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RESUMEN

El presente trabajo tiene como finalidad plantear una posible solucién a ciertos problemas
que poseen los bancos a la hora de tramitar la aprobacion de créditos automotrices. Para la
realizacion de este proyecto se ha considerado una investigacion de mercado en la cual se
recolectd datos mediante el uso de encuestas dirigidas a los vendedores.

El objetivo principal del sistema es el monitoreo del estado de una determinada solicitud de
crédito desde su ingreso, llegando inclusive a apoyar las labores de ventas y marketing de
una entidad bancaria mediante el uso de informes. Es decir, un sistema computarizado que
efectta y registra las solicitudes diarias, necesarias para la marcha del negocio; este sistema
servirfa a nivel operativo de la organizacion.

En su parte final consta de una evaluacion financiera del proyecto, desde el punto de vista
de la institucién financiera, es decir, se determiné la inversion inicial para desarrollar el
sistema, los costos asociados al funcionamiento del mismo y los beneficios que generaria,
para lo cual se utiliz6 criterios como el VAN, TIR y Periodo de Recuperacion.

This work has as purpose to expound a possible solution to certain problems that have the
banks when they want to give automotive credits to their customers. To accomplish this
project I have considered an investigation of market which gathered information using
questions to a specified target, the sellers.

The main objective of the system is to check the location of a credit application since it
gets in, supporting the jobs of sales department and marketing in a bank through reports.
In others words, is a computerized system which effects and registers the daily applications,
important to the operation of the business; this system would be useful to an operative
level of the organization.

In the end it has a financial evaluation of the project, from the bank’s point of view; here I
determine the initial inversion to develop the system, the associated costs to its functioning
and the profits that would generate, the criterions used were the Net Present Value,
Internal Rate of Return and Recovery Period.

INTRODUCCION

Los sistemas de informacién han cambiado el desenvolvimiento del mundo en general, las
empresas usan cada vez nuevos enfoques buscando transformar mas rapido los datos en
informacion relevante para la toma de decisiones. Los sistemas de informacién son algo
mas que computadoras, son una fusién de conocimientos de Administracion, Tecnologia y



de Organizaciones. Existen enfoques contemporaneos que ayudan al mejor uso del sistema
y a cambiar las perspectivas de la organizacion.

Muchas compafifas actuales se estan concentrando en la construccién de sistemas de
informacién nuevos en las areas en que se pueden redisefiar los procesos de negocios. Si un
proceso se redisefia antes de aplicar potencia de computo, las organizaciones podrian
obtener grandes recompensas por su inversion en tecnologia de informacion.

En la actualidad, el proceso concerniente a la obtenciéon de un crédito automotriz en la
mayoria de casas concesionarias se inicia con el envio de la solicitud y respaldos via fax por
parte del vendedor en espera de una respuesta inmediata por parte de la entidad bancaria,
ésta documentacion esta propensa a problemas como: extravio, poca legibilidad de la hoja,
omisioén en los campos que se requieren obligatoriamente, e inclusive el llenado incorrecto
de la solicitud, entre otros. Esto a su vez, retrasa el tramite por cuanto la entidad bancaria
destina recursos en tratar de comunicarse con el vendedor mientras nuevas solicitudes
continvan llegando, por ende el analisis y repuesta de crédito no se envian en el tiempo
requerido por los clientes, repercutiendo negativamente en la participaciéon de las ventas a
nivel local, aumentando los costos operativos y principalmente brindando una mala imagen
frente a los clientes.

CONTENIDO
I: EL SERVICIO
1.1 Descripcién del sistema actual

Resefia el procedimiento para solicitar un crédito automotriz desde el envio de la solicitud y
respaldos via fax, el envio de una hoja de preaprobacion via fax, envio de la documentacion
completa via fax, revision por los analistas de crédito (aprobacion/negacion), recepcion de
la factura y carta de venta, y finalmente, envio de la carta que autoriza la salida del vehiculo.

1.2 Problema

Describe todas las dificultades que se presentan al brindar el servicio, las mismas que ya
fueron nombradas en la introduccién.

1.3 Analisis

Debido a los problemas ya descritos se han considerado las siguientes alternativas como
posibles soluciones:

- Contratar un mayor nimero de personas y equipos destinados a servicio al cliente en la
entidad financiera.

