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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional se centra en la implementacion
de la Metodologia PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) con el objetivo principal
de mejorar el proceso de evaluacion de créditos en el area de créditos y cobranzas
(CCM) de Doka Peru SAC, este proceso representa una parte fundamental en la
gestion de recursos financieros de la empresa y en la toma de decisiones
relacionadas con la concesion de créditos a los clientes.

Esta investigacion se estructura en torno a cuatro objetivos especificos:
describir el proceso de evaluacion, determinar areas de mejora, implementar la
metodologia PHVA y evaluar su impacto.

Los resultados derivados de la implementacion de la Metodologia PHVA han
sido altamente positivos, con mejoras notables en los tiempos requeridos y en la
eficiencia del proceso. Este estudio contribuye al cuerpo de conocimiento en la
gestion de procesos y demuestra como la implementacion de una metodologia de

mejora continua puede tener un impacto significativo en la eficiencia operativa.
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INTRODUCCION

En un mundo empresarial en constante cambio, la busqueda de la
excelencia operativa y la eficiencia se construyen como pilares fundamentales para
el éxito de cualquier organizacion.

En ese contexto, las empresas enfrentan el desafio de mejorar sus procesos
internos para mantenerse competitivas y responder de manera acertada las
cambiantes demandas de los clientes. En linea con esta premisa, el presente
trabajo de suficiencia profesional se desarrolla en la empresa Doka Perd, mas
especificamente en el area de Créditos y Cobranzas o como son sus siglas en
inglés CCM que significa customer credit management.

El area de CCM, al ser un componente esencial de la empresa, desempefia
un papel crucial en la gestion de los recursos financieros y en la toma de decisiones
relacionadas con la concesién de créditos a los clientes.

Este trabajo de suficiencia se centra en la implementacion de la metodologia
PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) en el proceso de evaluacion de créditos
llevado a cabo por el area de CCM de Doka Perua. El principal objetivo de esta
investigacion es optimizar el proceso de evaluacion de créditos en el area de CCM,
aprovechando la metodologia PHVA como herramienta de mejora continua.

Con ese proposito, se han definido cuatro objetivos especificos. El primero
consiste en describir en detalle el proceso de evaluacion de créditos existentes en
el area de CCM de Doka Peru, lo que permitird una comprension exhaustiva de la
situacion actual. El segundo objetivo es determinar que etapa de la evaluacion de
créditos se necesita mejorar, identificando asi el punto critico para la
implementacion eficaz de la metodologia a utilizar. El tercer objetivo implica la
implementacion practica de la Metodologia PHVA con el proposito de mejorar los
procesos existentes y finalmente, el cuarto objetivo es llevar a cabo una evaluacion
exhaustiva para medir el impacto y los beneficios de la implementacion de PHVA
en el proceso de evaluacion de créditos en el area de CCM de Doka Perd.

Esta investigacion busca contribuir conocimiento existente en la gestion de
procesos y aportar valiosas perspectivas sobre la mejora continua en el sector
empresarial. EI camino hacia la excelencia operativa es un viaje continuo, y la

implementacion de la metodologia PHVA en el area de CCM de Doka Perd es un



ejemplo de como las organizaciones pueden innovar y optimizar sus operaciones

para mantenerse a la vanguardia en un entorno empresarial dinamico.



CAPITULO |. ASPECTOS GENERALES

1.1. Contexto

El sector construccion es uno de los sectores con mas importancia en el
pais, este cumple un rol fundamental dentro de la economia peruana debido a su
vinculo con actividades productivas en otros sectores industriales. Este sector ha
demostrado ser un sector solido y con fuerte potencial. Segun la Fundacién Laboral
de la Construccién (2023), a pesar de la pandemia y el actual contexto geopolitico,
continta siendo uno de los pilares econémicos del pais. Sin embargo, actualmente
ha tenido una baja exponencial, registra un retroceso de 8,4% al terminar el mes
de junio y una baja acumulada del 9,8% hasta el primer semestre 2023 segun las
estimaciones de la Camara Peruana de la Construccion (Torres, 2023).

Doka es una empresa lider a nivel mundial en el suministro de encofrados,
soluciones y servicios innovadores en todas las areas de la construccion; a su vez
la empresa es un proveedor a nivel global de soluciones de andamios desarrolladas
para diversos tipos proyectos de construccion; pertenece al Grupo Umdash de
Austria el cual tiene 150 afios en el rubro de los encofrados y cuenta con presencia
en mas de 70 paises a nivel mundial (Doka, 2020).

En el Pert, DOKA cuenta con mas de 10 afios brindando soluciones de
encofrados y Andamios Multidireccionales para los sectores de construccion,
industrial, mineria e infraestructuras; cuenta con sucursales en las provincias de
Lima, Arequipa y recientemente en Piura, las cuales estan ubicadas
estratégicamente para llegar a abarcar proyectos en todo el Peru.

El 4rea de CCM (Credit Customer Management) en DOKA es una de las
areas mas importantes dentro de la compafia, ya que se encarga de la evaluacion
y otorgamiento de crédito a los clientes y el proceso de cobranzas; CCM analiza
gué tipo de documentacion y/o garantias se solicitara para poder dar inicio con la
oferta al cliente, una vez aceptada las condiciones comerciales se proceder a
solicitar el limite de crédito correspondiente; ya que trabajamos con aplicativos para
la solicitud de limite (Limit Workflow).

Cuando un proyecto nuevo se esta por adjudicar, el &rea comercial nos envia
informacion acerca del potencial cliente para poder pasar por un proceso de

evaluacion crediticia; en ese proceso saldra a tallar cual es el tipo de cliente A; B,
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B-, C 0 C- y con ello se evaluara que tipo de garantia se le estaria solicitando para
poder trabajar con los productos Doka.

En el presente afio, casi el 10% de toda la cartera de clientes de Doka Peru
estan teniendo dificultades con respecto a pagos; a comparacion de afos
anteriores la cantidad de empresas que estan incumpliendo sus pagos son
mayores y esta afectando el flujo del dinero de la empresa; lo cual puede significar
temer fuertes pérdidas al cerrar el afio 2023.

Es por ello que desde el &rea de CCM, que es la encargada del proceso de
evaluacion se toma la decision de implementar un plan de mejora con el propésito
de bajar el nivel de morosidad de los clientes solicitando las garantias necesarias
al momento de adjudicar un proyecto y asi el riesgo a la empresa bajaria a un
minimo.

1.1.1. Misién

Satisfacemos la creciente demanda de soluciones de encofrado y andamios
para crear y mantener espacios y estructuras para vivir, trabajar y desplazarse vy,
asi como satisfacer las necesidades humanas basicas.

1.1.2. Vision

Ser indiscutiblemente el numero 1 en encofrados y andamios: en cualquier
producto, cualquier escala, cualquier lugar, en cualquier momento.
1.1.3. Servicios y Productos

Doka, como proveedor lider en el campo de la construccion, desempefia un
rol importante al brindar una amplia gama de productos y soluciones disefiados
para satisfacer las necesidades en proyectos de construccion.

