes a la carpeta y entrega a su Recbe acts d= Comis de credios con todas las TAToneS
63, |. " . a0 ope
inmediato Superior * | aprobadas
a7. Recibe la carpeta y revisar |a Hoja de Fresentacion de Creditos Selecciona las operaciones gue seran sometidas al andlisis de
Lnificada Unificada Vs docuentos aa. riesgo, por mussireo al azar
gg. | Valida que las condiciones de cradito estén acorde a la Hoja de Solicta capeta de creditos selecdionada para el analsis
Presentacion de Crédito . comespondiente
ag |7 la carpeta de creditos esta :-I:-ser'ua_uila , devolver la misma con Recios las capetas y o aca del Comie de aprobacion
las observaciones para su regularzacion Bz comespondiente
Si la carpeta de créditos esta comecta y no tene cbservaciones, Hecigsgamrreu Slectanics con 13 soioiud de oa i =
fimar la aprobacion en la Hoja de Presentacion de Créditos| | 83 e g petas,
70. Unificada Unificada, entregar la carpeta al Oficial de Mepocios ggﬂi;":ﬁg: {;Le;j;::b;;::EE:E%{;?;E?;E?:;M“
e s = [ ® |iralaUnidad de Admisién Creditica.
71 rpeta aprobada y envia la misma al Jefe regicnal de — -
Banca de Personas continuar con la etapa 74 83, |Entrega las carpetas al Asistente de Banca de Personas
72, | Sila carpeta ha sido observada regularza las cbhservaciones. Reci L.
ecibe capetas, elaborar e imprimir “Acta de enfrega de
7 Si la carpeta ha sido rechazada, informa al cliente el motive del B carpetas”
" | rechazo de su crédito Fin del procedimiento. 3 - 3 3 5 D
74. |Recibir la carpeta y revisa ka Hoja de Presentacion de Créditos | | 97. a5 campetas observadas, no aprobadas entreg wa

responsable del credito conzsindan en la eapa No. 104.




Etapa Descripeion

Registra las campetas aprobadas y solicitadas por la Unidad de

a3. Admision Crediticia, en el cuademc de control “Entrega de

Carpetas a Riesgos”

a0 Entrega las carpetas a ka Unidad de Admision Crediticia continda

) Con el Procedimiento de Andlisis de Riesgo Crediticio.

100 Escanea la HPC de las carpetas aprobadas que no fueron
" | seleccionadas en la muestra de ka Unidad de Admision Crediticia

Entrega la carpeta al oficial responsable del credito continua en

la etapa No. 103

Envia la HPC escansada de las carpetas aprobadas gue no

102, fgjernn seleccionadas por Admision al Jefe Regional de Banca de

Ersonas

101.

103, | Recibe carpetas fimando el acta de Entrega de Carpetas

Informa  al cliente sobre las carpetas obsenvadas, no aprebadas,
104. | para regularizar la carpeta de acuerdo a las observaciones
realizadas.

Para las operaciones de credic para wehiculo nuewo que no
fueron seleccicnados dentro de la muestra, elaborar carta de
aprobacion dingida a  |a empresa vendedora de wehicule,
ademas de hacer la_solicitud de documentos

106. | Recibe carta de aprobacion y soficitud de documentos

105,

107. | Enwia documentos originales del vehiculo

108. | Recibe y separa documentos de la garantia

100 Entrega documentos de garantias al Asistente Banca de
| Personas

110. | Recibir documentos de garantia (s) y adjuntar a Carpeta

Elabora & mprime dos ejemplares de comumicacion mtema de
111. | Solicitwd de Informe Previo de Garantias y adjuntar al legajo de
documentos

Entrega carpetas de documentos al Area Legal continua segun
emapa 25 hasma 56

Adjunta el mforme Legal de Garantias a la Carpeta.

