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INTRODUCCION

A consecuencia del cambio acelerado en la vida de los negocios, se hace
necesario lograr avances decisivos, enfocando los procesos a la satisfaccion
del cliente, logrando con ello mejoras draméticas dentro de las medidas
criticas y contemporaneas del desempefio como: costo, calidad, servicios y
rapidez, puesto que a pesar que una empresa realice las actividades
adecuadamente y sea de las mas eficientes o la lider en el mercado, siempre
existen oportunidades de mejorar para lograr altos rendimientos que le
permitan mantenerse en la cima y esto se puede lograr con la reingenieria de

procesos.

Muchas veces se culpa a los empleados cuando las cosas no marchan bien, y
en realidad la culpa no es de ellos, sino de la forma en que se trabajan los
procesos. También es importante hacer notar que no es porque los procesos
sean malos, sino porque fueron diseflados para otras condiciones de
mercado.

El presente estudio tiene como objetivo determinar la situacion actual del
proceso de andlisis de créditos del Instituto de Fomento de Hipotecas
Aseguradas —FHA-, asi como analizar los tiempos de ejecucion y tramite, para
desarrollar y proponer un proceso redisefiado que se convierta en una

solucion viable que permita hacerlo mas &gil.

Para una mejor comprension del lector, el trabajo consta de tres capitulos:

El capitulo I, muestra el marco tedrico incluyendo las generalidades de la
institucion con temas como: antecedentes, mision, vision, estructura
organizacional y resultados operativos del FHA; asi como antecedentes,

definicion, caracteristicas, aplicacion y otros aspectos de la reingenieria.



El capitulo Il, detalla la situacion actual del proceso de analisis de créditos del
FHA, a través de la metodologia de la rapida reingenieria. Aqui se incluyen
las primeras dos etapas de la misma, siendo éstas la de preparacion e

identificacion.

En el capitulo I, aparece la propuesta del redisefio del proceso de andlisis de
créditos del FHA, con lo cual se complementa la metodologia de la rapida
reingenieria, porque se desarrollan las Ultimas tres etapas: vision, solucién y

transformacion.

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y

anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Lareingenieria

Para dar paso al concepto, se hace necesario conocer los antecedentes que le
dieron origen a la misma como un conjunto de técnicas administrativas que las
empresas utilizan para reinventar sus procesos a fin de ser competitivas de
acuerdo a las condiciones de mercado que se den en el momento de su

aplicacion.

1.1.1 Antecedentes de la reingenieria

Michael Hammer y James Champy, toman como punto de partida para su
postura, el agotamiento del modelo clasico de la divisibn del trabajo
administrativo y a mediados de la década de los ochenta, empiezan a hacer
observaciones de mejoras espectaculares de algunas empresas que cambiaron
radicalmente la manera en que se hacian las cosas; por lo cual decidieron
profundizar en la investigacion de porqué éstas hacian un cambio radical, en
lugar de aplicar mejoras continuas a sus procesos con el objetivo de averiguar si
estas empresas tenian algo en comun, alguna técnica y si ésta existiera seria
posible aplicarla a otras empresas. De las observaciones concluyeron que las
empresas aplicaban técnicas y herramientas en comun sin saberlo. Estos
autores se encargaron de discernir los patrones de las acciones que condujeron
al éxito a las empresas y crearon una serie de procedimientos que dieron origen
al cambio radical que con el tiempo se le dio el nombre de Reingenieria de

Negocios.



1.1.2 Definicién

e “Es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar
mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de

rendimiento tales como: costos, calidad servicio y rapidez”. (9 : 34)

e “Es el redisefio rapido y radical de los procesos estratégicos de valor
agregado y de los sistemas, las politicas y las estructuras organizacionales
gue los sustentan, para optimizar los flujos del trabajo y la productividad de
una organizacion”. (11:8)

Partiendo de estas definiciones se identifican cuatro conceptos basicos:

a) Fundamental

Significa que las instituciones se deben hacer las preguntas mas basicas acerca
de cdmo operan, porqué operan de esa manera y cOmo pueden mejorar la forma
en que operan. Se debe iniciar la reingenieria sin ningun preconcepto, sin dar
nada por sentado, debiendo cuidarse de los supuestos que la mayoria de

procesos ya han arraigado en ellas.

b) Rediseiio radical

Significa llegar hasta la raiz de las cosas, abandonar lo viejo e inventar maneras

completamente nuevas de realizar el trabajo, no hacer cambios superficiales, no

mejorarlas o modificarlas, es reinventar.



c) Mejoras espectaculares

La reingenieria no esta para hacer mejoras marginales o incrementales sino para
lograr cambios significativos de impacto en cuanto a porcentaje de cambio. La

mejora espectacular exige cambiar lo viejo por algo nuevo.

d) Procesos

Es la mas importante de las cuatro y es la que da mas trabajo a los gerentes, ya

gue la mayor parte de ellos no estan orientados a procesos, sino a tareas,

trabajos, personas o estructuras. Y son los procesos y no las organizaciones los

gue son objeto de la reingenieria ya que lo que se redisefia es el trabajo que

realizan las personas empleadas en las instituciones.

d.1l) Definicién

e “Es un conjunto de actividades que recibe uno o mas insumos y crea un
producto de valor para el cliente”. (9:37)

e “Es un conjunto de actividades o tareas que se realizan en una organizacion y
a las que se le destinan recursos para crear un producto que tiene valor para
un cliente interno o externo.” (19:11)

Los procesos se componen de tres tipos principales de actividades:

e Procesos que agregan valor (actividades importantes para los clientes).



e Procesos de traspaso (actividades que mueven el flujo de trabajo a través de
fronteras que son principalmente funcionales, departamentales u

organizacionales).

e Procesos de control (actividades creadas, en su mayor parte, para controlar
los traspasos a través de las fronteras anteriores).

La reingenieria busca lograr la optimizacién necesaria para alcanzar la maxima
eficacia con los recursos adecuados, empieza concentrandose en identificar y
realzar los procesos mas importantes del sistema que estd analizando, que son
los procesos estratégicos y que agregan valor; es decir, trata de eliminar los
demas, pero también examina todos los sistemas, las politicas y las estructuras
organizacionales que sostienen dichos procesos, ya que un proceso no puede
ser cambiado si no se cambian también las actividades o elementos que lo

sustentan.

La reingenieria de procesos es una herramienta gerencial moderna, orientada al
mejoramiento de los procesos; su adecuada aplicacion seguida de innovacion y
mejoramientos continuos permitirh mantener la competitividad, pero en ningun
momento puede por si sola ser la solucion a los males, problemas o deficiencias

de la organizacién, su aplicacién no garantiza tampoco el éxito de la empresa.

En términos generales, la reingenieria es una metodologia apropiada para
revisar y redisefiar procesos, asi como para implementarlos, enfocandose en
agregar valor a cada uno de los pasos de un proceso y eliminar aquellos que no
den o no puedan dar ningun valor agregado, es muy apropiada para generar
organizaciones horizontales y organizaciones por procesos, asi como para
reducir costos, tiempos de procesos, mejorar el servicio, los productos, y para

mejorar la motivacién y la participacion del personal.



Actualmente, la reingenieria es un término genérico dentro del cual se pueden
ubicar la reingenieria como tal, desde el punto de vista de Hammer, pasando por
mejoramiento, reestructuracion, transformacién y la reinvencion de procesos.
Esta generalizacion del término hace importante discutir antes de su aplicacion,

no solo la metodologia, sino sobre todo la meta y el enfoque de su aplicacion.
Entre las técnicas que pueden usarse dentro de una reingenieria, cabe destacar
la técnica de (tomar lo mejor de los mejores) como forma de definir las metas y
objetivos que deben alcanzarse y aspectos complementarios a considerar en el
proceso, el (otorgar poder a los colaboradores), la organizacion vertical, la
innovacion y la creatividad, entre muchos otros aspectos.

1.1.3 Objetivos

a) Mayores beneficios econdmicos, debido tanto a la reduccion de costos

asociados al proceso como al incremento de rendimiento del proceso.

b) Mayor satisfaccion del cliente, con la reduccion del plazo del servicio

prestado y mejora de la calidad.

c) Mayor satisfaccién del personal, debido a una mejor definicién de procesos

y tareas.

d) Mayor conocimiento y control de los procesos.

e) Conseguir un mejor flujo de informacién y materiales.

f)  Disminucion de los tiempos del proceso.

g) Mayor flexibilidad frente a las necesidades de los clientes.



1.1.4 Aplicacion

a)

b)

c)

Empresas con problemas profundos.

Empresas sin problemas, pero que los avizoran.

Empresas en excelentes condiciones, que no tienen dificultades visibles ni
gue se avecinen, pero su administracion tiene aspiraciones y energia, por lo
que ven en la aplicacion de la reingenieria la oportunidad de ampliar su

ventaja sobre la competencia.

1.1.5 Caracteristicas

a)

b)

f)

“Dos 0 mas actividades se combinan en una sola.

Se les otorga poder a los trabajadores.

Los pasos del proceso se ejecutan en forma natural.

Los controles y las verificaciones son minimizados.

Los procesos son mas flexibles.

Prevalecen las operaciones hibridas, centralizadas y descentralizadas.”
(9:54)

Estas caracteristicas se veran reflejadas con la aplicacion de la reingenieria en el

proceso de andlisis de créditos del FHA, porque permitira determinar si las

actividades que actualmente se realizan se pueden unificar.



1.1.6 Importancia de la informéatica en la reingenieria

La receta usual o la férmula para hacer mas competitiva a una companiia es la
reduccion de la distancia de quienes toman las decisiones y el cliente; en este
sentido, la tecnologia juega un papel muy importante porque permite automatizar
las tareas rutinarias logrando reducciones en cuanto a personal y costos, pero en
la mayoria de los casos, la falta de automatizacion es so6lo una parte del

problema.

En muchas ocasiones las estrategias de modernizacion consideran la adquisicion
de una herramienta tecnolégica como una accién aislada de beneficio para un
area en particular, lo cual no debe de ser asi. Se debe abordar de forma
sistematica, considerando el impacto que tendr4 en todas las areas de la
organizacion, para que todo avance al mismo ritmo y las mejoras lejos de
convertirse en problemas para otras areas beneficie paralelamente y toda la

organizacion mejore su desempernio.

Michael Hammer y James Champy, sittan a la informatica y a las
telecomunicaciones como el centro de la reingenieria de negocios, en el cual la
tecnologia no debe verse Unicamente como sindnimo de automatizacion. Para
estos autores la tecnologia no debe utilizarse Unicamente para resolver los
problemas antiguos, sino que se deben aprovechar los avances dramaticos de
ésta para resolver los nuevos problemas que no habian sido solucionados con
las tecnologias anteriores; el planteamiento de estos autores exige un cambio de

perspectiva total.

Con Internet y las nuevas tecnologias de informacion se han roto paradigmas de
espacio y tiempo ofreciendo oportunidades inimaginables de trabajo y
colaboracion hasta hace pocos afos.



La aplicacion de la reingenieria de procesos a través de un enfoque sistematico
integral con la ayuda de la tecnologia se debe empezar por medio de un analisis

exhaustivo de:

. Los recursos de sus sistemas de informacién: humanos, hardware, redes,

software y datos.

. Los procesos de los sistemas de informacion: entradas, procesamientos,
salidas (productos de informacion) y almacenamiento.

. La calidad en tiempo, contenido y forma de los procesos de informacion.

. El control del proceso en todas sus etapas.

o La retroalimentacion sistematizada y no sistematizada de los procesos.

Con este analisis el redisefio de las estrategias sistémicas y su correcta
aplicacién pueden transformar a la organizacion objeto de la investigacion, en
lider en su ramo, a la vanguardia en productividad, eficiencia y eficacia.

1.1.7 Metodologia de la reingenieria

Cuando se procede a redisefiar un proceso no se cuenta con una ruta definida
que instantaneamente conduzca a una eficaz reingenieria, sin embargo, si
existen ciertos pasos que son de mucha utilidad al redisefiar los procesos los

cuales, aunque no deben considerarse como reglas inamovibles si se pueden

considerar como principios, bases o como metodologia de la reingenieria.



e “Dicho en forma sencilla, una metodologia es una manera sistematica o
claramente definida para alcanzar un fin. Es también un sistema de orden en

el pensamiento o la accion.” (11:27)

Debido a que la reingenieria es una actividad de equipo y por si solo el proceso
de la misma es dificil, seria mucho mas complicado evaluar y medir las
diferencias de mudltiples integrantes del equipo si cada uno enmarca el proceso
en la consecucion de su vision personal, la cual puede diferir mucho a la del
grupo; por lo que se hace necesario encaminar las discusiones a puntos

especificos con el fin de que puedan avanzar juntos.

No todas las metodologias son buenas, la buena metodologia debe convertirse

en un itinerario de ayuda o guia para llegar a donde se quiere ir.

Con el fin de escoger la mejor metodologia es necesario evaluar diversos
aspectos de lo que se quiere o hacia donde se quiere llegar. Se debe empezar
por desarrollar una certera explicacion de las metas y estrategias a conseguir y
aplicar, considerando la satisfaccion de los clientes como base fundamental de
éstas; a la vez, no se debe olvidar que se debe de referir a los procesos y no a
las funciones, evaluando los procesos de valor agregado juntamente con los
procesos de apoyo que contribuyen a dicho valor. Es importante hacer uso
apropiado de las técnicas administrativas y herramientas conocidas, probadas y
disponibles para asegurar la calidad de la reingenieria de procesos.

Metodologia de la rapida reingenieria

Dicha metodologia, se compone de varias técnicas administrativas conocidas, las
cuales integra y utiliza apropiadamente con el fin de desarrollar y analizar



informacion clave que permita identificar oportunidades de cambio radical en los

procesos de valor agregado.

La rapida reingenieria fue disefiada por los consultores Raymond Manganelli y
Mark Klein, para que sea utilizada por los equipos de reingenieria en
organizaciones de negocios, sin tener que valerse mucho de expertos externos y
se compone de cinco etapas desarrolladas logica y consecutivamente, cuyos
resultados de una etapa llevan a la siguiente hasta llegar al resultado buscado,

siendo estas: preparacion, identificacién, vision, solucién y transformacion.

Etapa No. 1 Preparacién para la reingenieria

“Empieza légicamente con el desarrollo de un consenso ejecutivo sobre las
metas y los objetivos que se buscan como avance decisivo del negocio y que son
la justificacion de este proyecto de reingenieria. La preparacion también
establece claramente el vinculo esencial entre las metas decisivas del negocio y
el rendimiento de procesos redisefiados, y define los parametros del proyecto

relativos a programacion, costos, riesgos y cambio organizacional.” (11:33)
Aqui se moviliza, organiza y estimula a las personas que realizaran la
reingenieria, produciendo un mandato de cambio, una estructura organizacional

y una constitucion para el equipo de reingenieria.

La etapa de preparacion consta de cuatro pasos consecutivos que es necesario

tomar en cuenta para su buen desarrollo, siendo estos:

e Reconocimiento de la necesidad o el problema.

e Desarrollo de un consenso ejecutivo sobre los cambios.
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e Capacitacion del equipo de reingenieria.

e Planificacion del cambio.

Etapa No. 2 Identificacion de la situacion actual

En esta etapa se identifican las actividades que agregan valor, se seleccionan los
procesos a redisefiar produciéndose definiciones de clientes, procesos,
rendimiento y éxito; debiéndose contestar las interrogantes con respecto a los
procesos, como: ¢cuales son los principales?, ¢cuales producen un valor

agregado?, ¢cuales deben redisefar a corto, mediano o largo plazo?.