Los productos de Doka abarcan una amplia variedad de categorias que
incluyen:

e Encofrado de Placas y Muros

e Encofrado de Columnas

¢ Sistema de encofrados para forjados y losas

e Encofrado Losas doble altura.

e Sistemas de Cimbras

e Sistemas de Trepa

¢ Sistemas de Seguridad

e Andamios Multidireccionales
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e Escaleras de Acceso

e Andamios Moviles

e Andamios de Fachada

e Andamios para Tanques y Reservorios

¢ Venta de Puntales, vigas, barras pasantes y superplacas.

e Venta de Fendlicos.

e Puentes Peatonales

e Encofrado de Puentes

e Encofrado de Tuneles

e Servicio de ingenieria e instruccion

e Certificacion en Montaje de Andamio

En resumen, los productos y soluciones proporcionados por Doka no solo
son esenciales para la realizacion exitosa de proyectos de construccion, sino
también para elevar los niveles de calidad y seguridad en la industria de la
construccion. Al mismo tiempo, respaldan la eficacia y la innovacion en cada etapa
del proceso de construccion.
1.2. Delimitacion temporal y espacial del trabajo
1.2.1. Delimitacion Temporal

El desarrollo del presente trabajo ha sido llevado a cabo durante los meses
de enero a julio 2023, en el proceso de evaluaciones de crédito llevado a cabo por
el &rea de CCM de la empresa Doka Pert SAC
1.2.2. Delimitacion Espacial

El presente trabajo se desarrolla en el area de CCM de la empresa Doka
Peru ubicada en el distrito de Surco, provincia y departamento de Lima.
1.3. Objetivos
Objetivo General

Optimizar el proceso de evaluacion de créditos en el area de CCM de Doka
Peru mediante la implementacién de la Metodologia PHVA durante el afio 2023.
Objetivos Especificos

e OEL: Describir el proceso de evaluacion de créditos del area de CCM de

Doka Peru durante el afio 2023.
o OE2: Determinar que etapa de la evaluacion de créditos del area de CCM

de Doka Peru se necesita mejorar durante el afio 2023.
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e OES3: Implementar la Metodologia PHVA para mejorar el proceso de
evaluacion de créditos en el area de CCM de Doka Peru durante el afio
2023.

¢ OE4: Evaluar como la implementacion de la metodologia PHVA afecta el
proceso de evaluacion créditos en el area de CCM de Doka Peru durante
el afio 2023.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Guaqueta (2018) en su tesis “Propuesta de mejoramiento continuo de
procesos administrativos de facturacion en Colsubsidio” para optar el Titulo de
Ingeniero Industrial en la Universidad Jorge Tadeo Lozano de Bogota tiene como
objetivo realizar una propuesta de mejoramiento continuo en el area de procesos
administrativos para facturacion en la IPS Colsubsidio se trabajé con una
metodologia descriptiva, concluyd que haciendo uso de la metodologia Deming se
puede evidenciar que es mas eficiente realizar el proceso de facturacién,
demostrando con ello que al realizar los procesos de una manera organizada y
estandarizada se pueden cumplir con los objetivos en menor tiempo.

Castillo (2019) en su tesis “El modelo Deming (PHVA) como estrategia
competitiva para realzar el potencial administrativo” para optar el titulo de
Administrador de Empresas en la Universidad Militar Nueva Granada de Colombia
tiene como objetivo resaltar la importancia del modelo Deming o PHVA y su aporte
como estrategia a la competitividad y como este eleva el potencial administrativo a
comparacion de la administracion tradicional; usa una metodologia descriptiva 'y de
disefio cualitativo concluyé que las compafias que llegan a implementar esta
metodologia PHVA son mas competitivas por lo que esta compuesto de la mejora
continua y la solucién de problemas enfocado en las exigencias de los clientes.

Ronquillo (2020) en su tesis “Gestion de mejora continua para proceso de
captacioén y crédito, caso Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio Montalvo”
para optar el titulo de Magister en Administracion de Empresas en la Universidad
Tecnolbégica Empresarial de Guayaquil — UTEG , tiene como objetivo “Proponer un
modelo de gestiébn de mejora continua para el fortalecimiento de los procesos de
captacioén y crédito en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio” usando la
metodologia con disefio investigativo no experimental concluyé que usando el
modelo de mejora continua para el fortalecimiento de los procesos de captacion y
crédito en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio se obtuvo beneficio
financieros considerables para la empresa ya que obtuvo un coeficiente
Beneficio/Costo de 2.43 y una recuperacion de lo invertido en tan solo dos meses,

indicando la viabilidad de la misma.
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Morocho (2021) en su tesis “Analisis y Propuesta de mejora aplicando el
ciclo Deming en el area de almacenamiento en la empresa INLOG S.A.” para optar
el titulo profesional de Ingeniero Industrial en la Universidad de Guayaquil en
Ecuador tiene como objetivo analizar y proponer la metodologia del ciclo Deming
como un sistema de mejora con continua para la optimizaciéon de los tiempos de
trabajo del personal del area de almacenamiento de la empresa INLOG S.A., esta
investigacion fue de tipo aplicativa y descriptiva, la cual concluyé que al
implementar las etapas del Ciclo de Deming, la empresa comenzara a generar
ahorros econdmicamente significativos reduciendo el presupuesto anual de la
empresa.

Alvarado y Barco (2021) en su tesis “Modelo de Gestion Deming para el area
administrativa tecnolégica del recinto naranjo del cantén Daule” para optar el titulo
profesional de Ingeniero Comercial, tiene como objetivo plantear una estrategia
aplicando el modelo de gestiéon Deming, mediante un estudio de campo para la
mejora del area administrativa-tecnoldgica de las escuelas rurales, el tipo de
investigacion empleado es descriptivo con un enfoque cuantitativo y llego a la
conclusién que el lugar que fue desarrollado su investigacion cuenta con muchas
falencias al no contar con herramientas tecnolégicas para la gestion administrativa
y que la mejor solucion a ello es la implementacion del modelo de gestion Deming
ya que se enfoca en la solucion de problemas y mejoramiento continuo.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Alvarez (2018) en su tesis “Aplicacion del ciclo Deming (PHVA) para mejorar
la productividad en la empresa Evolution Event Peru S.A.C., S.J.L, Lima, Perq,
2018” para optar el Titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad San Ignacio de
Loyola tiene como objetivo determinar en qué medida este ciclo de mejora
incrementa la productividad, fue realizado con una metodologia tipo aplicada y nivel
de investigacién descriptiva y aplicativa; el estudio concluyd que la aplicacion del
Ciclo PHVA incrementa de manera significativa el indice de eficiencia y la eficacia
la eficacia en la empresa de estudio.