112,

13
Fin del procedimiento

Fuente: Elaboracion propia en base al Manual de Funciones - Banco Union.

c) Descripcion del procedimiento de solicitud, evaluacion y aprobacion de Crédito
de Consumo

Etapa Descripeidn

1 Apersenarse al Oficial de Megocios Banca de Personas v solicitar
. informacion de Craditos de Consumo

2 Informa al cliente de manera clara y detsllada las condiciones
) crediticias del producto

Imprime y entrega el listado que contiene los requisites necesarios
3 del solicitante y de la garantia para iniciar su solicitwd
Ver Reguisitos punm 3.1.1

4 Recie listado de reguisitos, reuns  y entrega bos mismos al Cficial
) de Megocios Banca de Personas

Recibe documentos y werifica que los mismos se encueniren en
orden y sean wvalidos

5i los documentos se encuentran en orden:

- Elabora e imprime =l flujo de caja del cliente R

8. - Instruye al Asistente Banca de Personas s generacion de los
reportes de los Buros de Informacicn Continda con la etapa 8

5Si el cliente no cumple con los requisitos o fiense documentos
faltantes, informa al cliente ko acontecido. Continda con la empa

IR 4
Realiza |a verficacion de antecadentes & mprme cada una de las
consultas realizadas del titular y codewdor:
Verificacion Diatos personales reporte SEGIP
Listas confidenciales ESPILA
a3 Antecedentes  crediticios en el sistema financiero (CIC)-
. ASFI
Resumen Ejecutivo INFOCENTER
5Si el resultade de la consulta no muestra observaciones
de importancia, continda en la etapa No. 11. Case conmario
continua en etapa §.
a Si el resultado muestra observaciones de importancia, entrega el

informe al Oficial responsable.




Etapa Descripeién Etapa Descripeidn
10 Devughe bsfmumentl:rs ndicando al cliente los motives del
" | rechazo del credito. Fin del procedimiento. 20 5i la carpeta de creditos esta observada, devuelve la misma con las
) obsenvaciones para su regularizacian
Solicita a INFOCEMNTER la verificacién de domiclio y frabajo cliente, 5i la carpeta de creditos esta comecta y no tene obsenvaciones,

11. ingre-sandn al portal Web de INFOCENTER., la solicitud genera un 13 fima la aprobacion en la Hoja de Presentacidn de Créditos
codige de control. ' Unificada
Recie e imprime reporte de verificacién de domicdio y frabaje, Resguarda |a campeta de creditos, para presentar |a operacion al
enviade por INFOCENTER 32 | comité de aprobacion, segun lo defimido  segim lo definide en el

12 B ) _ Manual de Créditos- Capitulo VIl Aprobacion de Créditos.

i Mota: La solicifudes son respondidas por INFOCENTER mediante Revisa los documentos de |3 carpeta vs condicones de credio
comen slectronico, apoximadamente en 3 dias despuss de realizar 33 HPLC
la solicitud. 24 5i la carpeta est:"i oiservada, reguarda la msma con obsernvaciones
Arma carpeta con todos los documentos oal diente y generados ___| o recharo del credite para la devolucion respectiva.
13. | por el Oficial y el Asistente Banca de Personas En caso de que |la campeta no tenga obsenvaciones, fima la
35. | aprobacion en la Hoja de Presentacion de Creditos Unificada
14, | Rechks |a carpeta de crédito -
38, | Entrega las carpetas aprobadas a secretania

15, [ Elabora informe de crédito g7 |Rechbe cametas aprobadas por el Comité de aprobacidn de

| Credites

16. | Regisira los datos de la Pre solicitud 35 | Repisira manualmente en cada Hoja de Presentacion de Creditos

- - T - ) Unificada el nimero de acta que comesponde
Repistra los datos en la solictud del credito/Mumero de tramite - T —
17. generado en la Pre solicitud) . Ean‘hn:;pa Ia Hoja de Presentacion de Creditos Unificada de cada
18. | Registra datos de las garantias personales
- - - 40. | Elabora e imprime el Acta del Comité de Créditos

18, | Registra datos en la poliza del seguro de vida
Registra condiciones especiales, genera & mprme la Hoja de Envia &l acta a |a unidad de Admision Crediticia y al Jefe Regional
Presentacion de Créditos Unificada Unificada HPC. de Banca de Personas, resguarda el acta con las fotocopias de las

HPC
Nota: Cusndo se requiera oforgar una tasa inferior a /s tasa de 41.