Etapa No. 3 Vision del proyecto de reingenieria

Aqui se identifican los elementos existentes del proceso, tales como:
organizaciones, sistemas de flujo de informacién y problemas comunes que se
presentan, debiéndose resolver interrogantes como: ¢,cuéles son las actividades,
los pasos que constituyen el proceso o procesos seleccionados?, ¢en qué orden
se llevan a cabo?, ¢cdmo fluyen los recursos, la informacion y el trabajo por cada
uno de los procesos?, ¢por qué y como se hacen las cosas actualmente?, ¢qué

politicas y procedimientos se utilizan y porqué?.
En esta etapa se debe de reunir las caracteristicas como: ser comprensible para

el personal que conoce las actividades que se realizan en el departamento,

describir las caracteristicas primarias que distinguen al proceso redisefiado del
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actual, descripcidbn que incluya aspectos sociales y técnicos del proceso
(procedimientos, tecnologia, sistema), declaraciones cualitativa y cuantitativa de

la forma en que se mejorara el rendimiento del proceso redisefiado.

Para desarrollar la vision, se debe entender la estructura del proceso, que es la
identificacion de todas las actividades y pasos involucrados, de igual forma se
debe entender el flujo del proceso, que consiste en la comprension de sus
aspectos dinamicos, modelando e identificando puntos primarios como lo son la

determinacion de los impulsores del rendimiento y la visualizacion del ideal.

Etapa No. 4 Solucion o propuesta del redisefio

Lo que se persigue en esta etapa es la produccién de un disefio capaz de
realizar la vision propuesta por la administracion, dando respuesta a la pregunta

¢,COmMo se realizara la reingenieria de los procesos?

La reingenieria dirige avances decisivos en el rendimiento de los procesos. La
tecnologia, la informacion y el potencial humano se constituyen en los tres
factores que la hacen posible. De estos tres factores se desprenden los disefios
de reingenieria, siendo éstos el disefio técnico y el social; el primero se forma de
la aplicaciéon de la informacion y la tecnologia y el segundo que es en el que se

mejora el aprovechamiento del recurso humano.
Etapa No. 5 Transformacion o implantacion del nuevo proceso
Aqui se realiza o da vida a la visién del disefio, producido en la etapa de

solucion, produciéndose en esta etapa una version piloto del proceso redisefiado,

dando respuesta a interrogantes como:
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e ¢ Cuando se debe empezar a controlar el progreso?

e ;CoOmo se sabe si va por buen camino?

e ;Qué mecanismos se desarrollaran para resolver problemas imprevistos?

e ;De gqué manera se asegura 0 se evitaran los tropiezos en el periodo de la

transicion?

e ¢ Cuadles técnicas se deben utilizar para reajustar la organizacion al cambio

continuo?

En esta etapa es preciso completar o ejecutar el disefio del proceso, lo cual
incluye moldear procesos, datos, definir aplicaciones y disefiar mends de
operaciones, aplicaciéon de tecnologia, etc. Asi también, se deben desarrollar
planes de prueba y de introduccién, evaluar al personal, construir un sistema o

producir una version y realizar una prueba piloto del nuevo proceso.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE ANALISIS
DE CREDITOS DEL FHA, UTILIZANDO LA METODOLOGIA DE LA RAPIDA
REINGENIERIA

2.1 El sistema FHA

El Instituto de Fomento de Hipotecas Aseguradas FHA, es una institucion
descentralizada del Estado con capital propio; fue creada el 7 de junio de 1961,
mediante el decreto ley No. 1448 del Congreso de la Republica de Guatemala.
Su objetivo primordial es facilitar la adquisicién de vivienda a las familias
guatemaltecas a través de asegurar la inversion en financiamiento a largo

plazo que efectien las entidades aprobadas.

El sistema FHA, promueve la inversion de las entidades aprobadas por medio de
cédulas hipotecarias, creando los mecanismos necesarios a efecto que les sea
atractiva la inversion en vivienda, asi como la participacion de promotores y

constructores de proyectos habitacionales.

2.1.1 Antecedentes

Las gestiones que antecedieron a la creacion del Instituto de Fomento de
Hipotecas Aseguradas, FHA datan del mes de mayo de 1958, al ser nombrada
por el Organismo Ejecutivo la Comisién Nacional de Vivienda, para elaborar el

proyecto de ley del Instituto de Fomento de Hipotecas Aseguradas.
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“Con el proposito de crear una estructura consistente del proyecto de ley, el
Gobierno de la Republica solicit6 el asesoramiento de dos expertos
norteamericanos, quienes con ayuda de profesionales guatemaltecos estudiaron
las condiciones econOmicas y sociales del pais con el objeto de mejorar el
instrumento politico que haria posible implementar el sistema de hipotecas
aseguradas en Guatemala, tomando como referencia las experiencias vividas en
los Estados Unidos de Norte América desde el afio 1934 cuando fue creada la
Federal Housing Administration FHA con el objeto de fomentar mejoras en los
estandares de vivienda y proporcionar un sistema de seguro hipotecario;
asimismo, las experiencias de Puerto Rico desde 1938 y Cuba desde 1953.”
(15:5)

De las investigaciones realizadas a través de entrevistas y reuniones con altos
funcionarios de Gobierno, diputados del Congreso de la Republica,
representantes de la iniciativa privada, funcionarios del sistema bancario nacional
y otros sectores financieros, la comisién para la asistencia y el asesoramiento del
gobierno de Guatemala logré el establecimiento de un programa de seguro de
hipoteca sobre vivienda del tipo del FHA en Guatemala, el que sirvid de base
para la creacion de la Ley Orgéanica del FHA, Decreto ley No. 1448 del Congreso
de la Republica, el 7 de junio de 1961, sancionada por el ejecutivo el 19 de junio
y publicada en el diario oficial “El Guatemalteco # 19” el 22 de junio de 1961.

Inicialmente el Instituto de Fomento de Hipotecas Aseguradas FHA, funcioné
como un departamento adscrito al Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala y
se estipuld que se desligaria de dicha institucién a los tres afios contados a partir
de la fecha de inicio de sus operaciones, siempre que cubriera sus gastos y
pérdidas. La Junta Directiva del Crédito Hipotecario Nacional, actué también

como Organo de Direccion del FHA, durante los afios que estuvo adscrito a él.
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A finales de 1961 la Junta Directiva del Crédito Hipotecario Nacional con la
colaboracion de la Agencia Internacional para el Desarrollo, AID, designé a
cuatro funcionarios para un entrenamiento en la Federal Housing Administration
de Washington de los Estados Unidos de Norte América y Puerto Rico, quienes a
su regreso ocuparon los cargos de direccion del Instituto de Fomento de
Hipotecas Aseguradas de Guatemala. En el periodo de organizacion se conté
con la colaboracion y asesoramiento de dos expertos norteamericanos y con la

cooperacion de la misién de la Agencia Internacional para el Desarrollo.

Los primeros 6 meses de 1962 se dedicaron principalmente a la elaboracion del
proyecto del reglamento del decreto 1448, el que contd con la aprobacion de la
Junta Directiva del Crédito Hipotecario Nacional y dictamen de la Junta
Monetaria para finalmente ser aprobado por el ejecutivo el 14 de mayo de 1962 y
publicado en el diario oficial el 16 de mayo del mismo afio, el cual entré en vigor

un dia después.

“El 21 de mayo de 1962 el Presidente Constitucional de la Republica inauguré el
inicio de las operaciones del FHA, manifestando la importancia que para su
gobierno tenia la creacion del sistema de hipotecas aseguradas en Guatemala y
lo que esperaba de él, posteriormente se iniciaron platicas de caracter divulgativo
para dar a conocer el sistema a las entidades bancarias, aseguradoras,
inversionistas, profesionales, constructores, promotores y demas personas
interesadas en las actividades de desarrollo y construccion de vivienda. Derivado
de lo anterior, se observO reacciones positivas de las instituciones bancarias y
aseguradoras para obtener la calidad de entidades aprobadas y poder operar
con el sistema. El FHA se cre6 como una entidad descentralizada con
personalidad juridica y capacidad para contar con patrimonio propio cuyo capital
inicial se constituyé en Q.900,000.00 que proporciond el Estado de conformidad
con el Decreto No. 1390 del Congreso de la Republica.” (15:7) A tres afios de

operacion del sistema FHA, se produjo un resultado econdémico positivo y de esta
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base se promulgé el Decreto Ley No. 292 que dio por finalizada la dependencia
del instituto con el Crédito Hipotecario Nacional, tal como lo estipul6 el Decreto
Ley No. 1448 en sus disposiciones transitorias; tomo6 posesion la Junta Directiva
propiamente del FHA el 19 de enero de 1965.

“Con el sistema FHA, las entidades rompieron con el tradicionalismo de conceder
préstamos a corto plazo, presentando para el usuario ventajas significativas,
como el plazo de la obligacion hasta un maximo de 20 afios, con cuotas
mensuales niveladas, exoneracion de impuestos del papel sellado y timbres

fiscales y garantias técnicas en la construccion de las viviendas.” (14:19)

2.1.2 Misién

“El FHA, tiene como mision: Proveer a los guatemaltecos de ingresos bajos y
medios, la oportunidad de adquirir vivienda propia a través del sistema de

hipotecas aseguradas.”

2.1.3 Visioén

“La vision del FHA, es: Una Guatemala sin déficit habitacional, en donde el FHA
sea el principal impulsor de capitales privados en vivienda, para garantizar mejor

calidad de vida para los guatemaltecos.”

2.1.4 Integrantes del Sistema FHA

a) El FHA

Es el rector del sistema y es una entidad estatal, descentralizada, que se

convierte en garante de la hipoteca que se realiza a la vivienda que se esta

comprando a traves de un estudio de capacidad de pago hecho al nucleo familiar
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gue esta comprando. Por lo cual, se cubre el reclamo de hipoteca a la entidad
aprobada, en el caso de que los compradores por diferentes motivos no cumplan

con la obligacién contraida.

b) Entidades aprobadas

“Son las personas juridicas aprobadas por el FHA para presentar solicitudes de

seguro, constituir y administrar hipotecas aseguradas.” (14: 4)

Son consideradas entidades aprobadas las que el FHA declare como tal, siempre
gue éstas estén sometidas o supervisadas por la Superintendencia de Bancos y

hayan sido aprobadas conforme a la ley de bancos.

Son los bancos, financieras o inversionistas los que otorgan el préstamo para la
compra de vivienda. Cada entidad aprobada, incluye dentro de su organizacion
un departamento FHA, el que se encarga exclusivamente de desarrollar las
politicas internas y la administracion de las operaciones FHA de dicha entidad.
Siendo éstas la que dan el financiamiento al deudor hipotecario.

c) Desarrolladores

Son las empresas que planifican, desarrollan y/o construyen los proyectos

habitacionales.

d) Deudor hipotecario

“Es el prestatario original, sus sucesores o causahabientes de una obligacion
hipotecaria.” (14: 4)
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También se refiere a la forma como se le denomina al comprador de la vivienda a

plazos, por medio del sistema FHA.

Grafica 1
DIAGRAMA DEL SISTEMA
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008

DESARROLLADORES

ENTIDADES
APROBADAS

DEUDOR
HIPOTECARIO

Fuente: Departamento de mercadeo. Afio 2008

2.1.5 Operaciones que se pueden realizar a través del FHA

De acuerdo a su objetivo primordial, el FHA atiende a través de las entidades
aprobadas la compra de vivienda proyectada y vivienda existente, liberacion de
gravamen hipotecario, terminaciéon ampliaciones o mejoras de vivienda, asi como

cesidn y traspaso de derechos.
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a) Vivienda proyectada

Se refiere a la vivienda que ha sido aprobada por el FHA como proyecto de
construccion 'y que posteriormente es sometida a las inspecciones

reglamentarias, hasta su finalizacion.

b) Vivienda existente

Es el tipo de vivienda que no fue supervisada por el FHA durante el proceso de
construccion, la cual si es objeto de una inspeccion para determinar su

aceptacion y valor dentro del sistema FHA.

c) Liberacion de gravamen

Se da cuando una vivienda se encuentra hipotecada y el deudor o propietario
quiere cancelar dicha hipoteca, trasladando la obligacién a otro banco o entidad
aprobada por el FHA.

d) Terminacion ampliacion o mejoras de vivienda

Aqui el deudor ya cuenta con la propiedad y siempre debe cumplir con los
requisitos demostrando la capacidad de pago del crédito solicitado. Debe
presentar certificacion del registro de la propiedad en la que se confirme que la
propiedad en la que se haran las mejoras esta libre de hipotecas y ésta queda
hipotecada a favor de la entidad que otorga el financiamiento.

e) Cesidn o traspaso de derechos

Se da por diferentes motivos de los propietarios y deudores de la vivienda, ya

sea por no poder pagar, por querer comprar en diferente sector o una casa mas
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grande, etc. Es una operacion que tiene como fin concluir legalmente con la
obligacion de pago de unos deudores hipotecarios y automaticamente trasladar
dicha obligacion a otros, los que deben ser aprobados por el FHA, a cuyo grupo
familiar también se le realiza el andlisis respectivo de capacidad de pago. En
este caso, es la entidad aprobada quien solicita al FHA el andlisis del nuevo

grupo familiar.

2.1.6 Estructura organizacional

Para tener mejor perspectiva del area de la organizacion, en la que se efectuara

la investigacion, es preciso revisar el organigrama actual de la institucion.

El estudio se realiza en el departamento de Riesgos, (crediticio y financiero) que

depende de la Subgerencia de Operaciones y también se analizan algunas

actividades del Departamento de Mercadeo ligadas al proceso de andlisis

crediticio.
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Grafica 2

ORGANIGRAMA DE LA INSTITUCION
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008

JUNTA
DIRECTIVA
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Directiva
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I
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de Emision de | | de Contabiidad | | de Reclamosy el de Informatica | | de Recursos | | de Mercadeo | |de Estructuras | | de Andlisis
Seguros liquidaciones y Fiancero Humanos e Inspecciones Inmobiliario

Fuente: Departamento de Recursos Humanos, afio 2008

Se describe el departamento de Riesgos, por ser el que principalmente realiza el

proceso de analisis de créditos.
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Funciones y atribuciones

e Dictaminar sobre la capacidad de pago de los sujetos de crédito.

e Andlisis y dictamen de solicitudes de resguardos con deudor especifico,

cambio de deudores y de condiciones financieras con resguardos ya emitidos.

e Preparar dictimenes preliminares de nucleos familiares interesados en

adquirir inmuebles propiedad del Instituto.
e Recabar informacién adicional a la proporcionada en las formas FHA,
directamente de los interesados (sujetos de crédito, promotoras de vivienda y

entidades aprobadas).

e Efectuar visitas directas a los centros de trabajo de los deudores hipotecarios

propuestos, cuando éstas sean necesarias.

e Atender al pablico en cuanto a consultas relacionadas con los expedientes de
solicitudes de vivienda.

e Preparar programas de asesoramiento al personal de promotoras de vivienda

y entidades aprobadas.

e FElaborar informe mensual de actividades.
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Descripcién y objeto

El departamento de Riesgos forma parte de la subgerencia de operaciones, la
actividad principal estd centrada en la recepcion y andlisis de las solicitudes de
los sujetos de crédito, con la finalidad de llegar a determinar su capacidad de
pago. Lo anterior, se constituye en la operacidn previa y necesaria para la
emision del resguardo de asegurabilidad. Siendo asi, el dictamen de capacidad
de pago, tiene que estar debidamente fundamentado, motivando con esto a una
operacion crediticia sélida con tendencia a evitar en el futuro graves riesgos
econdmicos-sociales. Consecuentemente, las aprobaciones crediticias conllevan

un respaldo sustancial a las inversiones de las entidades aprobadas.