Carvo (2018) en su tesis “Metodologia PHVA para la optimizacion de
procesos del area de negocios regionales de una financiera” para optar el Titulo de
Ingeniero Industrial en la Universidad Peruana Los Andes, tiene como objetivo
“‘Determinar como la metodologia PHVA influye en la optimizacion de los procesos
del area de Negocios Regionales de la Caja Huancayo” con una metodologia
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cientifica y un tipo de investigacién aplicada concluye que la metodologia PHVA
influye positivamente en la optimizacién de los procesos del area de Negocios ya
gue se incrementd significativamente la colocacion de créditos empresariales.

Quiroz (2019) en su tesis “Implementacién de la Metodologia PHVA para
incrementar la productividad en una empresa de servicios” para optar el titulo
profesional de Ingeniero Industrial tiene como objetivo implementar la mejora
continua para solucionar los problemas de las operaciones de los servicios de
empaque y paletizado de productos terminados que ofrece una empresa peruana
de servicios, es una investigacion tipo aplicativa con disefio explicativo la cual
concluyo que aplicando la metodologia PHVA en la empresa peruana de servicios
permitié mejorar la productividad de 1.67% a 2.67%.

Guerra (2020) en su tesis “Implementacion de la metodologia PDCA para
mejorar la calidad del servicio, empresa Caramelo & Chocolate S.A.C., Lima 2020”
para optar el titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad Cesar Vallejo tiene
como objetivo principal comprobar como por medio de la aplicacion del método
PDCA (Ciclo Deming) se obtendra mejorar en la calidad del servicio, esta
investigacién tiene una metodologia con enfoque de investigacion cuantitativa y un
disefio experimental que llega a la conclusién que implementar esta metodologia
PDCA mejoro en un 7.47% la calidad del servicio, quiere decir que hubo mejora en
las capacidades de respuesta y en los grados de satisfaccion de los clientes.

Mendoza (2021) en su tesis “Mejora de proceso crediticio aplicando la
metodologia PHVA en la CMAC Paita” para optar el Titulo de Ingeniero Industrial y
de Sistemas en la Universidad de Piura, tiene como objetivo establecer propuestas
de mejora en la CMAC Paita, acompafada de una estrategia de implementacion y
de seguimiento con la finalidad de optimizar el proceso crediticio desde su
promocioén hasta su recuperacion para los productos de PYME y Pignoraticio con
una metodologia cualitativa concluye que este proceso PHVA permiti6 mejorar la
eficiencia y eficacia de las unidades involucradas en el proceso crediticio al
optimizar los recursos y tiempos que no estaban bien gestionados.

2.2. Bases teoricas
2.2.1. Mejora Continua

La mejora continua es un concepto clave dentro de la gestion de las

empresas, se refiere a un enfoque destinado a perfeccionar de manera constante

los procesos operativos de las empresas.
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Segun Mihi y Rivera (2009) el mejoramiento continuo es un proceso el cual
describe de la mejor manera como es la esencia de la calidad y a su vez este refleja
lo que las empresas deben hacer para permanecer en una posicién de competencia
a lo largo del tiempo.

Siguiendo en esa linea, Ruiz y Diaz (2000) nos mencionan que para que las
empresas obtengan una posicibn competitiva, estas necesitan estar orientadas
hacia un verdadero cambio organizacional, el cual debe de estar dirigido a un
mejoramiento continuo en todos los niveles de la estructura de la organizacion.

La mejora continua abarca tanto la implementacion de un sistema como el
constante aprendizaje de la organizacion, el seguimiento de una filosofia de gestion
y la activa participacion de todos los miembros del equipo. Las empresas ya no
pueden permitirse desaprovechar la capacidad intelectual, creativa y la experiencia
de todo su personal (Cisneros y Ruiz, 2012).

Existen siete diversas metodologias para mejora de los procesos
empresariales que puedes aplicar para eliminar cualquier tipo de ineficiencia. En la
mayoria de las situaciones, la eleccion de la metodologia se basa en el propésito
de la mejora que deseas alcanzar y en que aspecto especifico se busca mejorar.

e Metodologia Six Sigma: La finalidad de esta herramienta radica en
potenciar las perspectivas de mejora con respecto a la calidad, mediante
la indagacién y evaluacion de sus protocolos operacionales. En este
contexto, se destaca la perfeccion como el fundamento y soporte
primordial que orienta el disefio y la implementacion de dichos protocolos.
Asimismo, es importante resaltar que esta herramienta presenta una
estructura meticulosamente disefiada, la cual simplifica y agiliza el
proceso de identificacion y analisis de los principales obstaculos que
podrian obstaculizar la eficiente introduccion de productos en el mercado
en un periodo corto. Este enfoque se traduce en un instrumento
estratégico que, a través de su disefio sdlido y su capacidad de analisis
detallado, se erige como un recurso valioso para las organizaciones que
buscan mejorar la eficiencia operativa y la competitividad en el entorno
comercial actual (Navarro et al., 2017).

e Gestibn de calidad total (TQM): Esta técnica de evaluacion se basa

especificamente en el cliente. Este enfoque permite una expansion
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optima de las percepciones obtenidas en relacion con las propuestas e
indicaciones que se despliegan a lo largo del tiempo, especialmente
orientadas a la investigacion de mercado estratégica destinada a los
consumidores potenciales. En esencia, la Gestion de Calidad Total no
solo busca la eficiencia operativa, sino que también pretende una
conexién profunda y sostenible con los clientes, constituyéndose asi en
un marco estratégico para la excelencia en la gestion empresarial (Lloret,
1995).

Método Lean: Es un disefio exclusivo con la intencion de fomentar el
ingenio emprendedor y aportar un valor excepcional al producto en el
marco de diversas actividades empresariales. En este sentido, se vuelve
esencial la identificacién precisa de la mision principal de la empresa
como una guia fundamental para medir el progreso continuo. Este método
no solo busca eficiencia en las operaciones, sino que también persigue
una integracién armoniosa de las actividades empresariales, enfocandose
en la creaciéon de valor significativo que resuene con la esencia y los
objetivos fundamentales de la organizacion (Ries, 2012).

Método Kaizen: Se destaca por su capacidad para optimizar el
rendimiento de las funciones laborales en todos los &mbitos
institucionales con el uso eficiente de recursos. Su caracteristica distintiva
reside en la promocion de la mejora continua basada en la voluntad y
habilidad de los trabajadores. Este método no solo busca incrementar la
eficiencia operativa, sino que también moldea el entorno organizacional,
convirtiéndolo en un reflejo palpable de la constante busqueda de mejoras
en todas las facetas de la institucion (Loureiro, 2018).