20. |farifadn establecida, el Oficial de Megocios debe registrar en Mota: Fara las Sucursales que no cuenten con Jefes Regionales ef
sistema ia solicitud de baja de fasa y solicitar ja suforizacion del responsable sera el Jefe de la Regional de fa cual dependen [La
comité CAPA. La aplicacion de Js tasa en sistema aprobada por el Paz, Cochabambs o Sanka Cruz)

Comité CAPA la realizs &l Subgersnfe Nacional de Finanzas y| |42 | Devusive carpetas al Jefe Regional de Banca de Personas.
Tesorena o Jefe de Finanzas u Official de Inversiones. — —
T Adpnta los documentos resuliantes a la carpeta y entrega a su 43, Enercreb:;mﬁj?enf:mems y & acta del Comite de aprobacion
| inmediato Superior — -
eche 13 — =3 Ia Ho Fresentacion de Craditos 44 |Reche comeo electronico con la solicitud de carpetas de la Unidad
27, L'E?f ’ Ucaﬁrpet; 5"?"53 A Hdaa e Freseniacion g Led " | de Admision Crediticia gue deben ingresar a revsion.
nitcada Unfcada vs ucunuem-:rsl- . 45 Separa las carpetas, por aprobadas, observadas, y las que deben ir
23 Valida que las condiciones de credito esten acorde a 13 Hoja de ' ala Unidad de Admisidn Crediticia
" | Presentacion de Credito HPC -
- — - - 48, | Entrega las carpetas al Asistente de Banca de Personas

24 5i la carpeta de creditos esta observada, deveelve la misma con las
ul.:'s-ervammes para su. regularizacion. AT, Recibe carpetas, elabora e imprime “Acta de entrega de carpetas”
5i la carpeta de creditos esta comecta y no tiene observaciones,

25 |fima la aprobacion en la Hoja de Presentacion de Créditos -
Unificada, entrega la carpeta al Oficial de Megocios responsable 48, E;pn:‘;ahle jel ?ﬁédeiit':adas. no aprobadas entega 3 Oficial
Si la carpeta de crédio ha side rechazada, informa al cliente el Registra las carpetas aprobadas y solicitadas por la Unidad de

26 | motve del rechazo de su crédito y reguarda la carpeta Fin de 43, | Admision Crediticia, en | cuademo de contrd “Entrega de Capetas
procedimiento. a Riesgos”

97 | Reck= la capeta aprobada y envia la misma al Jefe regional de Entrega las carpetas a La Unidad de Admision Crediticia

| Banca de Personas 5. . . . L .
g | Feche 1a campefa y revisa la Hoja de Presentacion de Créditos Nota: Continua segun ef Procedimienfo de Analsis de Riesgo
" | Unificada Vs documentos Crediticio
o | Vahia que las condoionss 0= Cre0in esien acorde @ la Hoja de| [y (EScanea la HPC de las campetas aprobadas gue no fueron
28 ' | seleccionadas en la muestra de la Unidad de Admision Crediticia

Presentacion de Crédito




Etapa Descripeion

53 Enfrega la carpeta al oficial responsable del credto conzinga en la
i etapa No. 55

53. Envia la HPC escaneada al Jefe Regional de Banca de Personas

54, Recibe carpetas firmando &l acta de Entrega de Capetas

Informa al cliente :

5 = Motivo del rechazo de su credito

: = Que su credito ha sido observado, que se debe regularizar la
carpeta de acuerdo a las chservacionses realizadas.

Las carpetas de operaciones crediticias aprobadas deberan seguir

con &l Procedimiento de Aprobacion en el Sistema

Fin del procedimiento

Fuente: Elaboracidn propia en base al Manual de Funciones - Banco Union.

d) Descripcion de procesos de solicitud, evaluacion y aprobacion de Tarjeta de
Crédito.