Actualmente el FHA ha realizado esfuerzos para mejorar el desarrollo de las
operaciones con el fin de mantener el liderazgo de su mercado objetivo. De tal
cuenta ha ejecutado cambios en los horarios de atencion al publico, las
instalaciones se remodelaron dejando espacios especificos y mas amplios para
la atencion a los promotores, se adquiri6 mobiliario moderno y adecuado, se
desarroll6 e implementd una politica general de créditos, denominada: “Manual
para la Emisién de Seguros para Créditos Hipotecarios dentro del Sistema
FHA”, que se encuentra en la resolucién de Junta Directiva No. 144-2005,
también se instalé un nuevo software llamado workflow que es utilizado por los
departamentos involucrados en el proceso de créditos, hasta la emisién del

seguro de hipoteca; con lo que se logré la automatizacion de los procesos.

Con el cambio de horario, la remodelacion de oficinas y compra de nuevo
mobiliario, se trabajé basicamente en mejorar la atencion al cliente; con el
desarrollo e implementaciéon de la politica de créditos se estandarizaron los
parametros para realizar el analisis de capacidad de pago y debido a la

implementacion del nuevo software, se logro la automatizacién del proceso, ya
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gue éste es un programa en el que se desarrolla el flujo o la secuencia del

mismo.

Pero estas mejoras no constituyen una reingenieria del actual proceso de
analisis de créditos, ya que en éste siempre siguen existiendo los mismos
tramites burocraticos, se realizan actividades que no agregan valor y sobre todo
esta disefiado de tal manera que cada area o departamento que interviene en el
mismo realice las actividades que le corresponden, hasta que tiene fisicamente
el expediente, por lo tanto el siguiente departamento o area no puede realizar su
trabajo hasta que sean terminadas las actividades del primer departamento y asi
sucesivamente, debido a esto, cuando existen demoras en las actividades de
algun departamento, se obstruye la continuidad del proceso ya que debe ser
concluida una fase para avanzar a la siguiente, lo que indudablemente da como

resultado que el tiempo de tramite para la aprobacion del crédito se extienda.

En el proceso de analisis de créditos del FHA, se considera oportuno utilizar la
metodologia de la rapida reingenieria, debido a las caracteristicas que posee,

técnicas administrativas que se aplican y las etapas que se desarrollan en ésta.

2.2 Etapa No. 1l Preparaciéon paralareingenieria

Es el punto de partida para un proyecto de reingenieria, este reconocimiento

debe ser interno, consta de cuatro pasos consecutivos, siendo éstos:
2.2.1 Reconocimiento de la necesidad o el problema
Las necesidades principales de la entidad objeto de estudio son: ofrecer un

servicio mas agil debido al crecimiento de la demanda de créditos hipotecarios

para vivienda por la alta competencia que se ha dado en los ultimos afios,
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mantener el liderato en el aseguramiento de hipotecas, asi como retener a los
clientes existentes y atraer a los que no confian en el sistema FHA debido a las
deficiencias que existen en el proceso de andlisis de créditos que se aplica

actualmente.

2.2.2 Desarrollar un consenso ejecutivo sobre los cambios

Reducir el numero de actividades aplicadas en el proceso de analisis de créditos,
utilizando al maximo la tecnologia existente y suprimiendo el uso de formularios,
asi como la dependencia del expediente fisico, logrando asi la agilizacién del
mismo, reduciendo costos y tiempos e incrementando la cantidad de solicitudes

analizadas.

2.2.3 Capacitaciéon del equipo de reingenieria

En la actualidad existen diferentes equipos de trabajo para el desarrollo de
planes y estrategias de las operaciones de toda la institucién, pero no un equipo
especifico que promueva cambios sustanciales para el proceso de analisis
crediticio, por lo que sera necesaria la constitucion de un equipo encargado de la
realizacion de la reingenieria, al que se debe capacitar y estimular para producir
un mandato de cambio. Dicho equipo, podria estar conformado por: el
Subgerente de Operaciones, un miembro de cada uno de los departamentos de

informatica, riesgos, emision de seguros y por el encargado de presupuesto.

2.2.4 Planificacion del cambio

El equipo encargado del desarrollo de la reingenieria, deberd programar las
actividades a desarrollar, establecer el tiempo a utilizar, fijar fechas limite para el
desarrollo del proyecto (calendarizacion), se deberan evaluar los costos del

mismo, asi como los riesgos del cambio.
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2.3 Etapa No. 2 Identificacion de la situacion actual

De manera precisa no se ha desarrollado una identificacion de las actividades de
acuerdo al valor que agregan a la operacion, si se tienen identificadas éstas pero
aisladamente y de manera general, se aplican pero no se tiene un detalle de las
mismas que permita analizarlas y realizar los cambios necesarios para
mejorarlas y darles un valor agregado y en su aplicacién no estan contempladas
adecuadamente las necesidades de los clientes externos, como tampoco se
tienen definidos y medidos el rendimiento de éstas.

2.3.1 Estructuradel proceso

a) Politica crediticia

Existe una politica crediticia que contempla varios aspectos que le dan un
enfoque uniforme al andlisis de créditos, la cual fue implementada recientemente
y esta contenida en la Resolucion No. 144-2005, se refiere a los lineamientos a
los que se debe regir el analisis de créditos, para la consecucion de los objetivos,
permitiendo la toma de decisiones a niveles medios, logrando asi la delegacion
de las funciones. Esta contiene acciones, beneficios y sanciones para casos
especificos y comunes como para casos generales. Asimismo, fue adecuada al

mercado objetivo dictando parametros para la calificacion del crédito.

b) Evaluacién de los solicitantes
Se evalla a los solicitantes tomando en cuenta factores importantes como

empleo e ingresos en relacion al % de calificacién segun la cuota nivelada a

pagar por el crédito solicitado, también se toma en cuenta el % de enganche
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aportado, aspectos que estan normados en la politica crediticia contenida en la
Resolucidén No. 144-2005. Adicionalmente se consultan referencias crediticias en
los bancos de informacion existentes, siendo estos Infornet y Trans-union, se
analiza o se confirma el ingreso reportado por medio de los documentos de
soporte presentados, siendo estos, estados de cuenta bancarios, entre otros,

confirmaciones telefonicas y visitas de campo.

¢) Informacién minima

Actualmente se recaba informacion general, financiera y especifica de cada
caso, a lo que se denomina banco de informacion minima, se realiza a través de

los formularios existentes, siendo éstos:

e Forma FHA No. 2-2/00, formulario de solicitud de crédito o informacién

general.

e Forma FHA No. 2-3/00, formulario de confirmacion de empleo e ingresos en

relacion de dependencia.

e Forma FHA No. 2-4/00, formulario de estados financieros para informacion de

negocio propio.
Aunque si se recaba la informacién, los programas de almacenamiento o de

consulta de datos para futuros créditos, no registran la totalidad de la informacion

contenida en los formularios.
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d) Requisitos y formalidades

Este punto se cumple de manera aceptable, debido a que se evalla la capacidad
de pago a través de un porcentaje de ingresos destinado a cubrir la obligacion
por contraer, se tiene un minimo de estabilidad laboral definido, se llenan los
formularios necesarios para cumplir con las formalidades del caso, segun la
Resolucion No. 144-2005.

Las formalidades a seguir se refieren a la informacién especifica sobre el
financiamiento; se incluyen copias de documentos legales de formalizacién, los
cuales deben contener datos especificos como informacion de los deudores,
monto del crédito, forma de pago, tasa de interés, plazo de la obligacién y firma
de las partes que intervienen; posteriormente, se debe emitir un informe
detallado del analisis efectuado el cual contenga la informacion general recabada
de los deudores y datos financieros que evidencien la aplicacién del analisis del

crédito.

e) Actores del proceso

Son los puestos y numero de personas que intervienen en el proceso de analisis
de créditos segun departamento, siendo 4 departamentos y un total de 18

personas o cargos que lo realizan, segun la siguiente descripcion:
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Tabla 1
ACTORES DEL PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS
SEGUN DEPARTAMENTO
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008

Departamento / cargo Cantidad
Mercadeo
Jefe 1
Coordinador de servicio al cliente
Ejecutivas de servicio al cliente 4
Riesgos
Jefe 1

Coordinador de analisis de créditos

Analistas de créditos 4
Emisién de seguros

Jefe

Coordinador

Auxiliar

Secretaria

N

Encargado de archivos

Contabilidad
Cajero 1

Total de cargos 18

Fuente: elaboracion propia, afio 2008



2.3.2 Descripcion del proceso

De manera general, el actual proceso esta disefiado para que intervengan los

departamentos de mercadeo, contabilidad, riesgos y emision de seguros.

El departamento de mercadeo se encarga de la recepcion de expedientes,
célculo del pago de derechos de solicitud e ingreso de informacion al sistema. El
departamento de contabilidad se encarga de la recepcion de pagos de derechos
de solicitud, emisién y certificacion de recibos. El departamento de riesgos
realiza la verificacion de datos, tales como, relaciones laborales, ingresos
reportados, capacidad de pago y dictamina favorable o desfavorablemente; por
altimo, el departamento de emisién de seguros, emite el resguardo de
asegurabilidad, (documento que sustenta la garantia del crédito y sirve para
realizar la legalizacion de la obligacion), el cual envia a las entidades aprobadas
(bancos y financieras) que otorgan el financiamiento, quienes escrituran con
base en los datos del mismo, posteriormente, inscriben en el Registro General de
la Propiedad dicha operacion, envian al FHA, copia de la escritura y certificacion

emitida por dicho registro para que sea emitido el seguro de hipoteca.
a) Simbologia utilizada en el procedimiento

)

Inicio o fin

Operacion

Inspeccidn, revisidon, comparacion
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Fuente: elaboracién propia, afio 2008 Seguro
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Gréfica 3
FLUJOGRAMA GENERAL DEL PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPpTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008
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Para comprender de mejor manera el flujograma anterior y en si el proceso de
analisis de créditos, se hace necesario dar a conocer los términos utilizados en el

sistema FHA, siendo los siguientes:

e Parte “A”

Es la parte del expediente donde se adjuntan los documentos que certifican y
confirman los datos de los solicitantes del crédito, tales como: formularios del
FHA, constancias de ingresos, fotocopias de documentos de identificacion, los

cuales sirven para realizar el analisis de capacidad de pago de los mismos.

o Parte“T”

Parte del expediente donde se adjuntan los documentos o especificaciones sobre
el inmueble objeto de crédito y sobre el proyecto donde se ubica el mismo; estos
son: copias de planos, descripcion de ambientes, sistema de construccion,
certificaciones del Registro General de la Propiedad, etc., para garantizar la
legalidad de las propiedades.

e Parte“C”

Es el departamento de archivo, el encargado de formar esta parte, se realiza

cuando se une la parte de analisis “A” con la parte técnica “T". (A+T=C)

e Traslado
Se realiza de dos formas; traslado electrénico por medio de un programa

informatico el cual envia el nimero del expediente y le asigna la obligacion al

personal involucrado (ejecutiva de mercadeo o analista de créditos), quien lo
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recibe o confirma electrénicamente; traslado fisico, cuando se lleva el

expediente.

e Confirmacién

Se trata de la recepcidn fisica y electronica del expediente, la persona que la
realiza, se convierte en la responsable de dicho expediente.

e Suspension

Suspender, interrumpir, detener temporalmente el tramite. Es la notificacion o
forma en la cual el departamento de riesgos o el departamento técnico solicitan
la documentacion necesaria y los cambios a la solicitud, que a criterio de quien
revisa la documentacién (basado en los requisitos establecidos), le falta al
expediente para ser sujeto de crédito; esperando que cumplan con lo solicitado

para ser analizado nuevamente y posteriormente ser aprobado o suspendido.

e Visitade campo

Es la verificacion de los ingresos reportados por el solicitante del crédito, a través
de una inspeccion de campo al lugar de trabajo en donde se verifica el tipo de
trabajo y se analizan documentos.

e Aprobacion

Es el proceso que dictamina favorablemente sobre la solicitud del crédito,

posterior a la revision y confirmacion de la informacion proporcionada, ingresos

reportados y andlisis de capacidad de pago.
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e Resguardo de asegurabilidad

“Es el documento que emite el FHA comprometiéndose a formalizar
oportunamente el seguro de hipoteca, siempre que se cumpla con los requisitos
establecidos en el mismo.” (14:4), siendo éste el documento donde se
encuentran detalladas las condiciones del crédito, medidas y caracteristicas del
inmueble, asi como datos legales del Registro de la Propiedad, lo que sirve de

base para realizar la escrituracion y posterior inscripcion de la hipoteca.

e Seguro de hipoteca

Es el documento que el FHA emite para garantizar a las entidades aprobadas
(bancos y financieras), la liquidacion del monto del crédito en caso de

incumplimiento de pago del deudor hipotecario.

b) Actividades del proceso

El proceso inicia externamente, cuando el interesado en comprar vivienda se
acerca al proyecto, pide informacién y es atendido por el promotor, quien
posteriormente recopila con el solicitante la documentacion necesaria para
solicitar el crédito a través del sistema FHA; internamente, inicia en el
departamento de mercadeo, cuando el promotor es atendido por las ejecutivas,
posteriormente el expediente es trasladado al departamento de riesgos en donde
se realiza el respectivo analisis del crédito que da tramite para concluir con la
emision del seguro de hipoteca. Dichas actividades fueron organizadas de la

siguiente manera:
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o Parte No. 1 Departamento de Mercadeo (14 pasos)

. Parte No. 2 Departamento de Riesgos (23 pasos)

. Parte No. 3 Departamento de Emisién de Seguros (10 pasos)

Los cuales se describen en las tablas que se detallan a continuacion:

Tabla 2

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS,
SEGUN DEPARTAMENTO

DEPARTAMENTO DE MERCADEO, PARTE No. 1

INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008

No. DE PASOS 14

Responsable Pasos Actividad
Ejecutiva mercadeo Atiende al promotor y recibe el expediente
2 Calcula los derechos de solicitud ( 5 por millar sobre el monto del
financiamiento)
3 Emite recibo por derechos de solicitud
Promotor 4 Cancela los derechos de solicitud
Cajero 5 Cobra los derechos de solicitud, emite y certifica recibo
Ejecutiva mercadeo 6 Coloca sello de recibido al recibo pagado y al expediente
7 Busca correlativo para asignar numero al expediente
8 Coloca sello al expediente con el nimero asignado
9 Ingresa datos del expediente al sistema, solicitantes y condiciones
del crédito
10 Consulta en el sistema de cémputo, si los solicitantes han tenido
solicitudes anteriores con el FHA
11 Revisa que la documentacién esté completa,
11.1 Aprueba
11.2 Suspende, y notifica electrénicamente al promotor
12 Traslada electronicamente los expedientes al departamento de
riesgos
13 Anota en libro de conocimientos de mercadeo el nimero de los
expedientes que se traslada
14 Traslada fisicamente el expediente al departamento de riesgos