PHVA: Su aplicacién surge como una estrategia derivada del proceso
organizacional, diseflada para lograr resultados tangibles en un corto
periodo. Su aplicacion esta orientada a enfocar y aplicar esta técnica de
mejora continua de manera especifica en la gestion, costos y calidad de
proyectos futuros. El proposito fundamental radica en la optimizacién
integral de estos aspectos cruciales, permitiendo una adaptabilidad agil y
una capacidad de respuesta efectiva a los desafios y demandas

cambiantes del entorno empresarial (Moyano y Villamil, 2021)
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Deming (1989), fue uno de los primeros autores que abordaron el tema de
la mejora continua El fue un influyente experto en gestion de calidad y mejora
continua. Deming en su libro “Calidad, Productividad y Competitividad — La Salida
de la Crisis” enfatizaba la necesidad de un compromiso continuo en la mejora en
todos los aspectos de una organizacion, sostenia que la calidad y la productividad
pueden llegar a mejorarse de manera sostenible solo cuando llega a ser adoptada
una filosofia de mejora continua en todos los niveles de la organizacion.

2.2.2. Metodologia PHVA o Deming

La metodologia PHVA es también conocida como el ciclo Deming, Ciclo
PDCA o ciclo de mejora continua, es una herramienta de gestion de calidad
empleada en diversas organizaciones. Fue desarrollado por el estadistico W.
Edwards Deming y se fundamenta en la nocion de que el proceso de mejora es
ciclico y nunca llega a terminarse, lo que fomenta una cultura caracterizada por el
aprendizaje continuo y la adaptacion constante. Deming introdujo el Ciclo PHVA
como el punto inicial en todas las capacitaciones proporcionadas a la alta direccion
de compaiiias japonesas. Desde ese entonces este ciclo se ha extendido por todo
el mundo como un simbolo ampliamente reconocido de la mejora continua (Garcia
et al., 2003).

El ciclo PHVA viene de las siglas Planificar, Hacer, Verificar y Actuar que en
inglés seria Plan, Do, Check, Act. Este ciclo esta compuesto por cuatro etapas
ciclicas de modo que una vez completada la ultima fase, se vuelve al inicio y se
reinicia de nuevo el ciclo. Esto permite que las actividades que fueron realizadas
sean revisadas de manera regular con el fin de integrar cualquier tipo de mejora
adicional (Conexion Esan, 2016).

1. P (Planificar): En esta etapa, se concreta los planes y vision de la meta
gue las organizaciones buscan alcanzar en un periodo especifico. Una
vez que se ha establecido el objetivo, se procede a realizar un diagnostico
con el fin de evaluar la situacion vivida actualmente, identificar las areas
gue necesitan mejoras y definir los problemas junto con su potencial
impacto. Con ello se elabora una posible solucién para abordar los puntos
de problematicos. Finalmente se crea un plan de trabajo que servira para
poner a prueba la solucion brindada (Castillo, 2019).

2. H (Hacer): En esta etapa se ejecuta el plan de trabajo que se ha definido
con anterioridad en la fase de Planificar. Se establecen controles para la
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supervision de la ejecucion de acuerdo con las especificaciones
previamente establecidas. Uno de los métodos de control mas
destacados es el uso de herramientas como la Grafica de Gantt, la cual
permite medir el avance de las tareas y el tiempo que fue empleado
(Castillo, 2019).

3. V (Verificar): Durante esta fase de verificacion, se compara lo que se
habia planificado con los resultados reales obtenidos. Este proceso se
realiza utilizando indicadores de medicién definidos previamente, ya que
lo que no puede ser medido no se puede ser mejorado en manera
sistematica (Castillo, 2019).

4. A (Actuar): Es la etapa final del ciclo. Si, al verificar los resultados, se han
alcanzado los objetivos planificados, entonces se procede a sistematizar
y documentar los cambios efectuados. En cambio, si la verificacion indica
gue los resultados no satisfacen con las expectativas, es necesario tomar
medidas de manera inmediata. Esto requeriria la correccion de lo que se
habia planeado inicialmente y la formulacién de un nuevo plan de trabajo,
dando inicio al ciclo una vez mas (Castillo, 2019).

2.2.3. Evaluacion de créditos

Segun el glosario de términos de Banco Central de Reserva del Pert (BCRP,
2011),un crédito es una operacion econdmica en la que se establece un
compromiso de devolver un bien, servicio o dinero en una fecha futura. La
generacion de crédito consiste en transferir recursos de una entidad institucional
(el acreedor o prestamista) a otra unidad (el deudor o prestatario). El prestamista o
acreedor obtienen un derecho econdémico, mientras que el deudor o prestatario
asume la responsabilidad de devolver los recursos.

La opcién de adquirir un crédito brinda a las personas y/o empresas obtener
un producto en un instante, incluso si en ese momento no disponen del dinero
necesario para poder adquirirlo (CERTUS, 2021).

5. Bajo esa premisa, la evaluacion de créditos es un procedimiento a través

del cual una entidad o prestamista evalUa la capacidad crediticia de un
individuo, empresa u organizacién que busca solicitar un préstamo o linea

de crédito.
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Figural
Metodologia PHVA o Ciclo de Deming

MEJORA
CONTINUA

Nota. Adaptado de Elical, 2020.

La evaluacion de crédito tiene como objetivo determinar si el cliente que
busca obtener el crédito tiene la capacidad de cumplir sus obligaciones financieras
gue resultaran del crédito que este ha solicitado. Por lo tanto, es de suma
importancia llevar a cabo una evaluacién completa que abarque aspectos como los
ingresos del cliente hasta la relacion de activos que este posee, ya que €so
garantiza una evaluacion mucho mas efectiva (Hernandez, 2017).

La decision de conceder un crédito a un cliente en particular debe de
fundamentarse en una evaluacion de los costos y beneficios involucrados. La
informacién que el cliente proporciones al solicitar crédito, asi como su historial
crediticio son elementos claves para determinar la recuperacion de la inversion. Es
importante mantener archivos actualizados de su historial como cliente para futuras
solicitudes (Ochoa y Saldivar, 2012)
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2.3. Definicion de términos béasicos
2.3.1. Crédito

El crédito, en el contexto financiero, se define como un acuerdo mediante el
cual una persona natural o juridica accede temporalmente a una suma de dinero
proporcionada por alguna entidad (Morales y Morales, 2014).

La etimologia de la palabra “crédito” proviene del latin “creditum” que denota
tener confianza. A su vez deriva del verbo “credere” el cual se menciona viene de
la expresion “Certum Dare” que significa “dar lo que se debe” a fin de establecer
una responsabilidad crediticia (Etimologias de Chile, 2023).

2.3.2. Limite de Crédito

Se puede describir como el monto maximo de dinero que un banco o entidad
prestadora de un servicio esté autorizado a otorgar a un cliente. En consecuencia,
si el cliente solicita una suma superior a este limite de crédito, su solicitud sera
rechazada o se tendra algun tipo de garantias (BBVA, 2021).