Etapa Descripcidn

Apersonarse al Oficial de Negocios TC yfo Auxiliar de TC para
solicitar informacion de requisitos de Tarjeta de Créditos

Informar al cliente de manera clara y detallada las condiciones
2. crediticias del producto

Imprime y entregar el listado que confiene los requisitos necesarios
3. del solicitante v del garante personal para iniciar su solicitud
Ver Requisitos punto 3.1.1

Recibe listado de requisitos, reune vy entrega los mismos al Oficial
de Negocios Tarjeta de Créditos/Auxiliar de Tarjetas de Créditos

5 Recibe los documentos y verificar que los mismos se encuentren
. en orden y acorde a los requisitos

Si el cliente no cumple con los requisitos o tiene documentos

faltantes, informar al cliente lo acontecido

Si los documentos se encuentran en orden:

- Generar reporte de consulta de la ASFI del titular (es)y
garante (s)

- Consulta CPOP

- Generar e imprimir Resumen Ejecutivo del titular (es) y
garante (s) de INFOCENTER

- Genera e imprime reporie a las listas confidenciales

Si el resultado muestra observaciones no subsanables, Devolver
8. los documentos indicando al cliente los motivos del rechazo de la
Tarjeta de Crédito. Fin del Procedimiento

Siel resultado de la consulta no muesira observaciones
de importancia, solicita la verificacion de domicilio v trabajo cliente

9. Nota: De tratarse de personas independientes el Oficial de
Negocios Banca de Personas realizard la respectiva verificacion.
Recibe & imprime reporte de venficacion de domicilio y trabajo.

10.

Nofa: [as respuestas g lgs soligitydes son respondidas por




Etapa Descripcién Etapa Descripeion
INFOCENTER mediante comeo electronico, aproximadaments en 3 Valida que las condiciones de credito estén acorde 3 la Hoja de
dias después de realizar Ia solficitud. Fresentacion de Credito
Arma carpeta con todos los decumentos del cliente generados per ap Si la carpeta de creditos esta observada, devuelve la misma con las|

11. |l Oficial de Negosios Tarjeta de Créditos/Auxiliar de Tarjetas de ___| observaciones para su regularzacian
Créditos 5i Ia capeta de credito ha sido rechazada, informar al cliente &)

- - N maotive del rechazo de su crédio y reguandar |a carpeta

= Elabora e imprimir fujo de caja del Cliente . Fin del Procedimiento, caso contratio continua con I3 siguients

13. | Elabora Informe de Crédito elapa. _ _ _

_ — 5i la capeta de créditos esta comecta ¥ no tiens observaciones,

14 Registra los datos de la Pre solicitud: 32 fima la aprobacién en la Hoja de Presentacion de Créditos|

. | Unificada
Registra los datos en a3 solicitud del credito/Mumers de tramite
15 generado en la Pre solicitud) Resguarda la carpeta de créditos, para presentar Iz operacion al
’ comité de aprobacion, segin lo definido en el Manual de Creditos-
Capitulo VIl Aprobacion de Créditos.
18, Registra datos de las garantias personales Revisa los documentos de |a carpeta vs condiciones de craditg)
HP.C
5i la carpeta esta observada, reguarda la misma con cbservaciones|

17 El seguro de Desgravamen es cangado desde el sistema SAAUP o rechazo del crédito para la devolucidn respectiva.

de manera automatica al momento que nace la tafjeta Visa

En caso de que la carpeta no tenga observaciones, fima I3
Registra condiciones especisles, genera & imprme la Hoja de 34, aprobacion en la Hoja de Presentacion de Creditos Unificada
Presentacion de Créditos Unificada. Se mcluye |a condicion CPOP
comespondiente 37. |Enftrega las carpetas aprobadas 3 secretaria
Nota: Cuando se requiera oforgar una fasa infenor a /s fasa de . - .