- Ofrecer la aprobacién de una solicitud en un tiempo alejado de los estandares (quiza una
semana adicional a lo normal).

- Un Sistema de Informacion en Linea de Crédito Automottiz.

La primera de ellas implicarfa mas personas involucradas en el area pudiendo conseguir
inclusive un trato casi personalizado entre los vendedores y el personal de atencién. Sin
embargo, esta opcion tiene varias desventajas como: mayores costos por concepto de



sueldos y salarios, una mayor manipulacion de solicitudes y, primordialmente, no se
resuelve el origen principal de las llamadas.

La segunda tiene que ver con una politica de aumento en los tiempos de repuesta a medida
que ingresan solicitudes, la cual de mantenerse podria dejar a la entidad financiera sin
oportunidad de competir con otras que ofrecen aprobaciones en menor tiempo.

Finalmente, la alternativa planteada, que estd concentrada en el origen o causa de los
problemas y no en las consecuencias de los mismos. La presente opcion busca no sélo la
satisfaccion de los clientes o usuarios, sino una mejor coordinaciéon de la informaciéon a
nivel interno de la organizacién con bajos costos y excelentes resultados.

II: INVESTIGACION DE MERCADO
2.1 Necesidad y objetivos de la investigacion

Se ha considerado que demostrar la aceptacion o preferencia del usuario serfa el factor
critico que influirfa en la decisién de desarrollar o no un sistema de informacién en linea de
crédito automotriz. La preferencia del usuario por un procedimiento distinto al existente
proporcionaria una fuerte evidencia hacia un incremento potencial de los beneficios
financieros de la entidad, resultante de una ventaja competitiva mediante la diferenciacion
del servicio. Ademas, comprender las causas de las quejas por el actual servicio, serfa de
utilidad para el desarrollo del sistema dirigido a los vendedores.

2.2 Plan de muestreo y recoleccion de datos

Nuestra poblaciéon o universo se definié en los siguientes términos:

1. Elemento: Vendedores de vehiculos.

2. Unidades de muestreo: Vendedores de vehiculos.

3. Alcance: Guayaquil.

4. Tiempo: 16-28 de diciembre del 2004

Después de realizar el respectivo analisis de mercado en la ciudad de Guayaquil en los
sectores de: Alborada Este, Kennedy, Garzota, Simén Bolivar, Parafso, Atarazana, 9 de
Octubre Oeste, Roca y Pedro Carbo, en donde se planea implementar el sistema, se
determiné una muestra de 78 vendedores.

2.3 Definicién del mercado y resultados

Conocemos que nuestra poblaciéon objetivo seran todas aquellas personas que en la
actualidad tienen entre 21 y 30 afios, poseen algo de estudios universitarios, saben utilizar
una computadora y tienen correo electrénico.

- También encontramos que existe un gran porcentaje (77,3%) de vendedores que prefieren
aplicar los créditos con los bancos Amazonas, Guayaquil y Bolivariano. Ademas, al
momento de enviar una solicitud, un (88,6%) eligen un banco principalmente por su
rapidez en la aprobacion de créditos, bajas tasas de interés y mayor flexibilidad en el crédito
(financiamiento, plazo, cuotas).



- Un 31,6% de los vendedores considera que en la actualidad recibe una respuesta de
crédito (preaprobacién) durante el segundo dia, mientras que el tiempo requerido es

durante el transcurso de 24 horas maximo.

- De igual forma, un 34,2% piensa que en la actualidad recibe una respuesta final de crédito
(listo para facturar) después de tres dias y que el tiempo ideal es durante el transcurso del

segundo dia.

- Sobre la posibilidad de eliminar uno de los documentos que generalmente se requiere de
los clientes, un 46,9% de los encuestados se incliné hacia aquellos que se relacionan con

impuestos, justificandose en el hecho de que la mayoria de sus clientes no declaran.

Finalmente, sobre la posibilidad de utilizar un sistema que les permita conocer el estado de

una solicitud de crédito en tiempo real, se pronunciaron afirmativamente en un 88,6%.
III: LA ALTERNATIVA

3.1 Definicion del sistema

Describe las funciones que planea cubrir el sistema, al igual que los reportes que se

obtendran para el nivel correspondiente.