El limite de crédito es una cifra que se establece teniendo en cuenta
multiples elementos, siendo uno de los mas fundamentales el capital contable del
solicitante, ya que este refleja la salud financiera y capacidad de inversion del
cliente. El limite de crédito puede variar con el tiempo, ya que se ajusta en funcion
del historial de pagos y del comportamiento del cliente en relacién con sus
obligaciones financieras, si el cliente ha demostrado un buen historial de pagos, es
probable que la entidad financiera o comercial esté dispuesta a ofrecer un limite de
crédito mas elevado, sin embargo, si sucede todo lo contario, puede llevar a un
ajusto a la baja en el limite o incluso la revocacion del acceso al crédito (Morales y
Morales, 2014)

2.3.3. Morosidad

Segun Coérdoba (2012) es una demora del cumplimento de pagos, la cual se
le conoce como mora. Por lo tanto, un cliente con mora es aquel que se retrasa con
el cumplimiento de pagos hasta después de la fecha de vencimiento de su
obligacion.

Para Gonzélez y Diez, la morosidad representa la omision por parte del
deudor de cumplir con su compromiso de pago en la fecha de vencimiento
acordada, lo cual constituye un elemento inherente a cualquier transaccion

crediticia.
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El riesgo de morosidad se define como un indicador fundamental del riesgo
crediticio. Este ultimo adquiere un protagonismo esencial en el sector financiero,
dado que las instituciones que otorgan crédito se ven inmersas en una serie de
riesgos inherentes a sus operaciones cotidianas. El riesgo crediticio, en particular,
refleja la incertidumbre asociada al incumplimiento de los deudores en lo que
respecta a sus obligaciones de pago. La morosidad, por lo tanto, funge como un
marcador significativo de este riesgo, ya que delinea la probabilidad de que los
deudores no satisfagan sus compromisos, lo cual repercute de manera
considerable en la estabilidad financiera y la solidez de las instituciones crediticias
(Gonzélez y Diez, 2010).

2.3.3. Garantias

Son aquellos instrumentos destinados a asegurar el cumplimiento de las
obligaciones financieras, estas desempefian un papel esencial en las transacciones
comerciales, las cuales permiten a los acreedores recuperar cuentas pendientes
(Westreicher, 2020).

Las Garantias son un componente esencial en el ambito de la gestion
crediticia en las empresas y representan un respaldo tangible o patrimonial que se
requiere como salvaguardia para asegurar que el monto total de un crédito
otorgado sea recuperado de manera efectiva. De ser el caso que el prestatario no
pueda cumplir con sus obligaciones financieras, la persona o entidad prestamista
tiene la opcién de hacer uso de los activos respaldados como garantia para
recuperar el monto del crédito pendiente (Cérdoba, 2012).
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CAPITULO lll: DESARROLLO DEL TRABAJO PROFESIONAL

3.1 Determinacién y analisis del problema
3.1.1. La evaluacion de créditos en Doka:

En la empresa Doka Per, se lleva a cabo un riguroso proceso de evaluaciéon
de créditos como parte de la etapa previa a la adjudicacion de cualquier proyecto.
Este proceso desempefia un papel fundamental en la administracién financieray la
toma de decisiones de la empresa, ya que permite garantizar la solidez financiera
de los clientes que desean utilizar los productos y servicios de Doka.

El proceso de evaluacion de créditos comienza con la recopilacion de datos
proporcionados por el asesor comercial encargado de la relacion con el cliente.
Estos datos abarcan una amplia gama de informacion relevante, que incluye
detalles sobre la empresa, su historial de operaciones y otros factores financieros
pertinentes

Una vez que se ha reunido toda la informacion pertinente, se inicia un
analisis que busca determinar el tipo de cliente al que se enfrenta y evaluar el nivel
de riesgo asociado con la concesion de crédito. Doka Peru ha desarrollado una
plantilla interna en Microsoft Excel especificamente disefiada para llevar a cabo
este analisis de manera efectiva y eficiente. Esta herramienta proporciona una serie
de indicadores y métricas clave que permite al area de CCM determinar el tipo de
cliente y el nivel de riesgo que Doka esta dispuesta a asumir para concederle el
crédito correspondiente.

La clasificaciéon de los clientes en distintos tipos tiene como propdsito
principal determinar que requisitos de garantia se solicitaran al momento de la
adjudicacion del proyecto. Estas garantias pueden ser de dos categorias:

e Garantias Liquidas: Este primer tipo de garantia se refiere a recursos
financieros concretos y facilmente disponibles que un cliente puede
ofrecer como respaldo para el crédito solicitado. Estos recursos incluyen
depdsitos en cuenta bancaria, cartas fianzas emitidas por instituciones
financieras solventes, o cheques de gerencia respaldados por fondos
suficientes.

e Garantias No Liquidas: En contraste con las garantias liquidas, las
garantias no liquidas se basan en activos tangibles, como bienes

inmuebles o bienes muebles, que el cliente puede ofrecer como respaldo
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para el crédito. Estos activos no son facilmente convertibles en efectivo a
corto plazo, lo que significa que su valor se realiza de manera mas
gradual.

3.1.2. Descripcion del proceso de evaluacion de créditos:

El proceso de evaluacion de créditos se inicia cuando el asesor
comercial envia una serie de documentos a su CCM asignado. La serie de
documentos enviados por el asesor comercial incluyen:

1. Ficha del cliente: Es un formulario el cual es completado por el cliente que
manifiesta su interés en trabajar con Doka. Dentro de los datos solicitados
dentro de la ficha, se incluye el nUumero de RUC, direccioén Fiscal, nGmeros
contactos de la empresa, datos del gerente general y, de ser el caso, de
los gerentes de diversos departamentos, asi mismo, se solicita que
puedan ser brindar referencias comerciales, estas referencias brindaran

una vision mas clara al momento de evaluar al cliente (ver Figura 1)

3. Ficha de obra: Esta ficha constituye un instrumento esencial que nos
proporcionaréa informacion relevante a cerca del cliente desea llevar a
cabo y es completada por el asesor comercial. Los datos solicitados en
esta ficha son similares a los solicitados en la ficha del cliente, sin
embargo, adicionalmente incluye datos especificamente de la obra como
el nombre del proyecto, la direccion donde se llevara a cabo, duracion
estimada, etc. Asimismo, en este documento desempefa un papel crucial
en la determinacion del limite de crédito para el area de CCM, ya que
brinda la informacién de la cantidad de material requerido para la

ejecucion del proyecto (ver Figura 2).