Fuente: elaboracién propia, afio 2008
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Grafica 4
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Fuente: elaboracién propia, afio 2008
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Tabla 3

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS

No. de pasos 23

SEGUN DEPARTAMENTO

DEPARTAMENTO DE RIESGOS, PARTE No. 2
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS

GUATEMALA, ANO 2008

Responsable Pasos Actividad
* Analista de 1 Confirma expedientes en el libro de traslados del departamento de mercadeo
créditos (receptor de 2 Anota expedientes en libro de recepcién del departamento de riesgos
documentos) 3 Confirma electrénicamente los expedientes
4 Coloca sello de recepcion a cada expediente
5 Devuelve libro de traslados de expedientes al departamento de mercadeo
6 Distribuye los expedientes entre los analistas de créditos
Analista de créditos 7 Consulta referencias de cada deudor en bur6 de créditos
8 Imprime las referencias crediticias y las coloca en el expediente
9 Revisa los requisitos minimos de cada expediente (documentacion
completa)
9.1 Si esta completa continGia con el tramite
9.2 No esté completa realiza una suspension
10 Confirma telefénicamente los ingresos reportados, referencias laborales y
familiares
11 Realiza célculos financieros sobre la capacidad de pago, de los deudores
(ajuste de datos reportados)
12 Ingresa datos sobre salarios, plazo, etc., al programa de analisis de
créditos
13 Dictamina sobre el crédito;
13.1 Aprueba
13.2 Suspende (solicita mas documentacion o asigna visita de campo)
14 Imprime dictamen de aprobacion o suspension
15 Coloca el dictamen en el expediente
16 Firma el dictamen
17 Traslada fisicamente el expediente al jefe del departamento para revision
Jefe departamento 18 Revisa condiciones financieras, etc.,
18.1 da visto bueno
18.2 regresa el caso al analista con las observaciones para su
modificacién
19 Traslada fisicamente el expediente ya revisado al encargado de

recepcion y traslados
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Responsable Pasos Actividad
* Analista de créditos 20 Selecciona los expedientes por éarea a trasladar (aprobados o
(receptor de suspendidos)
documentos)
21 Anota en libro de cada departamento los expedientes a trasladar
22 Traslada electronicamente cada uno de los expedientes
23 Traslada fisicamente los expedientes a los departamentos

correspondientes. Al archivo aprobados y a mercadeo los suspendidos

Fuente: elaboracién propia, afio 2008
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* Analista de créditos (receptor de documentos), es el nombre que se le da

en este estudio, al puesto funcional que desempefia uno de los analistas de

créditos.

Tabla 4

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES, SEGUN DEPARTAMENTO
DEPARTAMENTO DE EMISION DE SEGUROS, PARTE No. 3
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS

No. DE PASOS 10

GUATEMALA, ANO 2008

Responsable Pasos Actividad
Secretaria 1 Recibe notificacion del sistema de los resguardos listos para emitir
2 Emite resguardos a los casos aprobados
3 Envia los resguardos emitidos a las entidades aprobadas
Entidad Aprobada 4 Escritura los inmuebles de los créditos aprobados
5 Envia la solicitud de emisién del seguro al FHA
Secretaria 6 Recibe la solicitud y traslada al auxiliar para que sea emitido el
seguro
Auxiliar 7 Revisa los documentos enviados por la entidad aprobada
7.1 Aprueba
7.2 Suspende y notifica a la entidad aprobada para su correccion
8 Emite los seguros de los casos escriturados y traslada al jefe del
departamento para su revision
Jefe departamento 9 Revisa los seguros emitidos
8.1 Aprueba y traslada a la secretaria para el envio respectivo
8.2 Suspende y regresa al auxiliar
10

Secretaria

Envia a la entidad aprobada el seguro emitido

Fuente: elaboracién propia, afio 2008

41




Grafica 6
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Cuadro 1
RESUMEN DE ACTIVIDADES Y TIEMPOS DEL PROCESO
SEGUN DEPARTAMENTO/ PARTE
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008

No. DE % DE TIEMPO EN
DEPARTAMENTO/PARTE ACTIVIDADES | ACTIVIDADES DIAS
Mercadeo (Parte No.1) 14 29.8 2.0
Riesgos (Parte No. 2) 23 48.9 3.0
Emision de seguros (Parte No. 3) 10 21.3 2.5
Totales a7 100.0 7.5

Fuente: elaboracién propia, afio 2008

El departamento de mercadeo tiene establecido realizar las actividades en 2 dias
y ejecuta el 29.8% del total de actividades, el departamento de riesgos tiene
establecido 3 dias en los cuales ejecuta el 48.9% de actividades y el
departamento de emision de seguros el 21.3% del total de las actividades tiene
establecido 2.5 dias, para hacer un total de 7.5 dias, en los que cada

departamento puede aprobar o suspender el proceso.

En el caso del departamento de riesgos, la suspension puede darse de dos
formas, la primera consiste en pedir mas documentos que puedan ayudar a
verificar el ingreso o capacidad de pago y la segunda consiste en asignar visita

de campo a la fuente de ingresos reportada.

En la suspension en donde se asigna visita de campo, el tiempo que transcurre
es responsabilidad del departamento de riesgos; aunque este procedimiento no
tiene establecido un plazo maximo de dias para ser realizado, se ha observado

gue algunas veces se extiende de manera considerable, incluso hasta 5 dias
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habiles. Lo anterior debido al volumen de este tipo de investigacion, lo cual se
debe a diversos factores tales como: que solo un analista tiene asignada esta
funcion, la utilizacion de formularios que se llenan parcialmente a mano en el
lugar de visita y que son concluidos posteriormente en la oficina al final o al dia

siguiente de realizada la visita.

El departamento de emision de seguros, emite los resguardos cuando el
expediente cuenta con las tres aprobaciones, siendo éstas las de los
departamentos de mercadeo, analisis inmobiliario y riesgos. Se emiten el mismo
dia en que se completan las tres aprobaciones y se envian a la entidad
aprobada, posteriormente cuando regresa la documentacion se cuenta con 2.5
dias para emitir el seguro de hipoteca; el tiempo que transcurre entre el envio del
resguardo y recepcion de la documentacion para la emision del seguro de
hipoteca es incierto debido a que el tramite es externo en el cual esta involucrado

el Registro General de la Propiedad.
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Tabla 5

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES, SEGUN DEPARTAMENTO
DEPARTAMENTO DE RIESGOS PARTE No. 2

SUBPROCESO: VISITA DE CAMPO

INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS

GUATEMALA, ANO 2008

No.. DE PASOS 10

Responsable

Pasos

Actividad

Analista de créditos
Analista de créditos

(receptor de documentos)

o 0o~ W

10

Suspende el tramite indicando realizar visita de campo
Recibe el expediente con la suspension por visita de
campo

Clasifica la orden de visita de campo por direccion
Efectia un listado de las visitas que realizara en el dia.
Hace la visita y llena parcialmente el formulario

Ya en la oficina, completa los formularios o informes de
visitas al final del dia

Adjunta los formularios a los expedientes

Traslada los expedientes a través del sistema informatico
Traslada los expedientes fisicamente al analista que
solicitd la visita. (continGa el proceso en el paso 13 del
departamento de riesgos)

Realiza listado de las visitas que efectu6 en el dia.

Fuente: elaboracién propia, afio 2008
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Grafica7
FLUJOGRAMA DE LAS ACTIVIDADES, SEGUN DEPARTAMENTO
DEPARTAMENTO DE RIESGOS PARTE No. 2
SUBPROCESO: VISITA DE CAMPO
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008

No. DE PASOS 10

Analista de créditos Analista de créditos (receptor de documentos)

INICIO

Fuente: elaboracién propia, afio 2008

46



c) Analisis de valor agregado

En el presente estudio se analizan Unicamente 14 actividades del departamento
de mercadeo y 23 del departamento de riesgos, dando un total de 37 actividades,
las cuales tienen establecido un tiempo maximo de 5 dias para ser desarrolladas;
desde que se recibe la solicitud del crédito de manos del promotor hasta la
aprobacion del mismo. Asi también, se incluyen las 10 actividades de la visita de
campo como subproceso del departamento de riesgos, las cuales se realizan con
el objetivo determinar la capacidad de pago de los solicitantes. Se excluyen de
este analisis las diez (10) actividades del departamento de emisién de seguros

por ser actividades complementarias consideradas como un proceso aparte.

Por lo anterior, en las siguientes tablas se realiza el analisis de valor de las

actividades de los departamentos de mercadeo y riesgos.
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Tabla 6
ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS
DEPARTAMENTO DE MERCADEO, PARTE No. 1
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008

Agrega
valor
Responsable Pasos Actividad Si | No
Ejecutiva de 1 Atiende al promotor (recibe el expediente) X
mercadeo Calcula los derechos de solicitud (5 por millar
2 sobre el monto del financiamiento) X
Emite recibo por derechos de solicitud X
Promotor 4 Cancela los derechos de solicitud X
Cajero Cobra los derechos de solicitud, emite y
5 certifica recibo X
Ejecutiva de Coloca sello de recibido al recibo pagado y al
mercadeo 6 expediente X
Busca correlativo para asignar numero al
7 expediente X
Coloca sello al expediente con el nimero
8 asignado X
Ingresa datos del expediente al sistema,
9 solicitantes y condiciones del crédito. X
Consulta en el sistema de cémputo si los
solicitantes han tenido solicitudes anteriores
10 con el FHA X
Revisa que la documentacién esté completa
11.1 Aprueba
11.2 Suspende y notifica electronicamente al
11 promotor X
Traslada electronicamente los expedientes al
12 departamento de riesgos X
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Agrega
valor
Responsable Pasos Actividad Si | No
Anota en libro de conocimientos de mercadeo
13 el nimero de los expedientes que se traslada X
Traslada fisicamente el expediente al
14 departamento de riesgos X

Fuente: elaboracién propia, afio 2008

En el andlisis de valor agregado de las actividades que desarrolla el

departamento de mercadeo, segun la tabla anterior:

No agregan valor: Las actividades 2, 3,5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13y 14, debido
a que no contribuyen a satisfacer las necesidades del cliente; éstas se realizan
para cubrir controles internos, tales como: traslados; por lo tanto, en su mayoria
pueden ser eliminadas, modificadas, unificadas o realizadas electrénicamente
por el sistema informatico. En el capitulo 3, que contiene el redisefio del proceso,

se identifican las actividades que se suprimen o eliminan.

Si agregan valor: Las actividades 1y 4.

e Actividad No. 1

Es necesaria porque es aqui donde se resuelven las dudas que tenga el cliente

(promotor); esta actividad debe ser complementaria del nuevo proceso no formar

parte de éste.
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e Actividad No. 4

Se hace indispensable, puesto que es el pago que se realiza para cubrir los

costos de la investigacion e inspecciones de las etapas de construccion de la

vivienda.
) Tabla 7
ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS
DEPARTAMENTO DE RIESGOS, PARTE No. 2
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008
Agrega
Responsable Pasos Actividad valor
Si | No
Analista de 1 Confirma expedientes en el libro de traslados X
créditos del departamento de mercadeo
(receptor de 2 Anota expedientes en libro de recepcion del X
documentos) departamento de riesgos
Confirma electronicamente los expedientes
4 Coloca sello de recepciéon a cada expediente X
Devuelve el libro de traslados de expedientes «
al departamento de Mercadeo
6 Distribuye los expedientes a los analistas de «
créditos
Analista de 7 Consulta referencias de cada deudor en buro «
créditos de créditos
8 Imprime las referencias crediticias y las coloca X
en el expediente
9 Revisa los requisitos minimos de cada
expediente: (documentacion completa) x
9.1 Si esta completa continta con el tramite
9.2 No esta completa realiza una suspencion
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Agrega

Responsable Pasos Actividad valor
Si | No
Analista de 10 Confirma  telefonicamente  los  ingresos
créditos reportados, referencias laborales y familiares X
11 Realiza calculos financieros sobre la capacidad
de pago, de los deudores y ajusta los datos | X
reportados
12 Ingresa datos sobre salarios, plazo, etc., al
programa de analisis de créditos X
13 Dictamina sobre el crédito
13.1 Aprueba
13.2 Suspende (solicita mas documentos o X
asigna visita de campo)
14 Imprime dictamen de aprobacién o suspension
15 Coloca el dictamen en el expediente
16 Firma el dictamen
17 Traslada fisicamente el expediente al jefe del
departamento para revisiéon X
Jefe 18 Revisa, condiciones financieras, etc.
departamento 18.1 Da visto bueno
18.2 Regresa el caso al analista con las | X
observaciones respectivas para su
modificacion
19 Traslada fisicamente los expedientes revisados
al encargado de recepcion y traslados X
Analista de 20 Selecciona los expedientes por area a
((:rrscdeit;?t?)r de trasladar (aprobados o suspendidos) X
documentos)
21 Anota en libro de cada departamento los
expedientes a trasladar X
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Agrega

Responsable Pasos Actividad valor
Si | No
22 Traslada electronicamente cada uno de los
expedientes X
23 Traslada fisicamente los expedientes a los
departamentos correspondientes.
(Al departamento de archivo aprobados y al X
departamento de mercadeo los suspendidos)

Fuente: elaboracién propia, afio 2008

En el andlisis de valor agregado de las actividades que desarrolla el

departamento de riesgos, segun la tabla anterior:

No agregan valor: Las actividades 1, 2, 3, 4, 5, 6, 8, 14, 15, 16, 17, 19, 20, 21,
22 y 23, al igual que las actividades que no agregan valor desarrolladas en el

departamento de mercadeo, no contribuyen a satisfacer las necesidades del

cliente y se realizan para cubrir controles internos, tales como: traslados, por lo

tanto en su mayoria pueden ser eliminadas, modificadas, unificadas o realizadas

electronicamente por el sistema informatico. En el capitulo 3, que contiene el

redisefio del proceso, se identifican las actividades que se suprimen o eliminan.