15, |tarfario establecids, ef Oficial de Megocios debe registrar en | |- | Fecibe carpetas aprobadas por &l Comite Regional g2 Creditos
sistemna la solicifud de baja de fasa y solicitar 3 autorizacion delf g FRegistra manualments en cada Hoja de Presentacion de Creditos]
comifé CAPA. La aplicacion de Iz fasa en sistema aprobada por f " | Unificada el nimero de acta gue comesponde
Comifé CAPA [z realiza of Subgerenie Nacional de Finanzas y a0 Fotocopia |a Hoja de Presentacion de Créditos Unificada de cadaf
Tesoreria o Jefe de Finanzas u Offcial de inversiones. | carpeta

— — Deveslve carpetas al Jefe Regional de Banca de Personag)
18. ;:']?;;Etg:?'m:m 3 la Campeta de Creditos y entregar 2 su 41. continia en la erapa No. 45 paralelamente continua con |3
pen siguiente etapa
Recibe la carpeta y revisar la Hoja de Presentacion de Créditos . .

0. Unificada Vs documentos 42 Elabora & imprime el Acta del Comite de Creditos
Valida que las condiciones de crédito estén acorde a la Hoja de Envia el acta a la unidad de Admision Crediticia y al Jefe Regional

21. Presentacion de Crédito de Banca de Personas, resguarda el acta con las fotocopias de lag)

HPC
Si la carpeta de créditos esta observada, deveelve la misma con las 43 i
chservaciones para su regularizacion Mota: Fara las Sucursales que no cuenfen con Jefes Regionales &
i Ia carpela e credito ha Sioo rechazada, imorma al diente & responsable serd el Jefe de ja Regional de la cusl dependen (L

23. | motive del rechazo de su crédito, reguarda la carpeta  Fin del Paz, Cochabamba o Sants Cruz) _ _
Procedimiento, continua con la siguiente etapa 44 |Feckte las capetas y & acta del Comite de aprobacion
Si la carpeta de creditos esta comecta y no tiene observaciones, comespondiente

24 fima la aprobacitn en la Hoja de Presentacion de Créditos 45. Recive comeo electrinico con |a solicitud de carpetas de la Unidad

. Unificada, entregar la carpeta al Oficial de Megocios responsable de Admision Crediticia_gque defen ingresar a revision.
a5 Separa las carpetas, por aprobadas, observadas, y las que deben i
Fecibe |a campela aprobada, veriica 5i el credito €5 mayor a Jus ~__| ala Unidad de Admisicn Crediticia.

25 | 500 emwiar la carpeta al Jefe Regional Banca de Personas ( |47, | Entregalas carpetas al Asistente de Banca de Personas
continia en la etapa No. 29
Para los casos de los creditos menores a Sus 500, recibir la capeta P -

26, y escanear |s HPC coninia en la stapa No. 28 48, Recibe campetas, elabora & imprime “Acta de entrega de campetas

a7 Envia via comeo electrdnico la HPC escansada para aprobacion Las carpetas cbservadas, no aprobadas entregar al Oficiall

) continia con en el Procedimiento Aprobacion en Sistema 49, responsable del crédito continga en la empa No. 56,
28 Reckbe la carpeta y revisar Ia Hoja de Presentacion de Creditos parslelamente continuz con la siguiente etapa
) Unificada Vs documentos 0. Regisira las carpetas aprobadas y solicitadas por la Unidad dej




Etapa Descripcion

Admision Crediticia, en el cuademo de control “Entrega de

Carpetas a Riesgos”

Entrega las carpetas a la Unidad de Admision Crediticia

Fin del Procedimiento

Escanea la HPC de las capetas aprobadas que no fueron

seleccionadas en la muesira de la Unidad de Admision Crediticia

£ Entrega la carpeta al oficial responsable del credito continua en la
i etapa No. 56, paralelamente continua con 3 siguiente etapa.

4 Enwia la HPC escaneada al Jefe Regional de Banca de Personas

5. Recibe campetas fimando el acta de Enfrega de Capetas

Si fuera el case Informa al cliente
»  Motivo del rechazo de su crédito

i » (ue su crédito ha sido  observado, que se debe
regularizar la carpeta de acuerdo a las observaciones
reslizadas

Las carpetas de operaciones credibcias aprobadas deberan seguir
con & Procedimients de Aprobacion en el Sistema

57,
Fin del procedimientos

Fuente: Elaboracion propia en base al Manual de Funciones - Banco Union.