4. Documentacion adicional: esta documentacion adicional es solicitada por
el asesor comercial al cliente con el fin de llevar a cabo una evaluacion
financiera mas precisa. Entre los documentos complementarios que se
brinda se encuentran los estados Financieros, PDTS correspondientes a

los dltimos 3 meses, ficha RUC, entre otros.
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Figura 2

Ficha de Cliente
DOKA PERU S.A.C.

ok FcrapecLents FECHA

Nombre o Razén Social:

No. R.U.C: Fecha de Constitucion:
Giro Comercial:

Direccién Fiscal:

H

Distrito: Ciudad:
Teléfono (s): Fax:
Direccién Comercial:
Distrito: Ciudad:
Teléfono (s): Fax:
Nombre del Gerente General: Teléfono Directo:
E-mail:
Nombre del Gerente de Finanzas: Teléfono Directo:
E-mail:
Encargado de Pago a Proveedores™: Teléfono Directo:
E-mail:
Il. NOMBRE SOCIOS O ACCIONISTAS % ACCIONES NO. DOC. IDENTIDAD CARGO
lll. REPRESENTANTE(S) LEGAL(ES) AUTORIZADO(S) A FIRMAR TITULOS NO. DOC. IDENTIDAD CARGO

IV. REFERENCIAS BANCARIAS

Banco Teléfono Nombre Sectorista Tipo de cuenta N° Cuenta

V. REFERENCIAS COMERCIALES

Proveedores Crédito Aproximado Teléfono Persona de Contacto

VI. ANTECEDENTES PARA FIRMA DE CONTRATO

Copia de Escritura de Constitucion X Fotocopia DNI/C.E. Representante(s) Legal(es) X
Fotocopia Ficha R.U.C. de la Empresa X Fotocopia de Poderes X
VIl. REQUISITOS PARA EVALUACION DE CREDITO
Estados Financieros Afio Anterior* X Ultima declaracion de renta*
Tres ultimos PDTs y comprobantes de pago* X
* Documentos obligatorios para Mypes y PyMes. Para emp de on, balance inicial y/o EEFF del ultimo mes de operaciones.
VIIl. INFORMACION ADICIONAL OBLIGATORIA

VENTAS ANO ANTERIOR S/. PROYECCION DE VENTAS ANO ACTUAL S/. PATRIMONIO TOTAL ANO ANTERIOR

PARTICIPACION DE MERCADO ANO ANTERIOR PROYECCION DE COMPRAS ANO ACTUAL S/. CAPITAL SOCIAL ACTUAL
FIRMA REPRESENTANTE LEGAL CLIENTE FIRMA REPRESENTANTE LEGAL CLIENTE

‘ND. Huarangal S/N (Carretera Explosivos - Av. Martir Olaya) * Alt. Km 37.5 - Puente Arica « Lurin * Lima « Peri * +51 1 7480400 * peru@doka.com * www.doka.com.pe

Nota. Tomado de Doka, 2020.

27



Figura 3
Ficha de obra
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Posterior a recibir la informacién facilitada por parte de los asesores
comerciales, se inicia un procedimiento de busqueda del cliente a través de su
numero de RUC por parte del area de CCM. Este proceso implica consultar bases
de datos de centrales de riesgo, en caso de Doka utilizan Sentinel, con el propésito
de evaluar su historial crediticio y solvencia tanto de la empresa como del
representante legal.

Después de completar las etapas mencionados con anterioridad, se procede
con la creacion de una carpeta del cliente, que incluye la totalidad de la
documentacion obtenida, la cual comprende las fichas de informacion
proporcionadas por el cliente, asi como los datos recabados en Sentinel; y con eso
se procede con la elaboracion del IRC (indice de riesgo crediticio).

El IRC se elabora a partir de la documentacion que se encuentra en la
carpeta del cliente. Se trata de una hoja de calculo disefiada para calcular de
manera precisa el monto del limite de crédito que se recomienda otorgarle al
cliente, considerando factores como cantidad de equipo solicitada y el tipo de
cliente. Ademas, el IRC nos ayuda a determinar el tipo de garantia que sera

requerido como respaldo para comenzar con la realizacion del proyecto.

Tabla 1
Clasificacion de clientes

Tipo de cliente Descripcién

No se solicitan Garantias, a menos que el proyecto sea en
provincias alejadas a Lima.

Se solicita Garantias de acuerdo al monto del material en obra
B-yC gue necesitaran (letras en Cartera, anticipos de alquiler,
garantias liquidas)

Se solicitan Garantias Liquidas o Garantias No Liquidas como
requisito indispensable.

AyB

C- a menos

Tras llevar a cabo el IRC y determinar el tipo de cliente, asi como las
condiciones que se requerira, se procede a solicitar una validacion de resultados a
la responsable del area de CCM. Si la respuesta es positiva, se obtiene la
aprobacion; de lo contrario, se recogen sus observaciones y se consideran ajustes

a las condiciones.
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Para concluir con el proceso de evaluacion de créditos, se le comunica al
asesor comercial las condiciones y recomendaciones que son esenciales para
iniciar una relacion comercial con el cliente.

Una vez que el cliente haya tenido la oportunidad de revisar y aceptar las

condiciones se da inicio al proceso de la adjudicacién del proyecto.

Figura 4
Flujograma de evaluacion de limite de crédito

Responsabilidad Funcién Observaciones

I 5
Ficha de cliente a 1 Informacién i
& financiera
Cliente
Cliente existente Cliente nuevo
v 2

3 3 2,3,4

Actualizacién da datos a Creacién de datos en DISCOS
maestros del cliente maestros de cliente

| Datos maestros de
cliente N

6
Comercial 6 El Comercial emite la Ficha de Obra y debe
L S entregarla al CCM previamente autorizada
l por Gerencias Técnica, Operaciones,

Comercial y General.

ccm

Deaterminacidn del Riesgoy 7
limite de crédito
v . i
ccm Informe de Riasgo d
" org:n; _T;:D > El IRC presentard las condiciones de pago
) recomendables y garantias minimas que el
cliente debe cubrir.
9
El limite de crédito podré ser redefinido a
nivel de las autorizaciones gerenciales si el
Cliente

cliente no acepta las condiciones del IRC.

10

9
{Acepta
condiciones de IRC?
NO

20 Los niveles gerenciales definirdn un limite

. Evaluacién de ampliacién de crédito distinto al presentado por el IRC

Niveles I'mite de crédito interno en casos especiales.
Gerenciales
{

11

CCM debe contar con los requisitos
minimos del contrato, el contrato firmado
iSe tiene €O/OC? Despacho en y/o con orden de compra del cliente.
Standby

b

ccm

12
Notificar al Comercial para completar
co/oc

Operaciones I Ingreso de la orden J

13
en DISCOS

Nota. Adaptado de Manual de Procedimientos de la Gestion de Créditos y
Cobranzas, Doka, 2020.
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3.1.3. Diagndstico del proceso de evaluacion de créditos:

Con el proposito de identificar cual de las etapas de la evaluacion de créditos
requiere mejora, se llevé a cabo una reunion con el gerente del area de Soporte, la
encargada del area de CCM y el equipo en general. El objetivo de esta reunion fue
obtener una visién integral del proceso de evaluacion de crédito y recopilar
informacion sobre las posibles deficiencias presentes en la misma.