Si agregan valor: Las actividades 7, 9, 10, 11, 12, 13y 18.
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e Actividad No. 7

Ayuda a determinar el comportamiento crediticio que ha manifestado el cliente a

lo largo de su vida y da una idea general de codmo podra cumplir con la

obligacion.

e Actividad No. 9

Es necesario que se cuente con documentos, tales como: formularios de

solicitud, cédula de vecindad, etc., para darle validez al tramite y para cumplir lo

requerido por la Superintendencia de Bancos, segun las leyes del pais.

e Actividad No. 10

Se requiere debido a que es una forma rapida y comun de confirmar datos, lo

gue ayuda a agilizar el proceso.

e Actividad No. 11

Es indispensable para determinar exactamente la capacidad de pago de los

solicitantes del crédito, estos ajustes se realizan en base al ingreso confirmado y

la politica de crédito vigente.
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e Actividad No. 12
Se realiza porque estas variables son las que utiliza el sistema informatico para

validar o no, la aprobacion del crédito en cuanto a la capacidad de pago, deben

ser ingresadas de acuerdo a lo solicitado y confirmado en la investigacion.

e Actividad No. 13

Esta debe ser realizada por el analista de créditos, basandose en la informacion
proporcionada y diferentes situaciones o factores encontrados en la
investigacion. Dicha actividad en algunas ocasiones genera un subproceso
denominado visita de campo.

e Actividad No. 18

Es necesaria, por ser una inspeccién que ayuda a evitar que se cometan errores

gue posteriormente generen problemas mayores.
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Tabla 8

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS

DEPARTAMENTO DE RIESGOS, PARTE No. 2

SUBPROCESQO: VISITA DE CAMPO
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS

GUATEMALA, ANO 2008

Agrega
valor
Responsable Pasos Actividad Si | No
Analista de
créditos 1 Suspende el tramite indicando realizar visita de | X
campo
Analista de 2 Recibe el expediente con la suspensién por visita
créditos de campo X
(receptor de 3 Clasifica la orden de visita de campo por X
documentos) direccion
4 Efectia un listado de las visitas de campo que
realizaré en el dia X
5 Hace la visita y llena parcialmente el formulario X
6 Ya en la oficina, completa los formularios o
informes de visitas de campo al final del dia X
7 Adjunta los formularios a los expedientes X
8 Traslada los expedientes a través del sistema
informético X
9 Traslada los expedientes fisicamente al analista
gue solicitd la visita. (continGa el proceso en el X
paso 13 del departamento de riesgos)
10 Realiza el listado de las visitas de campo que
efectud en el dia X

Fuente: elaboracién propia, afio 2008
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En el analisis de valor agregado de las actividades que se desarrollan en la visita
de campo como subproceso del departamento de riesgos, segun la tabla

anterior:

No agregan valor: Las actividades 2, 3, 4, 6, 7, 8, 9 y 10 al igual que las
actividades que no agregan valor desarrolladas en los departamentos de
mercadeo y riesgos, no contribuyen a satisfacer las necesidades del cliente y se
realizan para cubrir controles internos, tales como: traslados; por lo tanto,
también en su mayoria pueden ser eliminadas, modificadas, unificadas o
realizadas electronicamente por el sistema informatico. En el capitulo 3, que
contiene el redisefio del proceso, se identifican las actividades que se suprimen 0

eliminan.

Si agregan valor: Las actividades 1y 5.

e Actividad No. 1

Porque es el punto de partida para realizar la investigacion de campo y es donde

el analista de créditos proporciona los parametros sobre los que se debe realizar

la investigacion.

e Actividad No. 5

Es importante debido a que por medio de ésta se verifica la informacion que

proporciona el cliente en la solicitud del crédito, si se corrobora el analista de

créditos que solicitd la visita de campo lo aprueba y contintda su tramite.
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2.3.3 Referenciar el rendimiento (benchmarking)

La comparacion del rendimiento del proceso en este caso se efectla de acuerdo
al andlisis que realizan otras entidades que trabajan créditos hipotecarios en

condiciones similares a las del sistema FHA, segun la siguiente informacion.

Cuadro 2
COMPARATIVO DEL TIEMPO UTILIZADO EN EL PROCESO DE ANALISIS
DE CREDITOS DE OTRAS ENTIDADES Y EL FHA
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008

Tiempo del proceso

Unidad minimo maximo
FHA 3 dias 5 dias
Otras entidades 5 dias 8 dias

Tiempo utilizado por FHA, con relacién a otras
entidades 60 % 62 %

Eficiencia FHA, en relacion a otras entidades 40 % 38 %

Fuente: elaboracién propia, afio 2008

El cuadro anterior, refleja que el FHA en el tiempo minimo utiliza dos dias menos
(40%) y en el tiempo maximo utiliza tres dias menos (38%) que las otras
entidades para realizar el proceso de andlisis de créditos de los mismos

expedientes.
Aunque las cifras anteriores reflejan la eficiencia del FHA con relacion a otras

entidades, el proceso aun puede ser mejorado, que es lo que busca la

reingenieria.
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2.3.4 Determinar los impulsores del rendimiento

Las actividades de traslado y confirmacion de los expedientes tanto fisica como
electronicamente, los controles adicionales como anotar los ingresos y egresos
diarios en libros de conocimientos, la impresion de documentos y la manipulacion
del expediente fisico, son las responsables de las demoras existentes en el

proceso.

Estas actividades se han desarrollado de la misma manera durante afios a pesar
de que no agregan valor, se realizan simplemente porque asi se les indica a los
actores del proceso debido a que existe una responsabilidad de la tenencia del
expediente fisico y en algunas oportunidades crean otros controles para
protegerse de extravios o eventuales pérdidas de los expedientes; por lo que al

eliminar estas actividades de control interno el proceso se volveria mas eficiente.
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CAPITULO III
PROPUESTA DE REDISENO DEL PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS
DEL FHA, UTILIZANDO LA METODOLOGIA DE LA RAPIDA REINGENIERIA

En el capitulo anterior fueron realizadas las primeras dos etapas de la
metodologia que se esta trabajando en este estudio (rapida reingenieria), la
etapa No. 1 preparacion y la etapa No. 2 identificacion. En este capitulo se
ejecutan los otras tres etapas de dicha metodologia, siendo éstas: vision,

solucion y trasformacion, respectivamente.

3.1 EtapaNo. 3 Vision del proyecto de reingenieria

Como se indica en el marco tedrico, la vision general del FHA es: “Una
Guatemala sin déficit habitacional en donde el FHA sea el principal impulsor de
capitales privados en vivienda, para garantizar mejor calidad de vida para los
guatemaltecos.”; no se cuenta con una vision especifica del proceso de analisis
créditos y ésta debe estar acorde a los cambios propuestos; la vision debe

contener aspectos importantes como.

) Reduccion en el tiempo del tramite
. Incremento de la productividad
. Satisfacer al cliente

Por lo anterior, la visién del proceso de andlisis créditos podria ser:
“Autorizar el crédito en un plazo maximo de dos dias habiles, a través de un

proceso basado en la tecnologia informatica y el recurso humano

capacitado.”
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Esta cumple con los requisitos que debe tener una vision, es breve, facil de
captar y recordar, inspira y plantea retos para su logro y es resultado del estudio

de la estructura y el flujo del proceso.

3.1.1 Calcular oportunidades

Si se cuenta con un proceso agil, los actuales y potenciales clientes
(desarrolladores), tendran mas confianza y una mejor apreciacion del FHA, ya
gue podran ver que es la mejor opcién de las existentes y como resultado, se

dara incremento en las operaciones.

3.1.2 Visualizar el ideal

El rendimiento ideal, seria que cada solicitud de crédito sea analizada el mismo
dia de su ingreso y aprobada como méximo en dos dias habiles y cuando
requiera de una investigacion de campo, se puedan agregar dos dias como

maximo, para hacer un total de 4 dias habiles.

Lo anterior, est4 en relacion a la propuesta de visién del proceso de analisis de

crédito.
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3.2 Etapa No. 4 Solucion o propuesta de redisefo

Tal como lo indica la teoria, la reingenieria del proceso de analisis de créditos del
FHA, se realiza tomando en cuenta los tres factores fundamentales que la hacen
posible (tecnologia, informacion y potencial humano), a fin de mejorar los
procesos; lo que se detalla de mejor manera a través del analisis en el disefio

técnico y social.

3.2.1 Disefio técnico

Debido a que en el disefio técnico la aplicacion de la tecnologia e informacion
para la mejora de un proceso son importantes, es preciso indicar que el sistema
informatico que recientemente se implementé en el FHA es funcional para ser
utilizado en el nuevo proceso ya que se ajusta a los cambios propuestos; el
sistema workflow (automatizacion del proceso) guia la secuencia de las

actividades, las cuales se describen a continuacion:
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Tabla 9 N
ACTIVIDADES REDISENADAS

PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS

No. DE PASOS 15

GUATEMALA, ANO 2008

Responsable

Pasos

Actividad

Promotor

Sistema Informatico

Promotor

Enc. de Archivo

Sistema Informatico

Analista de

créditos

Jefe de riesgos

Sistema Informatico

10

11

12

13

14
15

Recoleccion de documentos con los solicitantes

Escaneo de documentos e ingreso de datos de la negociacion a un
programa de computacion proporcionado por el FHA

Acredita electronicamente a cuenta del FHA, los derechos de solicitud (5 por
millar sobre el monto del financiamiento)

Asigna numero correlativo al expediente

Imprime nota de débito y adjunta copia al expediente fisico que
posteriormente enviara al FHA

Envia el expediente fisico al FHA para cumplir con los aspectos legales
para otorgar un crédito.

Recibe el expediente fisico, lo sella y archiva

Distribuye equitativamente los expedientes o solicitudes de crédito entre los
analistas de créditos habilitados; cuando se completan las actividades 1 a
la 5

Consulta las referencias comerciales y crediticias de los solicitantes en los
bancos de informacion contratados para tal fin y filtra las solicitudes
aprobando o rechazando el tramite.

Realiza el andlisis de los créditos. (revisa y confirma la informacion
proporcionada)

10.1. Aprueba

10.2. Suspende pidiendo documentacion o asigna visita

Revisa

11.1. Si procede, da visto bueno en el sistema

11.2. Si no procede, regresa al analista para su correccién (paso 10)
Notifica al promotor cuando se aprueba o suspende la solicitud y al
encargado cuando se le asigno visita a un expediente.

Notifica al analista cuando se completd lo solicitado en la suspension o
cuando se realizé la visita y continGa el proceso en el paso # 10

Emite resguardo preliminar cuando se aprobd la parte crediticia

Envia correo electronico al banco que contenga los datos del resguardo, lo

que servira para agilizar el tramite.

Fuente: elaboracién propia, afio 2008
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Grafica 8
FLUJOGRAMA DE LAS ACTIVIDADES REDISENADAS
PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008

No. DE PASOS 15

Promotor . s'"tef“.a Encargado de archivos Analista de créditos Jefe de riesgos
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INICIO +® ’W S 10 Y

<> Oael
(3

) 4
ON®

Fuente: elaboracién propia, afio 2008
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Cuadro 3
RESUMEN DE ACTIVIDADES REDISENADAS
PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS (DEPARTAMENTOS DE MERCADEO
Y RIESGOS)/% DE EFICIENCIA ALCANZADO CON LA REINGENIERIA
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS

GUATEMALA, ANO 2008

%
No. Total de Actividades
Actividades | actividades No. % reducidas o
proceso proceso Actividades | Actividades % de
Departamento actual redisefiado reducidas | del redisefio | eficiencia
Mercadeo 14 - 14
Riesgos 23 15 8
Totales 37 15 22 41% 59%
Fuente: elaboracién propia, afio 2008
Cuadro 4

COMPARATIVO DEL PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS
(ACTUAL Y REDISENADO)
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008

% de actividades

sobre el proceso

Proceso No. Actividades actual Dias utilizados

Actual 37 100 5.0
Redisenado 15 41 2.0
Reduccion 22 59% 3.0

Fuente: elaboracién propia, afio 2008
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Con las nuevas actividades, segun informacion del cuadro anterior el porcentaje
de eficiencia que se puede lograr con la reingenieria es del 59%, tomando en
cuenta los 5 dias que tienen como tiempo maximo en conjunto los
departamentos de mercadeo y riesgos para realizar las actividades del proceso
en estudio; utilizando una regla de tres, donde 37 actividades del proceso actual
gue representan el 100% se realizan en 5 dias, es preciso determinar en cuantos
dias se pueden realizar las 15 actividades del proceso redisefiado, las cuales

representan el 41% con relacion al proceso actual.

Solucion regla de tres:

37 actividades proceso actual (APA) 100% 5 dias (D)
15 actividades proceso rediseiiado (APR) 41% X dias

APR * D/APA=X

15*5/37 =2.0

X=2.0

e Por lo tanto, un expediente puede ser analizado y resuelto en 2 dias habiles a
partir de su recepcion cuando se trate de un tramite normal hasta aprobar o
suspender el expediente; en el caso de que se requiera realizar investigacion
de campo, se agregarian dos dias mas al proceso para hacer un total de 4
dias habiles, ya que es el departamento de riesgos quien directamente
recibird la solicitud y no tendria que esperar a que se realicen actividades en

otros departamentos.
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Lo anterior, basandose en que en el proceso actual:

El FHA centraliza algunas actividades y no necesariamente las debe realizar,
tales como: el ingreso de datos de los deudores y condiciones de la
negociacion del crédito al sistema informético, éstas pueden ser delegadas a
los promotores ya que es mas agil que cada promotor ingrese sus propios
expedientes y asi evitar demoras innecesarias. Dicho cambio implica
responsabilidad del promotor ya que la informacién ingresada debe estar
correcta para no tener problemas en la escrituracion y posterior emision del

seguro de hipoteca.

En el nuevo proceso:

Se eliminan todas aquellas actividades que se realizan para cumplir con
requerimientos de controles internos (como traslado fisico de los expedientes,
anotar en libros de control, colocar sellos de recepcion, etc.) no asi para
satisfacer las necesidades del cliente o agilizar el proceso, ya que la

realizacion de éstas, lo vuelven lento.

Se elimina la dependencia del expediente fisico para realizar el andlisis del
creédito; no se elimina completamente el expediente fisico, debido a los
aspectos legales o de soporte del crédito ya que el FHA es una institucion

regulada por la Superintendencia de Bancos.

Al tener digitalizado el expediente, éste puede ser consultado y revisado por

cualquier analista que lo requiera, sin necesidad de tenerlo asignado y esperar

el tiempo de busqueda.

66



e El departamento de mercadeo no interviene en el proceso redisefiado, tal
como se analiza en la literal c), numeral 3.2.2 disefio social de este estudio,

que se refiere a la identificacion de cargos y equipos.

Lo anterior, obedece a que el traslado del expediente por parte del promotor sera
directamente a los analistas a través del sistema informatico; las ejecutivas de
mercadeo se quedaran practicamente libres siendo necesario modificar su

funcién adecuando la misma al nuevo proceso.

e Se separan del proceso, las actividades que desarrollan los departamentos

de analisis inmobiliario y emision de seguros.

Ya que dichas actividades no forman parte en la calificacion de los deudores ni
de la aprobacion del crédito.

En el area de ingreso de expedientes es necesario:

. Proveer a los promotores el acceso al sistema informético a través de un
programa de cémputo de facil manejo que permita escanear los
documentos y generar un archivo adecuado de los expedientes
electronicos, que a la vez sea seguro, que no permita la alteracion de
informacion cuando el expediente ya haya sido procesado, lo que podria

alterar el analisis del crédito.

. Que los promotores adquieran el equipo necesario tal como scanner, etc.,

con la asesoria del departamento de informéatica del FHA.

o En el departamento de riesgos es necesario proveer de mas y mejores

computadoras, vehiculos adecuados y en mejores condiciones para
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realizar las visitas de campo, teléfonos celulares con camara fotografica,

viaticos, etc.

. Implementar la utilizacion de un PDA, (personal digital assistant) o
computadora personal portétil, para realizar informes electrénicos de las

visitas de campo realizadas.

Tabla 10
ACTIVIDADES REDISENADAS
PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS
SUBPROCESO: VISITA DE CAMPO
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008

No. de pasos 4

Responsable Pasos Actividad
Analista de créditos 1 Suspende el tramite indicando realizar visita
Sistema 2 Recibe solicitud de visitas y la clasifica por direccién y
fecha.
Analista de 3 Realiza la visita y llena formulario en el PDA

créditos (receptor

de documentos)

Sistema Informatico 4 Envia al sistema informatico informe de visita por correo
electrénico inmediatamente al ser completado el formulario
en el PDA (y continda el proceso en el paso 13 del

departamento de riesgos)

Fuente: elaboracién propia, afio 2008
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Grafica 9
FLUJOGRAMA DE LAS ACTIVIDADES REDISENADAS
PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS
SUBPROCESO: VISITA DE CAMPO
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008

No. DE PASOS 4

Analista _ Sistema Analista de créditos
informatico (receptor de documentos)
INICIO
4 <
Fuente: elaboracién propia, afio 2008
Cuadro 5

COMPARATIVO DEL PROCESO ACTUAL Y PROCESO REDISENADO
SUBPROCESQO: VISITA DE CAMPO
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008

% Actividades
sobre el proceso
Proceso No. Actividades actual Dias utilizados
Actual 10 100 No establecido
Redisefado 4 44 2
Reduccion 56%

Fuente: elaboracién propia, afio 2008
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El andlisis realizado en el cuadro anterior, se efectué tomando en cuenta que:

e Serian dos personas las que realicen las visitas (actualmente sélo es una

persona).

e Se implemente la utilizacién del PDA como herramienta de trabajo.