3.2 Obijetivos

Los objetivos que el sistema planea cumplir, basandose en los problemas actuales y en la

posible solucién, son los siguientes:

Objetivos Generales y Especificos:
1. Incrementar los beneficios financieros de la entidad.
1.1 Aumento en un 25% en el porcentaje de ventas a nivel local con respecto  a
periodo similar en el afio anterior.

1.2 Mayor cartera de clientes (25% mas) a los cuales brindar nuevos productos.

1.3 Mejor captacion de clientes potenciales, elevando el numero de solicitudes
tramitadas en un 20% durante el primer mes.

1.4 Disminucién de costos relacionados al pago de personal y proveeduria de

materiales (papel, por ejemplo) en un 40%.

2. Conseguir una ventaja competitiva mediante la diferenciacién del servicio.
2.1 Respuestas de crédito en menor tiempo (20% menos).

un

2.2 Reduccién del ntimero de llamadas telefonicas relacionadas con reclamos e

informacidén sobre el estado de solicitudes en un 40%.

2.3 Disminuir el nimero de clientes que renuncian al servicio o eligen otra entidad

en un 25%.

3. Mayor coordinacién y control de las solicitudes.
3.1 Menor numero de personas que las manipula en un 30%.

3.2 Uso de consultas o reportes sobre los créditos otorgados en cualquier

periodo.

3.3 Impacto



Detalla la forma en que se vera afectada la organizacion en cuatro aspectos basicos: Cambio
cultural, cambio social, cambio econémico, y, cambio tecnolégico.

IV: EL DISENO
4.1 Caracteristicas técnicas

Para este aspecto se han considerado los datos relevantes aportados por las encuestas como
son la frecuencia de llamadas y el horario, ademas del posible flujo de solicitudes de crédito
para el afio en curso.

Los componentes de este sistema seran un servidor o computador anfitrion con su
respectivo regulador de voltaje y UPS, un procesador frontal que manejara las
comunicaciones, un concentrador que reunira y almacenara temporalmente los datos en
caso de que existan problemas con el ruteador, y varios terminales con scanner incluidos
los mismos que enviaran y recibiran los datos con el uso de la red de marcado telefénico o
Intranet. Ademas, como procesador de comunicacién se requerira de un multiplexor
horizontal.

La topologia adecuada para nuestro fin es la red de estrella, puesto que las terminales se
ubicaran en las concesionarias, no necesitan conectarse entre ellas, y el funcionamiento es
centralizado. Esto, junto al ruteador que contendra las claves de acceso, permitira un mejor
desempefio aunque el trafico en la red sea intenso, evitando “colisiones” y pérdidas de
datos. Sin embargo, se debe considerar la vulnerabilidad del sistema si el servidor falla por
lo que se debe controlar y revisar diariamente el equipo. Por su alcance geografico se la
puede describir como una red de area amplia con lineas conmutadas que facilitard el
intercambio electrénico de datos. Adicionalmente, se utilizara un cortafuego para impedir
el ingreso de personas ajenas al sistema.

La distribucion del procesamiento sera cliente/servidor en donde el cliente tendra acceso a
la interfase, mientras que el servidor administrara los datos y compartira la parte 16gica de la
aplicacion ademas de la interfase. El procesamiento de datos sera paralelo en linea para

obtener resultados de forma inmediata.

Una forma de visualizar el sistema se presenta en la siguiente ilustracion:
Usuarios Externos: Usuarios Internos:

D

Z——




I Grafico del funcionamiento del sistema.
V: PLAN DE TRABAJO DE DESARROLLO DEL PROYECTO
5.1 Programacion de actividades

El proceso de implementacién del proyecto se ha desglosado en cinco tareas principales
con sus respectivas actividades, las cuales se detallan a continuacion:

- Desarrollo del sistema: Que comprende la adquisicién de equipos, programacion e
instalacion del sistema. Tendra, aproximadamente, un mes de duracién y necesitara la
participacion conjunta del Director Operativo del Proyecto y de especialistas técnicos en SI
(Analistas, Disenadores graficos y Programadores) que dispondran de los recursos
necesarios como tiempo de computadoras.