En particular, se destacé que el método actual de evaluacion de clientes
necesita una reestructuracion significativa. Se hizo hincapié en el hecho de que las
fichas y plantillas que se utilizan en la actualidad datan desde hace poco mas de 6
afos. Durante este tiempo, el sector construccidon ha ido experimentando una serie
de cambios en términos de tecnologias, regulaciones y practicas comerciales. Por
lo tanto, el gerente sugiri6 que es obligatorio adaptar los procedimientos de
evaluacion de crédito para reflejar de manera mas precisa el panorama actual del
sector y las necesidades cambiantes de los clientes.

Esta observacion es de particular relevancia, ya que sefiala la importancia
de mantenerse actualizado y ser agil en la adaptacion a las dinamicas cambiantes
del mercado. Estas perspectivas proporcionadas por todo el equipo de Soporte
ofrecen una base sélida para la consideracion y la toma de decisiones en el proceso
de mejora continua del proceso de evaluacion de créditos dentro de Doka.

Otro punto fundamental mencionado se centra en el tema de las garantias
que se les solicitarian a los clientes en relacion con su evaluacion, especificamente
de acuerdo a su categorizaciébn como tipo de empresa. El Gerente expresd su
interés por la implementacion de planes de mejora con el propésito de ampliar de
manera mas efectiva la comprension y el analisis de las caracteristicas distintivas
de cada empresa.

Esta iniciativa se orienta hacia la consecucién de un resultado mas preciso
y exhaustivo en lo que respecta a la evaluacién de los clientes, especialmente en
lo que se refiere a la identificacion de sus necesidades y condiciones particulares.
En ese sentido, se busca brindar a cada cliente una oferta que se ajuste de manera
Optima a sus requisitos especificos, garantizando asi la satisfaccién del cliente y la
mitigacidn de riesgos potenciales.

Las perspectivas brindadas por el Gerente en este contexto ofrecen una
base solida para la investigacion y el desarrollo de estrategias que respalden una
gestién de créditos més eficiente y segura en la empresa.
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3.2. Modelo de solucion propuesto
3.2.1. Aplicacion del Método PHVA o Ciclo de Deming

Para el desarrollo de la propuesta se puede ver desarrollado en la Tabla 2 a
través de estrategias que se aplicé en las cuatro etapas del Método PHVA para el

logro de la implementacion del plan de mejora en la empresa Doka Perdu.

Tabla 2
Propuesta de plan de mejora

Objetivo Etapas Estrategias
1. Identificar y describir el proceso de
evaluacion de créditos en Doka Peru y sus

Planear (P) etapas.
Ootimi | 2. Reconocer y diagnosticar en qué etapa de la
ptlmlzage evaluacion de créditos se necesita de mejora.
proceso de 3. Eleccion y puesta en practica de la solucion al
evaluacion de oroblema
g:gg'tgs CleC])E/: Hacer (H) 4. Concientizacion de las areas involucradas en
de Doka Pert el proceso de evaluacion de créditos para el
. comienzo de la implementacion
mediante la . .
, ” 5. Comprobar que la implementacién hecha
implementacion : : o
- mejore el proceso mencionado con anterioridad,
de la Verificar (V) . X - :
. a través de una retroalimentacion brindada por
Metodologia el area de CCM
PHVA.

6. Con la aplicacion de la mejora, evaluar
Actuar(A) constantemente en un periodo de tiempo de 3
meses si todo el proceso se esta cumpliendo

4.2.1.1. Planear (P)
a. ldentificar y describir el proceso de evaluacion de créditos en Doka Peru

y sus etapas.

Conforme a la explicacion ofrecida en los puntos anteriores, la evaluacion
de créditos en Doka Peru se compone en seis etapas fundamentales,
cada uno de los cuales esta a cargo de personal especifico, como puede

verse reflejado en la tabla adjunta.
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Tabla 3

Etapas y personal encargado

Encargado Etapas

Asesor Comercial 1

Asistente CCM 2

Asistente CCM 3.

Asistente CCM 4. Elaboracion del indice de riesgo crediticio (IRC)
Supervisor CCM 5

Asistente CCM 6

Envio documentacion para evaluacion
Busqueda en Centrales de Riesgo
Creacion de carpeta

Validaciéon del IRC
Envio de la evaluacion al asesor comercial

b. Reconocer y Diagnosticar en qué etapa de la evaluacién de créditos se

necesita de mejora

En el proceso inicial de la evaluacion de créditos, el asesor comercial tiene
la responsabilidad de enviar en su totalidad toda la informacién
recopilada. Esto incluye la ficha del cliente junto con sus documentos
adicionales, previamente proporcionados por el cliente, asi como también
la ficha correspondiente a la obra, la cual es completada por el asesor.
Diagnostico: En mudltiples ocasiones, el area de CCM ha identificado
fichas de cliente y obra que han sido completadas de forma incorrecta o,
en otros casos, se encontraban vacias, careciendo de la informacion
necesaria para una evaluacion adecuada. Asimismo, en diversas
ocasiones no se nos han proporcionado documentos adicionales, como
los PDTS o los EEFF, que son esenciales para enriguecer la puntuacion
en la evaluacion crediticia.

Sobre los puntos dos y tres, identificamos etapas que deben ser
conservadas actualmente debido a su importancia y por el momento no
deben de ser cambiados, ya que centrales de riesgo nos proporciona una
vision completa del historial crediticio del cliente mientras que la creacién
de carpetas se torna esencial para su posterior uso en auditorias o para
la recuperacion agil de la informacion cuando sea necesario.

En el cuarto punto del proceso de evaluacion, en relacién a nuestra Hoja
de Calculo para la determinacion del indice de Riesgo Crediticio (IRC), se
observa que, si bien esta hoja de célculo contiene varias férmulas para el

calculo del limite de crédito, su desarrollo se remonta a varios afnos atras.
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Diagnostico: Dado que el entorno de la industria de la construccion ha
experimentado cambios significativos, la forma de evaluacion también se
ha transformado. Existe una percepcién de que los puntajes otorgados en
el proceso de evaluacién podrian no ser siempre precisos, por lo que se
requiere una metodologia de evaluacion actualizada.
En cuanto a los puntos cinco y seis, que constituyen a las etapas finales
de la evaluacion de créditos, como es la validacién de resultados y envio
del mismo, se considerd que deben continuar vigentes. Esto se justifica
por la necesidad de documentar de manera fehaciente que la evaluacién
ha sido efectuada