El PDA es una computadora portétil que almacena toda la informacién, la envia
por correo electrénico en el momento en que se realiza la investigacion y la
adjunta al expediente automaticamente. Si se necesitara algun informe de lo
realizado, archiva por fecha y numero de expediente por tanto, ya no es

necesario que el analista efectle dichas actividades.

Es importante mencionar que es preciso dotar de mejor equipo y mejores
herramientas de trabajo a los analistas de crédito para el desarrollo del nuevo
proceso. Lo anterior, se describe en el siguiente cuadro:

Cuadro 6
HERRAMIENTAS Y EQUIPO A UTILIZAR
PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS REDISENADO
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008

Valor
unitario
Herramienta o equipo Cantidad | aproximado Valor total
Computadora personal 6 10,000.00 60,000.00
Impresora laser 1 4,000.00 4,000.00
PDA 2 7,000.00 14,000.00
Teléfono con camara fotografica 2 1,000.00 2,000.00
Vehiculo 2 100,000.00 200,000.00
Total Q.280,000.00

Fuente: elaboracién propia, colaboracion departamento informatica, afio 2008




3.2.2 Disefio social

Debido a la oportunidad de incrementar las operaciones al ser percibida la
eficiencia del nuevo proceso, dando como resultado la captacion de nuevos

clientes, con el redisefio se hara necesario:

e  Aprovechar al maximo el potencial del personal existente que desarrolla el
proceso actual, asi como lograr el crecimiento de éste, paralelo al de la
institucion.

. Reubicar al personal de acuerdo a las nuevas actividades y necesidades.

. Desarrollar y ejecutar un proceso de capacitacion. (talleres, seminarios, etc.)

a) Evaluacién del personal

En funcion de destrezas, conocimientos, orientacion y realizacion del trabajo, el
personal que desarrolla el proceso actual es apto para ejecutar las actividades
del redisefio propuesto, con algunos pequefios cambios en cuanto a puestos de

trabajo.

b) Facultar al personal

Implica otorgar la autoridad y responsabilidad necesaria al personal que
desarrollard el nuevo proceso, para que resuelvan los problemas que se
pudieran presentar, lo cual es necesario para lograr mejores resultados sin

recurrir a otros niveles para resolver inconvenientes minimos.
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c) ldentificar cargos y equipos

Debido a la eliminacion de las actividades que no agregan valor al proceso, se
hace necesario asignar nuevas tareas a los cargos de ejecutivas de mercadeo,
guienes podran cubrir areas que no han tenido la cobertura adecuada, tales
como: promover a la institucion externamente, propiciar el aseguramiento de la
construccion en lote propio, ampliacion de vivienda, o bien, formar parte del
departamento de riesgos como analistas de créditos a fin de eficientar el nuevo

proceso y cubrir la futura demanda.

d) Disefar el programay gestiéon de cambio

Debido a que es una etapa muy importante de la rapida reingenieria y es aqui
donde se debe pensar en los problemas que pueda generar el cambio que se
propone, en el presente estudio se considera preciso establecer un didlogo
permanente con el personal que actualmente desarrolla el proceso y que sufrira
cambios en las actividades que realizan, haciéndolos participes del nuevo

proceso.

También es necesario realizar capacitaciones, entre éstas: talleres y seminarios,
para lograr mejores conocimientos y destrezas en la utilizacion de la nueva
tecnologia e instrumentos de trabajo que sera necesario implementar, a fin de

gue el personal desemperie sus actividades correctamente desde la primera vez.

e) Disefar el programa de incentivos

Vale la pena mencionar que actualmente existe un programa de incentivos
econOmicos pero éste es anual y la mayor parte del personal no conoce el
método que se utiliza para medir el rendimiento individual y a pesar de que

genera motivacion, por el largo plazo en que se percibe, no es en la misma
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proporcion que si se recibiera mensual, debido a que los proyectos personales

deben aplazarse por mucho tiempo para poder ser concretados.

Un programa de incentivos economicos mensuales por metas alcanzadas de
acuerdo al cumplimiento de los plazos establecidos en el nuevo proceso, seria el
adecuado para conectar las metas individuales y organizacionales, para asi
lograr el compromiso de una mejora continua, logrando que el personal se sienta
duefio del proceso, puesto que su crecimiento econdmico sera en la medida de

su esfuerzo y de acuerdo al crecimiento de la organizacion.

Aunque la teoria indica que el dinero es un motivador que genera un sinfin de
dudas debido a los altos costos y a la contribucion marginal que realiza a la
satisfaccion de las necesidades de los que lo reciben, el plan de incentivos
mensuales por metas se considera el mas adecuado para alcanzar el nivel de

rendimiento buscado en este estudio.

3.3 EtapaNo.5 Transformacién o implantacion del nuevo proceso

Se refiere a la ejecucion de la propuesta o proceso redisefiado.

3.3.1 Version del nuevo proceso y prueba piloto

La version del nuevo proceso se desarrolld en la etapa No. 4 de la rapida
reingenieria (etapa de solucion); en la institucion objeto de estudio, es necesario
contar con la asesoria y aprobacion de los jefes de los departamentos de
operaciones, riesgos, mercadeo, informatica y el encargado de presupuesto,
para la aplicacion de la version del nuevo proceso o prueba piloto, por las
técnicas a aplicar y la tecnologia que se utilizara, asimismo, por las erogaciones

monetarias y requisitos a cumplir del presupuesto interno.
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La prueba piloto es muy importante para no correr el riesgo de realizar una
implantacion total y definitiva, porque la experiencia de la entidad objeto de
estudio en aplicaciones anteriores, ha evidenciado que es mejor realizar mejoras

0 correcciones de posibles errores antes de realizar el cambio total.

Si los cambios propuestos en el redisefio del proceso son adecuados, segun lo
observado en la prueba piloto, se puede realizar la implantacién total, siempre
contando con el visto bueno de los jefes de los departamentos involucrados;
posteriormente debido a los cambios constantes en la tecnologia y el mercado es

necesario que se utilice la mejora continua.

3.4 Efectos de la aplicacion del proceso redisefiado

Se refiere a los efectos positivos que pueden lograrse en la institucion y en

especial en el proceso de analisis de créditos al ser redisefiado.

3.4.1 Administrativa

Dentro de esta area se encuentran los siguientes incisos:

a) Aprovechamiento tecnolégico

Se podra utilizar la tecnologia como una herramienta basica para el desarrollo e
implementacion del nuevo proceso y lograr a través de ésta la agilizacion del
mismo, por lo que es necesario contar con el equipo de computo adecuado y
aprovechar de mejor manera los programas de secuencias de los diferentes
procesos a fin de que éstos muestren el avance de las actividades, midan

tiempos, etc., con lo cual es factible realizar evaluaciones que serviran
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posteriormente para saber si se esta haciendo lo correcto, si es necesario

implementar mejoras o debe cambiarse el rumbo.

Siendo muy importante también que la informacién pueda ser consultada a
través de Internet por las personas involucradas o interesadas, generando asi un
clima de bienestar debido al conocimiento del proceso de cada solicitud de

crédito.

Esto se puede realizar muy bien por medio del programa de cdmputo

[lamado workflow que ya esta siendo utilizado.

b) Aprovechamiento del recurso humano

Es posible cuando se conocen las habilidades y destrezas, estudios realizados,
conocimientos adquiridos, etc., del personal involucrado en el proceso, lo que
puede ayudar a ubicar a la persona adecuada en el puesto adecuado,

(promociones, reubicaciones, de acuerdo al nuevo proceso).

c) Aprovechamiento de instalaciones

Con el nuevo proceso, el manejo fisico de los expedientes se dara Unicamente
cuando el departamento de archivo se lo reciba al promotor y cuando sea

necesario revisar alguna documentacion en original.

Ser& necesario mejorar el rea externa de almacenamiento o mejor aun, buscar
otra area mas amplia y en mejores condiciones en las oficinas centrales, para

evitar el deterioro de los expedientes. Debido a que aprovechar las instalaciones

75



al maximo depende en si, de una adecuada planificacion de éstas, de acuerdo a

los procesos redisefiados.

3.4.2 Financieros

Estos beneficios se daran consecutivamente cuando el tiempo de trdmite para
aprobar un crédito se reduzca, porque sera posible atender la demanda que ha
estado insatisfecha, ganarle terreno a la competencia o en el mejor de los casos

crear nueva demanda.

a) Costos de operacion

Tomando en consideracion el salario anual del personal involucrado en el
proceso de andlisis de créditos y los resultados operativos del afio 2007, en
donde se aseguraron 4,510 viviendas, el costo de operar cada unidad
habitacional asegurada fue de Q.184.17. Dicho costo, se da utilizando los 5 dias

gue se tienen para realizar las actividades del proceso.
Con la propuesta del redisefio, se contempla reducir los dias utilizados en el

proceso de andlisis de crédito y al aprovechar este factor para incrementar las

unidades habitacionales aseguradas, se podran reducir los costos de operacion.
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b) Incremento de operaciones

Es factible lograr el incremento de las operaciones de la instituciéon objeto de
estudio a través de la reingenieria, con lo que se generarian oportunidades y
beneficios, siendo los principales, la retencion de los actuales y atraccion de

nuevos clientes.

Actualmente existe demanda de vivienda y es muy alta, asi también el FHA ya
tiene competencia, por lo que es necesario que se definan nuevas formas de
trabajar e incrementar las operaciones para asi cubrir la demanda existente,
evitar que la competencia gane terreno y de ser posible atraer nuevos clientes,
ya que por el momento se trabajan en mayor porcentaje los créditos para la
construccion horizontal, lo ideal seria atraer nuevos proyectos y promover con

mas fuerza el financiamiento de las soluciones habitacionales de forma vertical.
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CONCLUSIONES

Como resultado del estudio realizado al proceso de analisis de créditos del FHA,

se presentan las siguientes conclusiones:

1. Se determind que el proceso actual de analisis de créditos, no cuenta con
un instrumento que consolide, documente y sistematice las actividades
gque se realizan, como consecuencia existen demasiados controles
internos y no se aprovecha el sistema informatico disponible, lo cual
genera deficiencias e impide la agil atencion a la creciente demanda de
las solicitudes de vivienda; con este resultado, se da por aceptada la

hipotesis planteada en el plan de investigacion.

2. Pese a que se dispone del sistema informatico para eficientar las
actividades del proceso de analisis de créditos, algunas de éstas se

contindan efectuando de forma manual.

3. Existe dependencia del expediente fisico para la realizaciéon del analisis
crediticio lo que genera inconvenientes, atrasos y utilizacion de espacio
fisico en demasia, por la cantidad de expedientes que se operan en el
FHA

4, Las actividades como el ingreso al sistema informatico de los datos de los
solicitantes y las condiciones financieras del crédito, en el proceso de
analisis de créditos, se encuentran centralizadas en el departamento de

mercadeo del FHA.

5. Como consecuencia del redisefio del proceso de andlisis de créditos, se
contempla la reduccion de algunas actividades, por lo que algunos

puestos de trabajo tendran que reubicarse en otras areas operativas del
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FHA; asi también, sera necesaria la adquisicion de equipo informatico
actualizado y otros equipos de trabajo para el personal involucrado en el

proceso.

Con el redisefo del proceso de andlisis de créditos, se ha estimado que el
tiempo de tramite tendra una reduccion del 59%, con relacion al utilizado
actualmente, como consecuencia de la eliminacion del expediente fisico y

la reduccién de 22 actividades en el proceso de trabajo.
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RECOMENDACIONES

Derivado del estudio realizado al proceso de analisis de créditos del FHA y de las

conclusiones anteriores, se recomienda:

Implementar a corto plazo la propuesta de reingenieria para incrementar la

productividad y lograr asi la agilizacion del proceso de andlisis de créditos.

Aprovechar al maximo el sistema informatico disponible y asi reducir las
actividades que se realizan en forma manual para lograr la agilizacion y

eficiencia del proceso de andlisis de créditos.

Eliminar la dependencia del expediente fisico en el proceso de analisis de
créditos y transformarlo en expediente electronico, por medio de programas

informaticos especificos.

Para descentralizar las actividades del proceso de analisis de créditos, se
debe facilitar a los promotores de vivienda, el ingreso de datos de los
deudores y condiciones de la negociacion a la base de datos, a través de un
programa en linea (Internet) proporcionado por el FHA.

Evaluar y reubicar en areas de mayor necesidad al personal que de acuerdo
al redisefio del proceso de analisis de créditos, sufra cambios en sus
actividades y puestos de trabajo. Asi también, dotar de mas y mejor equipo
de coOmputo y otros equipos de trabajo al personal involucrado en el proceso
y capacitarlo para su utilizacién para el buen desarrollo de sus funciones, e
implementar un plan de incentivos economicos mensuales por metas
alcanzadas para que el personal se sienta duefio del proceso logrando asi

el compromiso de una mejora continua.
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Dar a conocer a los clientes (promotores y vendedores de vivienda) el
porcentaje de agilizacién alcanzado con el nuevo proceso, como estrategia
para lograr la captacion de nuevos clientes e incrementar las operaciones y

de ésta forma mantener el liderazgo.
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ANEXO 1

HERRAMIENTA Y EQUIPO A UTILIZAR EN EL NUEVO
PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS
DESCRIPCION Y CARACTERISTICAS (DATOS TECNICOS)
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS

GUATEMALA, ANO 2008

Computadora personal

Caracteristicas

Descripcion

Procesador / Velocidad

Intel core 2 Duo E6750 (2.66GHz, 4M, VT, VT,
1333MHz

Chipset / Bus frontal

Intel Q965 Express 1066MHz

Memoria 1.0Gb, Non-ECC,667MHz DDR2 1x1Gb,
Expandible a 4Gb RAM
Cache Nivel 2 AMDb

Tarjeta de video

PCI Express 256 Mb

Disco duro

160Gb SATA 3.0Gb/s and 8Mb Data Bursa

Cache

Adaptador de Red

Integrado Gigabit con soporte WOL, PXE y ASF
2.0

Monitor

LCD Modelo E178FP, 17 Inch Flat Panel 17"
Resolucion 1280 x 1024

Sistema operativo

Windows vista Business espafiol

Impresora

Caracteristicas

Descripcion

Tipo

Laser monocromo

Velocidad de impresién

Hasta 33 ppm — B/W — A4 (210x297 mm)

Tecnologia de conectividad

Cableado

Resolucion 1200 ppp x 1200 ppp (B/N)
Procesador Motorola 400 MHz
RAM 48 Mb / 320 Mb
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PDA, (personal digital assistant) o computadora portatil

Caracteristicas

Descripcion

Tamano

15,3 cms de ancho x 3,7 de alto

configuracion

LAN/PAN 314 g WAN/LAN/Pan 3369

Pantalla

QVGA de 3,5” color transflectivo

Panel

Tactil analdgico resistivo de vidrio

Conexion de red

Ethernet / USB de alta velocidad

Teclado

26 teclas numéricas; 44 teclas QWERTY

Trasmision de datos

LAN Inaldmbrico

Fuente: elaboracién propia, colaboracion departamento informatica, afio 2008
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ANEXO 2
GUIA PARA LA ENTREVISTA
PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS
ACTIVIDADES REALIZADAS POR DEPARTAMENTO Y PUESTOS
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008

DEPARTAMENTO

PUESTO QUE DESEMPENA

JEFE INMEDIATO

JEFE SUPERIOR

DESCRIPCION DE LAS ACTIDADES SISTEMATIZADA
NO

0

© © N o 0o B~ W DdPRE

OO OOt o
OO0 ot

=
o

TIEMPO ESTABLECIDO PARA REALIZARLAS

Fuente: Elaboracién propia, afio 2008

87



ANEXO 3
FORMULARIOS GENERALES
INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS
GUATEMALA, ANO 2008
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Formulario de solicitud de resguardo

Solicitud de Resguardo de Asegurabilidad

Forma FHA No. 2-2/00

Informacion General
Tipo de operacién  Proyectado |:|
Proyecto:

Existente [_]

lib. De Gravamen [_] ~ Construccién en lote propio [_]

otro,

Lote Mz, Sec._

Direccién: No. Calle o avenida No. Casa. Colonia,

Zona Municipio, Depto.