- Pruebas: Proceso exhaustivo y minucioso que determina si el sistema produce los
resultados deseados en condiciones conocidas. Aqui se incluyen las pruebas de programas,
pruebas del sistema y pruebas de aceptacién. Las pruebas ocuparan la mayor parte del
cronograma y se requerira de la cooperaciéon (principalmente por cuestiones de
disponibilidad de tiempo) de los usuarios internos y externos.

- Conversion: Proceso de cambiar del sistema antiguo al nuevo para lo cual se ejecutara una
estrategia de estudio piloto. Esta actividad implica la planeaciéon, documentacion del
sistema, y capacitacion de los usuarios.

- Post-Implementaciéon: Etapa que sigue a la instalacién del sistema nuevo y a la
terminacion de la conversion; en ese tiempo, los usuarios y especialistas técnicos estudian el
sistema para ver qué tan bien ha cumplido con sus metas originales.

- Mantenimiento: Cambios de hardware, software, documentacién o procedimientos en un
sistema en produccidn, para corregir errores, cumplir con requisitos nuevos o mejorar la

eficiencia de procesamiento.

Finalmente, es precisa la aplicacion de aprobaciones formales al final de cada etapa, a fin de
llevar un control efectivo del cronograma.

VI: ANALISIS FINANCIERO
6.1 Criterios de evaluacion

- Periodo de Recuperacion:

I'Tabla perfodo de recuperacion.

Inversion Inicial: $ 55.985,74
Beneficio Acumulado Descontado
Ano 1 $ 1248556 $ 12.48556 $ 55.985,74
Afio 2 $ 2861557 $ 41.101,13 $ 27.370,17
Afo 3 $ 3957154 $ 80.672,68 $ -12.201,37
Afio 4 $ 3957154 $ 120.244,22 $ -51.772,91
Afo 5 $ 59.811,79 $ 180.056,01 $ -111.584,70




El periodo de recuperacion es el plazo que transcurre antes de que se recupere el costo
original de una inversiéon a partir de los flujos de efectivo esperados. Se requeriran de
aproximadamente 2 afios y 8 meses para recuperar la inversion inicial.

- Valor Actual Neto (VAN):

VAN = -55985,74 +12485,56(1+ 0,2874) " +..+59811,79(1+ 0,2874)°

Este método es utilizado para evaluar las propuestas de inversiones de capital, mediante la
determinacion del valor presente de los flujos netos futuros de efectivo, descontados a la
tasa de rendimiento requerida por la empresa. Con una Tasa Requerida de Rendimiento
(TMAR) del 28,74% el valor presente de la serie de beneficios es $ 76.831,15 y el costo (en
ddlares de hoy) es $ 55.985,74 lo que da un valor presente neto de § 20.845,41. Con una
inversion, hoy, de $ 56 mil, la entidad bancaria recibira mas de $ 20.000,00.

- Tasa Interna de Rendimiento (TIR):

—55985,74 +12485,56(1+1) " + 28615,57(1+i)” +.....+59811,79(1+i)° =0

Tasa de descuento que obliga al valor presente de los flujos de efectivo esperados de un
proyecto a igualar su costo inicial. La tasa interna de rendimiento es 42,77%. Siendo este
valor mayor que la tasa requerida de rendimiento (28,74%) entonces el proyecto debe
realizarse.

CONCLUSIONES

1. El fin que persigue este sistema es conseguir una ventaja competitiva mediante la
diferenciacion del servicio a través de respuestas de crédito en menor tiempo. Esto es
verificable mediante el uso de encuestas para determinar en qué posicion del “Top Of
Mind” se encuentra la entidad y la selecciéon de muestras aleatorias a las cuales se aplicaria
pruebas de control de calidad.

2. Uno de los supuestos para el éxito del proyecto es que el gobierno no altere o cambie
alguna politica que hasta ese instante se haya venido dando. Pero, principalmente, que
exista colaboracion al momento de brindar asesorfa sobre cualquier inquietud acerca del
sistema.

3. El costo total del sistema es de § 55.985,74 los mismos que se recuperaran en
aproximadamente 2 afios y 8 meses.

4. El valor presente neto (VAN) de la inversion es de § 20.845,41 en un periodo de cinco
afios. Siendo este valor mayor que cero, entonces el proyecto debe llevarse a cabo.

5. La tasa interna de retorno (TIR) fue del 42,77%, es decir, mayor que la tasa requerida de
rendimiento (28,74%) por lo que el proyecto es rentable.
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