4.2.1.2. Hacer (H)

c. Eleccion y puesta en préactica de la solucién al problema
Luego de analizar minuciosamente las contribuciones realizadas por todo
el equipo de CCM, se ha decidido disefiar e implementar una estrategia
destinada a la optimizacion de la eficiencia, mediante la automatizacion
de procesos con la finalidad de mejorar la exactitud en la evaluacion de
clientes.
Esto ha sido posible gracias a la introduccion de una herramienta
multiplataforma web, disefiada para mejorar significativamente el proceso
de evaluacion de créditos de Doka Peru.
La funcionalidad clave de esta herramienta radica en su capacidad para
reducir sustancialmente los tiempos necesarios para llevar a cabo los
puntos uno y cuatro, al automatizar la carga de todos los datos
directamente al sistema a comparacion de la laboriosa tarea de completar
varios formatos de manera individual y manual.
Adicional a ello, la herramienta nos brindara una manera mas precisa en
como calificar al cliente, en los distintos tipos que existen dentro de la
compafia.
Para validar su efectividad y eficiencia, se llevd a cabo una prueba piloto
de la herramienta de mejora, en la que se utilizaron los cinco clientes méas
recientes que han sido adjudicaos en el area de CCM.

d. Concientizacion de las areas involucradas en el proceso de evaluacion de

créditos para el comienzo de la implementacion
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Con el propésito de potenciar de manera sustancial la eficacia de esta
herramienta, se ha centrado la atencidbn en un enfoque integral que
comienza en la capacitacion y sensibilizacion de las areas usuarias. En
este contexto, se ha llevado a cabo un programa de capacitacion
destinado a los asesores comerciales y asistentes CCM, con el objetivo
de brindarles las capacidades y funcionalidades de la herramienta.

4.2.1.3. Verificar (V)

e. Comprobar que la implementacion hecha mejore el proceso mencionado
con anterioridad, a través de una retroalimentacion brindada por el area
de CCM
Al concluir la fase de implementacion y revisar los resultados obtenidos
de a partir de la aplicacion de esta herramienta que involucré a los cinco
clientes mencionados previamente en puntos anteriores, se han
constatado efectos de suma importancia en términos de la facilidad de
empleo de la herramienta. Este hallazgo es un testimonio claro de la
efectividad de lo implementado.

Este beneficio no solo impulsa la eficiencia en el proceso, sino que
también demuestra la relevancia de la herramienta en la mejora de las
operaciones en dichas areas, lo que subraya su contribucion en la
optimizacion de los procedimientos de gestion.

Durante la fase de implementacion con los cinco clientes mencionados
anteriormente en puntos anteriores, se ha observado un impacto
significativo en términos de la facilidad de utilizacion de la herramienta.
Asimismo, se ha destacado una significativa reduccion del tiempo en el
proceso de ingreso de informacion tanto para los asesores comerciales
como para los asistentes CCM ademas que la calificacion del cliente es
MAas precisa y se tiene mejor panorama de las garantias que se le puede
solicitar.

4.2.1.4. Actuar (V)

f. Con la aplicacion de la mejora, evaluar constantemente en un periodo de
tiempo de 3 meses si todo el proceso se esta cumpliendo
El propésito fundamental que guia este proyecto es la mejora de la
evaluacion de créditos, con un enfoque en la reduccién de los tiempos y

la completa automatizacion de dicho proceso dado que la industria de la
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construccion es un entorno de constante evolucion, caracterizado por
cambios y desafios continuos.
Es por ello que se ha decido implementar el método PHVA de forma
trimestral, con el propdsito de garantizar de manera mas efectiva del
cumplimiento y la mejora continua de los procesos.

3.3. Resultados

Como fue mencionado en la fase de Actuar, se ha establecido una estrategia
de aplicacion periodica de la metodologia PHVA, este enfoque ciclico proporciona
la flexibilidad necesaria para adaptarse a los cambios y fomentar la generacion de
nuevas ideas y herramientas que puedan ser implementadas para una mejora
gradual y constante en el proceso de evaluacion de creditos.

Los resultados obtenidos han sido altamente positivos, con notables mejoras
en los tiempos requeridos y en la eficiencia del proceso; inicialmente una
evaluacion de clientes para el area de CCM se tomaban alrededor de 1 hora en
poder recopilar toda la informacion requerida, y con la nueva herramienta solo toma
25 minutos el tener el resultado del cliente, adicionalmente la precision en de
clasificacion del cliente nos ha permitido tener un mejor panorama de las garantias
a solicitarse.

Este éxito de esta aplicacion valida la eficacia de la estrategia y resalta la
importancia de mantener una mentalidad abierta y receptiva a las innovaciones en

este sector tan dinamico.
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CONCLUSIONES

. En cumplimiento del primer objetivo, se realizé una descripcion detallada
del proceso de evaluacion de créditos en el a&rea de CCM de Doka Perda.
Este analisis proporcion6 una comprension profunda de la situacion actual
y sirvio como punto de partida para las mejoras subsiguientes.

. El segundo objetivo se centr6 en diagnosticar areas especificas que
requerian mejoras dentro del proceso de evaluacion de créditos. Este
diagnostico arrojo luz sobre los puntos criticos donde la implementacién
de la Metodologia PHVA seria mas beneficiosa que son: el envio de la
documentacion por parte del asesor comercial y la elaboracion del IRC.

. Se implementd exitosamente la Metodologia PHVA en el proceso de
evaluacion de créditos. Esta fase representd la aplicacion practica de la
metodologia, y se llevaron a cabo las mejoras recomendadas. Como es
implementar una plataforma que nos permitira reducir tiempos y precisar
resultados al momento de la evaluacion.

. El cuarto objetivo se centr0 en evaluar la repercusion de la
implementacion del ciclo PHVA en el proceso de evaluacion de créditos.
Los resultados de esta evaluacion revelaron mejoras notables en los

tiempos requeridos y en la eficiencia del proceso.
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RECOMENDACIONES

1. Para una buena optimizacion de la evaluacion de créditos, se recomienda
implementar una politica de documentacion efectiva y eficiente a través
de un manual de procedimientos actualizado que incluiria la
estandarizacion de los formatos de documentacion, la automatizacion del
proceso de carga y revision de documento.

2. Dado que el diagnostico identifico que los puntos criticos de la evaluacion
de créditos son: envio de la documentacion por parte del asesor comercial
y la elaboracion del IRC, y se lleg6 a implementar una plataforma web, se
sugiere mantener y actualizar continuamente la plataforma web utilizada.
Esto podria implicar la adopcién de tecnologias mas avanzadas y la
inclusién de retroalimentacion por parte de los usuarios con el objetivo de
mejorar continuamente.

3. En concordancia con el punto anterior, se sugiere dentro de la misma
aplicacion establecer un sistema de seguimiento y evaluacion continuos
para medir el impacto a lo largo del tiempo a través de una herramienta
de gestion como es el Trello que es una herramienta de gestion de tareas
y proyectos, pero aplicado con las particularidades de la empresa. Esto
permitira asegurarse de que las mejoras en los tiempos y la eficiencia se
mantengan y, en su caso, se continuen optimizando.

4. Se debe considerar la posibilidad de implementar mas automatizacion en
areas donde sea factible, como la gestion de documentos y la generacion
de informes. Esto podria acelerar aun mas los procesos y reducir posibles

errores humanos.
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