Entidad Aprobada:

Acreedor Hipotecario:

Direccién:

Teléfono;

Promotor:

Direccion:

Teléfono:

Constructor:

Direccién:

Teléfono:

Plazo en Meses:
Precio de Venta:
Prima FHA:

Tipo de cuota
Resguardo Solicitado:
Tasa de Interés:

Enganche:
S. Admon:

Moneda Q.

Derechos de
Solicitud

O Us$|:|

Recibo No.

Generales
Nombres:

Apellidos:

Apellido de Casada:

Domicilio: No. calle o Avenida. No. Casa Colonia,

Zona, Teléfono: Cel.

Municipio Depto.

Pais:

Fecha de Nacimiento: Dia Mes Afio

Unido
Alquilada

Divorciado
Familiar

Casado

Amortizando

Amortizando
0. Orden:

Estado Civil: soltero
Casa: Propia
Vehiculo:  Propio
No. Cedula:

H

egistro:

No. de Dependientes:

Pago Mensual/Renta:

H

Pago Mensual:

Extendida en:

Nacionalidad:

Pasaporte:

Diversificado

NO

Nivel Educacional: PrimariaH
Sl

Ha tenido tramites FHA

H

O

Fuentes de Ingresos
1 Empresa:

Empleado

Universitario |:|

Negocio Propio []

Profesion:

Caso Numero:

Otros []

Puesto que Ocupa:

Direccién: No. Calle o Avenida, No. Casa

Colonia Zona, Teléfono:

Municipio: Departamento:

Pais:

Ingreso Mensual: Otros Ingresos:

Especificar

™~

Empresa:
Puesto que Ocupa:

Direccién: No. Calle o Avenida, No. Casa

Colonia Zona, Teléfono:

Municipio: Departamento:

Pais:

Otros Ingresos:

Especificar

Ingreso Mensual:

Generales
Nombres:

Apellidos:

Apellido de Casada:

Domicilio: No. calle o Avenida. No. Casa Colonia,

Zona, Teléfono: Cel.

Municipio Depto.

Pais:

Fecha de Nacimiento: Dia, Mes Afio

Unido
Alquilada

Divorciado
Familiar

Casado
Amortizando
Amortizando
No. Orden:

Estado Civil: soltero
Casa: Propia
Vehiculo:  Propio

No. Cedula: Registro:

No. de Dependientes:

Pago Mensual/Renta:

Pago Mensual:

Extendida en:

Nacionalidad:

Pasaporte:

Diversificado

Nivel Educacional: Primaria
NO

Ha tenido tramites FHA

H

O

SI

Fuentes de Ingresos
1 Empresa:

Empleado

Universitario D

Negocio Propio [ ]

Profesion:

Caso Numero:

Otros

O

Puesto que Ocupa:

Direccion: No. Calle o Avenida No. Casa

Colonia Zona, Teléfono:

Municipio: Departamento:

Pais:

Ingreso Mensual: Otros Ingresos:

Especificar

™

Empresa:
Puesto que Ocupa:

Direccion: No. Calle o Avenida No. Casa

Colonia Zona, Teléfono:

Municipio: Departamento:

Pais:

Otros Ingresos:

Especificar

Ingreso Mensual:

Fuente: Departamento de riesgos, afio 2008
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Padres e Hijos Hermanos Cényuges Unidos Futuros Cényuges Soltero
Parentesco de los Solicitantes Edad Ingresos si los tiene
1.
2.
3.
Presupuesto de Ingresos y Gastos mensuales del nicleo familiar

Ingresos
Solicitante Q. Sostenimiento del Hogar Q.
Solicitante. Q. Alquiler Q.
Solicitante Q. Prestamos Q.
Solicitante Q. Impuestos Q.

Tarjetas de Crédito Q.

Deudas a Particulares Q.

Otros Q.
Total de ingresos Q. Total de Gastos Q.

Estado Patrimonial

Activo
Caja Q. Cuentas por Pagar Corto Plazo Q.
Bancos Q. Cuentas por Pagar Largo Plazo Q.
Cuentas por Cobrar Q. Prestamos Hipotecarios Q.
Terrenos Q. Total Pasivo Q.
Viviendas Q. Capital Q.
Vehiculos Q. (Activo menos Pasivo)
Inversiones Q.
Bonos Q.
Acciones Q.
Muebles y Enseres Domésticos, Q.
Otros Q. Total Pasivo y Capital Q.
Total Activo Q. (Total, Pasivo mas Capital) Q.

Detalle de Bienes Inmuebles

Direccién del inmueble Finca Folio Libro De
[L | | |
L2 \ | | | |
Detalle de Vehiculos
Marca Modelo Tipo Valor Estimado
[L |
L2 \ | |
Referencias Bancarias
Nombre del Banco No. de Cuenta Tipo de Cuenta Saldo Actual
[1 [ [ Ahorro DM [
[2. | | Ahorro DM |
Referencias Crediticias, Comerciales e Industriales
Empresas/Banco Tipo de Préstamo Monto Saldo Actual Pago Mensual Fecha de Vencimiento
1.
2.
3.
Referencias Familiares
Nombre Parentesco Domicilio y Teléfono
LL |
Trabajo, Direccion y Telefono | |
2.
Trabajo, Direccién y Telefono,
Nombre del Promotor de Ventas:
Direccion
Guatemala de de 2008

Solicitante

Fuente: Departamento de riesgos, afio 2008

Solicitante
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Formulario de confirmacion de empleo

Forma FHA No. 2-3/00
Confirmacion de Empleo e Ingreso Caso Numero I:I
Nombre del Empleado:
Direccion:
SE ENCUENTRA ACTUALMENTE EMPLEADO EN ESTA EMPRESA DESDE EL DIA MES ANO
Nombre de la Empresa:
Direccion de la Empresa: Teléfonos:
Actividad de la Empresa: Afio inicio de Operaciones:
No. Identificacion Tributaria NIT: Sector Econémico:
El empleado ocupa el cargo de: Publico: |:| Privado:|:| Otros: |:|
En un horario de: No. Patronal IGSS:
El trabajador ha laborado ininterrumpidamente durante afios y. meses, ocupando dentro de esta misma empresa los cargos de:

Condiciones actuales del Contrato de Trabajo son las siguientes:

A. Ingreso Mensual B. Deduccién al ingreso mensual
Salario nominal Q. IGSS Q.
Comisiones (promedio ultimo 6 meses) Q. Timbres Profesionales Q.
Bonificaciones(promedio Gltimos 6 meses)Q. Impuestos Sobre la Renta Q.
Bonificacion Anual (B14) (1/12) Q. (Plan de Pensiones, Auxilio Péstumo,
Bonificacién Profesional Q. Montepio, IPM) Q.
Aguinaldo (1/12) Q. IVA Q.
Honorarios Q. Otros (especifique) Q.
Otros (especifique) Q. Q.
Q Q.
Q. Q.
TOTAL DE INGRESOS MENSUAL Q.
INGRESO NETO (A-B) Q. TOTAL DE DEDUCCIONES Q.

Detalles de Ingresos por comisiones y/o bonificaciones
No. Mes Comisiones Bonificaciones

oG A WN

Total
Promedio 6 Ultimos meses.

00000000
00000000

Caracteristicas del Contrato
Vigencia Indefinida Vigencia Definida D Fecha de Vencimiento Renovable  Si D No D

Forma de Pago
Efectivo |:| Deposito Bancario |:| Cheque Voucher |:|
Banco, No. Cuenta

NOTA: los abajo firmantes declaramos bajo juramento que los datos contenidos en este documento son ciertos y exactos. Autorizamosal
Instituto de Fomento de Hipotecas Aseguradas a comprobar la veracidad de los mismos y en caso de comprobarse falsedad, estamos concientes
de las sanciones establecidas por Ley.

Guatemala, de de200__
Nombre de Gerente, Propietario o Representante Legal Firma y Sello
Nombre del Contador de la Empresa Firma y Sello

Firma del Empleado

NOTA: Certifico que los datos contenidos en este documento son ciertos y exactos. En caso de comprobarse falsedad de los mismos, acepto
automaticamente el rechazo de mi solicitud.

Fuente: Departamento de riesgos, afio 2008
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Formulario de estados financieros

INFORMACION DE LA FUENTE DE INGRESO
BALANCE GENERAL
(EN QUETZALES)

AL DE
EMPRESA:
DIRECCION :
MUNICIPIO: DEPARTAMENTO:
PROPIETARIO:
FECHA:
ACTIVIDAD:
TELEFONO FIJO: NIT:
No. REGISTRO MERCANTIL: No. PATRONAL IGSS:
ACTIVO PARCIAL TOTAL PASIVO PARCIAL TOTAL
CIRCULANTE CIRCULANTE

Caja y Bancos

Cuentas por Pagar

Inversiones

Prestamos C.P.

Cuentas por Cobrar
Inventario Final
Gastos Anticipado

Otros (Especificar)

FIJO

Otros (Especificar)

LARGO PLAZO

Prestamos L. P.

Otro (Especificar)

Terrenos

Edificios (NETO)
Mobiliario y Equipo
Herramienta (NETO)
Vehiculo (NETO)

SUMA PASIVO

CAPITAL

Maquinaria (NETO)

Biblioteca

Cuenta Capital

Otros (Especifique)

OTROS ACTIVOS
Derecho de Llaves
Gastos Orga. (NETO)

Otro (Especificar)

Ganancia del
Ejercicio
Reservas

Otro (Especificar)

SUMA ACTIVO

SUMA PASIVO Y CAPITAL

EIl perito contador registrado en la superintendencia de

(SAT) Bajo el No.

cuales demuestran la situacion

contabilidad generalmente aceptados.

financiera,

CERTIFICA: Tener a la vista las cuentas del
GENERAL delaempresadel (la) Sefior (a)

al
habiéndose aplicado los

Administracién

principios

G uatem ala, de de

F. .

Perito Contador Propietario (a) Representante Legal
SELLO SELLO EMPRESA

Fuente: Departamento de riesgos, afio 2008

Tributaria
BALANCE
las

de
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Formularios utilizados en la visita de campo

a. Relacién de dependencia

(5 FHA

Compeartinas b suedn

INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADA
Departamento de Anadilisis de Créditos
Informe de Visita (REL. DEPENDENCIA)

I. INFORMACION GENERAL.

Fecha Hora visita.
Nombre del Negocio.

Direccién.

Nombre de quien informa
Puesto que desempenia.

Il. INFORMACION DEL EMPLEADO.

Nombre del Empleado.
Puesto que desempeiia

Salario Mensual Forma de pago
Tiempo de laborar. Horario de trabajo.
Se comprobé la relacién laboral. si 1 NoO

Se encontré presente. st 1 No[
Presentaron documentacién. SI[] NO[]

Que documentacién se reviso.

Se confirmaron los ingresos. si 1 Nol[]
Observaciones.

Firma de quien informa.
Ill. DESCRIPCION DE LA EMPRESA.

Actividad de la empresa

Tiempo de existencia. No. De empleados
Ubicacién comercial SI [ ] NO[_]  Esta equipada st 1 NO [
Descripcién.

IV. OBSERVACIONES GENERALES.

Nombre Analista. Firma.

Fuente: Departamento de riesgos, afio 2008



b. Actividad propia

(5 FHA

Campartimes Hi suein

INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADA
Departamento de Anadilisis de Créditos

3 Informe de Visita (ACT. PROPIA)
I. INFORMACION GENERAL.

Fecha Hora visita.

Nombre del Negocio

Direccién.

Nombre de quien informa.

Puesto que desempena

Il. INFORMACION DEL NEGOCIO.
Nombre del Propietario

Actividad del negocio

Tiempo de existencia Horario de atencién.
Se encontrd presente el propietario I [ NO
Presentaron documentacion. Sl ] NO —J

Firma de quien informa.

Ill. INFORME DE LA VISITA.

Se comprobé existencia del negocio. si 1 No [
Se encuentra identificado. si 1 NoO [
Esta en una ubicacién comercial. Sl [ NO []
Cuenta con instalaciones propias. SI ] NO [
No. De empleados
Tiempo de estar en esa direccibn.— Direccién anterior.
Esta equipado adecuadamente. sl [ NO []
Descripcion de equipo.
Se comprobaron los ingresos. si [ No [
De que manera se comprobaron,

IV. OBSERVACIONES GENERALES.
Nombre Analista. Firma.

Fuente: Departamento de riesgos, afio 2008



c. Economia informal

B

B

PO® ©® N ® 1 & W N B

oUA WN R

)

Nombre del Negocio

INFORMACION DEL NEGOCIO
ECONOMIA INFORMAL

No.CASO FHA

Ubicacién del Negocio

Actividad Principal

[niTs [si Tno |

Fecha de inicio de Operaciones
Nimero de dias que trabaja en el mes HORARIO |NUMERO NIT:
Nombre del Solicitante:
A) Bienes y deudas del negocio:
TrAcTUSTVO T
BIENES BIENES
Caja Q. 1]Q.
Bancos Q. 2]|Q.
Cuentas por cobrar Q. 3]|Q.
Mercaderias Q. 410.
Bienes Inmuebles Q. 5|Q.
Bienes Muebles Q. 6]Q.
Magquinaria y Equipo Q. 7]Q.
Vehiculos Q. 8]Q.
Otros (especificar) Q. 9|Q.
Q. 10]Q.
Total Bienes Q. 11]Q.
EXCLUSIVO FHA
DEUDAS DEUDAS
Créditos a corto plazo Q. 1]Q.
Cuentas por pagar Q. 2]|Q.
Créditos a largo plazo Q. 3]Q.
Otros (especificar) Q. 4]Q.
Q. 5]Q.
Totalde deudas Q. 6]0Q.
Ingresos del negocio: [ Diario | Semanal | Mensual ]
1) Detalle de Ingresos por venta:
EXCLUSIVO FHA
Producto/Servicio Unidades Costo Unitario Precio de Venta Costo Total Ingreso Ingreso Neto ngreso Neto
A B (A-B) (A-B)
Q. 1fQ.
Q. 2[q.
Q. 3a.
Q. 4]Q.
Q. 5[0.
Q. 6]Q.
Q. 7]a.
Q. 8lq.
TOTALES Q. 9(Q.

e}

=

O W W N O Ul b W N -

Gastos del negocio: | Diario | Semanal |  Mensual |
GASTOS [ eastos |
Sueldos Q. 1Q.
Agua, Luz, Comunicaciones Q. 2 Q.
Alguileres y Arrendamientos Q. 3Q.
Combustibles y Lubricantes Q. 4 Q.
Reparaciones y Mantenimientos Q. 5Q.
Cuota a Asociaciones Q. 6 Q.
Fletes y parqueos Q. 70Q.
Otros (especificar) Q. 8 Q.
Q. 9Q.
Total de Gastos Q. 10[Q.
Lugar y Fecha:

Nombre de la persona que informa:

Firma de la persona que informa

.13
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INSTITUTO DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS

SUPERVISION DE CREDITO

COMENTARIOS DEL SUPERVISOR:

COMENTARIO SOBRE SECTOR EN QUE SE ENCUENTRA EL NEGOCIO,
ACCESO, CLASE DE FACILIDADES, SEGURIDAD DEL SECTOR, ETC:

Sector [ Comercial | [ Habitacional |
Acceso [Sobre boulevard | | Calle auxiliar |
Seguridad | Publica | | Privada |
Observaciones:

COMENTARIOS SOBRE EL NEGOCIO

Sueldo mensual

Tamario [ Pequefio | [ Mediano |
Local [Puesto en Mercado | [ Casaparticular | [otro|
Local | Propio | | Alquilado |
Empleados | si | | no |
|

H

Numero empleados

Q.

Permanencia del negocio en la direccién actual

Direccién Anterior:

Observaciones:

COMENTARIOS SOBRE INGRESOS Y EGRESOS, INCLUYENDO ESTACIONALIDADES

ESTACIONALIDAD:

COMENTARIOS SOBRE PROVEEDORES

FT——
Documentos de proveerior
Forma de pago Crédito

.2l
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F.H.A.

COMENTARIO SOBRE VECINOS

COMPROBANTES PRESENTADOS EN VISITA

| Facturas ] | envios ] | controles auxiliares |

I vales ] [ otros |

GRADO DE DEPENDENCIA DEL NEGOCIO DEL NUCLEO FAMILIAR

100% 75-99% 50-74% 1-49%
OTRA FUENTE DE INGRESOS DEL NUCLEO FAMILIAR O SOLICITANTE

Otro negocio

Observaciones:

RECOMENDACION

UBICACION DEL NEGOCIO

3/3

Fecha de su entrega Fecha de Recepcion:

Fecha de ingreso de Solicitud:

Fuente: Departamento de riesgos, afio 2008



d. Informe de visitas diarias

INFORME DE VISITAS DIARIAS

[MSTASAREALIZAR [DA]  [vEs | [ANO ]
N S
No.DECAS  NOVBREDH SOLIOTANTE | VERCADO DIRECOON REALIZO Q\I’ZOOPO?E‘QLE'\DSE
# s [no S [No
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

Fuente: Departamento de riesgos, afio 2008
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e. Solicitud para uso de vehiculo

\/FZM SOLICITUD DE:

' AUTORIZACION PARA USO DE VEHICULO PROPIEDAD DEL FHA.

Lugar y Fecha: Guatemala, del mes de de 2008

L INFORMACION DE LA COMISION

Responsable o Usuario que conducirda el vehiculos

Nombre;

Cargo:
Firma:

Il DESCRIPCION DE LA COMISION:

ill. 7IPO DE COMISION:

IV. AUTORIZACION JEFE INMEDIATO:

Nombre:

Cargos

Firma y Sellos

v. VEHICULO UTILIZADO:

MARCA: No. PLACA
KILOMETRAJE INICIAL FINAL

VI OBSERVACIONES:
GASOLINA | —* f *

N~
-~
*
P~
*

INICIO

Fuente: Departamento de riesgos, afio 2008
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ANEXO 4
Resolucion 144-2005, “Manual para la Emisién de Seguros para Créditos
Hipotecarios Dentro del Sistema -FHA-"

EL INFRASCRITO SECRETARIO DE LA JUNTA DIRECTIVA DEL INSTITUTO
DE FOMENTO DE HIPOTECAS ASEGURADAS -FHA-, CERTIFICA: HABER
TENIDO A LA VISTA EL LIBRO DE ACTAS DE LA JUNTA DIRECTIVA, EN
DONDE APARECE COPIADA EL ACTA NUMERO TREINTA Y DOS GUION
DOS MIL CINCO (32-2005), DE FECHA DIECIOCHO DE AGOSTO DE DOS
MIL CINCO, Y QUE EN SU PARTE CONDUCENTE, EN EL PUNTO QUINTO,
SE ENCUENTRA LA RESOLUCION QUE LITERALMENTE DICE:

RESOLUCION NUMERO 144-2005

LA JUNTA DIRECTIVA DEL FHA,

CONSIDERANDO:
Que el Instituto de Fomento de Hipotecas Aseguradas —FHA- es una entidad
estatal descentralizada creada especificamente para facilitar la adquisicion de
vivienda al mayor numero posible de guatemaltecos, estableciendo los
mecanismos necesarios para el aseguramiento de créditos hipotecarios

otorgados para dicho fin.

CONSIDERANDO:
Que se han emitido una serie de resoluciones, disposiciones e instructivos por
parte de este Organo Colegiado y de la Gerencia del Instituto para regular la
emisién de Seguros de Hipoteca las cuales se encuentran dispersas, por lo que
se hace necesario unificarlas en un solo instrumento, facilitando su aplicacion y

obteniendo una mayor certeza,
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CONSIDERANDO:
Que es necesario incorporar en la regulacion para la emisiébn de Seguros de
Hipoteca los modernos criterios de andlisis y calificacion de riesgos, que

permitiran mayor eficiencia y celeridad en su tramitacion,

CONSIDERANDO:
Que de acuerdo a las metas planteadas dentro del Plan Estratégico del FHA para
los afos 2005-2009, es necesario implementar mecanismos que le permitan al
Instituto coadyuvar en la solucion del déficit habitacional, sin que implique
necesariamente incrementar la siniestralidad en las Operaciones del Seguro de

Hipoteca,

POR TANTO:
Con base en lo considerado y lo que para el efecto preceptian los articulos 2°
literales a), c) y d) 3°. Literales a) y d) y 11 literal o) del Decreto 1448 del
Congreso de la Republica Ley del FHA.

RESUELVE:
1°. Aprobar el “Manual Para la Emisién de Seguros para Créditos Hipotecarios
dentro del Sistema FHA” que se anexa a la presente Resolucion.
2°. Derogar las resoluciones emitidas por la Junta Directiva del Instituto de
Fomento de Hipotecas Aseguradas que se identifican asi: No. 2986-81, No.
3294-84, No. 48.97, No. 47-2000, No. 54-2000; No. 122-2001, No. 246-2002, No.
253-2001, No. 179-2003, No. 180-2003 y No. 101-2004; asi como cualquier otra
disposicion que contravenga lo estipulado en el Manual para la Emision de
Créditos Asegurables dentro del Sistema FHA gue se aprueba.
3°. La presente Resolucién es de efecto inmediato.
4°. Notifiquese.
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PARA REMITIR A DONDE CORRESPONDE, EXTIENDO LA PRESENTE
CERTIFICACION EN DOS HOJAS DE PAPEL MEMBRETADO DE LA
INSTITUCION, DEBIDAMENTE CONFRONTADA CON SU ORIGINAL, EL
DIECIOCHO DE AGOSTO DE DOS MIL CINCO.

FIRMA
SECRETARIO

MANUAL PARA LA EMISION DE SEGUROS PARA CREDITOS
HIPOTECARIOS DENTRO DEL SISTEMA —FHA-
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1.2

1.2.1

1.2.2

1.2.3

1.3

13.1

1.4

14.1

MERCADO OBJETIVO:

Principales Segmentos Econdmicos hacia los que se canalizara el

seguro de hipoteca:

Familias guatemaltecas que deseen adquirir una vivienda dentro de un

proyecto habitacional declarado elegible por el FHA.

Caracteristicas de los segmentos de mercado a los que se desea
orientar el seguro de hipoteca:

Resguardo maximo hasta por un monto de Q.2,000,000.00

Los solicitantes deberan generar ingresos a través de relacion de
dependencia, negocio propio 0 proveniente de otras actividades que

sean comprobables.

Solicitantes que destinen hasta un 40% de su ingreso familiar para el pago

de su vivienda.
Condiciones Generales bajo las que se emite el Seguro de Hipoteca:

Que las solicitudes presentadas, cumplan con todos los requisitos
establecidos en la Ley del Instituto de Fomento de Hipotecas Aseguradas,

su Reglamento y demas disposiciones emitidas para el efecto.
Excepciones:

Solicitantes con ingresos provenientes de actividades que por su aparente
naturaleza, procedencia de sus productos, etc. puedan ser sujetas a
cancelaciéon por parte de las autoridades respectivas, impidiendo su
continuidad en el largo plazo. Por ejemplo, narcotrafico, contrabando,

actividades ilicitas, etc.
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2.

REQUISITOS

Todos los formularios de solicitud (Formas FHA), constancias y certificaciones de

ingresos, deberan tener un maximo de seis meses de haber sido extendidos, a la

fecha de presentacién de la solicitud.

2.1

Requisitos Generales

2.1.1 Lista de Chequeo de los requisitos generales (Forma FHA 2-0/00).

2.1.2 Solicitud de Resguardo de Asegurabilidad (Forma FHA 2-2/00).

2.1.3 Fotocopia completa (8 paginas) y legible de la cédula de vecindad de los

solicitantes o pasaporte para los solicitantes extranjeros.

2.2

Requisitos especificos para solicitantes viviendo en Guatemala:

2.2.1 Relacion de Dependencia

2.2.1.1 Formulario de confirmacion de empleo e ingresos y detalle de
comisiones (Forma FHA 2-3/00). Firmado y sellado por el Gerente
General, Propietario, Representante Legal 0 Gerente de Recursos
Humanos; y el Contador de la Empresa.

2.2.1.2 Original de estados de cuenta de depdsitos monetarios o estado
de cuenta electrénico sellado por el Banco o fotocopia de libretas de
ahorro o fotocopia de los recibos de alquiler de vivienda o carta que
justifigue razén de no pagar alquiler; estos documentos deberan ser de los
ultimos tres meses, si aplica. Para los solicitantes que aporten un
enganche mayor al 20% esta documentacidén se requerira si los ingresos

del solicitante no son suficientemente satisfactorios.
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Negocio Propio, Profesional Independiente o Trabajador

Independiente

2.2.3

2.2.2.1 Balance General y Estado de Resultados o Forma FHA 2-4/00,
certificados por un Contador autorizado por la SAT y firmados por el

solicitante o representante legal, del altimo periodo fiscal.

2.2.2.2 Fotocopia de la patente de comercio de empresa y/o de la patente
de comercio de sociedad; o credencial que acredite la actividad

profesional.

2.2.2.3 Fotocopia de las declaraciones del IVA 6 ISR, presentadas a la
SAT ylo fotocopia de facturas por compra de mercaderia e insumos o
facturas por venta de mercaderia o prestacion de servicios, de los ultimos
tres meses, utilizados para el giro normal de la actividad. Para los
solicitantes que aporten un enganche mayor al 20% esta documentacion
se requerird si los ingresos del solicitante no son suficientemente

satisfactorios.

2.2.2.4 Original de estados de cuenta de depdsitos monetarios o estado
de cuenta electronico sellado por el Banco o fotocopia de libretas de
ahorro o fotocopia de los recibos de alquiler de vivienda o carta que
justifique razon de no pagar alquiler; estos documentos deberan ser de los
ultimos tres meses, si aplica. Para los solicitantes que aporten un
enganche mayor al 20% esta documentacion se requerira si los ingresos

del solicitante no son suficientemente satisfactorios.
Economia Informal

2.2.3.1 Balance General y Estado de Resultados o Forma FHA 2-4/00,
certificados por un Contador autorizado por la SAT y firmados por el

solicitante, los cuales reflejen el movimiento del negocio del ultimo afio.
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En el caso de solicitantes que aporten mas del 30% de enganche no se

requerird la firma del contador.

2.2.3.2 Fotocopia de la Licencia Sanitaria, Tarjeta de Salud u otro
documento que autorice la actividad del negocio, segun sea el caso.

2.2.3.3 Original de estados de cuenta de depdsitos monetarios o estado
de cuenta electrénico sellado por el Banco o fotocopia de libretas de
ahorro o fotocopia de los recibos de alquiler de vivienda o carta que
justifique razon de no pagar alquiler; estos documentos deberan ser de los
tltimos tres meses, si aplica. Para los solicitantes que aporten un
enganche mayor al 30% ésta documentacion se requerira si los ingresos

del solicitante no son suficientemente satisfactorios.

2.2.3.4 Fotocopia de recibos de pago de alquiler del local, recibos por
pago de arbitrio municipal, recibos por pago de servicios (agua, luz,
teléfono, etc), fotocopia de facturas, envios u otros documentos o registros
gue demuestren la compra o venta de mercaderia; esta documentaciéon
debera ser de los ultimos tres meses. Para los solicitantes que aporten un
enganche mayor al 30% ésta documentacion se requerira si los ingresos

del solicitante no son suficientemente satisfactorios.
Extranjeros viviendo en Guatemala

2.2.4.1 Formulario de confirmacién de empleo e ingresos y detalle de
comisiones (Forma FHA 2-3/00). Firmado y sellado por el Gerente
General, Propietario, Representante Legal o Gerente de Recursos
Humanos; y el Contador de la Empresa. Si el solicitante posee negocio
propio debera presentar el Balance General y Estado de Resultados o
Forma FHA 2-4/00, certificados por un Contador autorizado por la SAT y
firmados por el solicitante, los cuales reflejen el movimiento del negocio

del Gltimo afo.
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2.2.4.2 Original de estados de cuenta de depdsitos monetarios o estado
de cuenta electrénico sellado por el Banco o fotocopia de libretas de
ahorro o fotocopia de los recibos de alquiler de vivienda o carta que
justifigue razén de no pagar alquiler; estos documentos deberan ser de los
ultimos tres meses, si aplica. Para los solicitantes que aporten un
enganche mayor al 20% esta documentacién se requerira si los ingresos

del solicitante no son suficientemente satisfactorios.

2.2.4.3 Si el solicitante tiene negocio propio deberd presentar fotocopia
de las declaraciones del IVA ¢ ISR, presentadas a la SAT y/o fotocopia de
facturas por compra de mercaderia e insumos; o facturas por venta de
mercaderia o0 prestacion de servicios, de los Ultimos tres meses, utilizados
para el giro normal de la actividad. Para los solicitantes que aporten un
enganche mayor al 20% esta documentacion se requerira solamente si los

ingresos del solicitante no son suficientemente satisfactorios.

2.2.4.4 Permiso de trabajo, extendido por el Ministerio de Trabajo;

excepto los solicitantes de origen centroamericano.

2.2.4.5 Constancia emitida por la Direccién General de Migracion acerca
de la calidad de residencia y tipo de visa otorgada, a excepcion de

solicitantes de origen centroamericano.

2.2.4.6 Mandato General Judicial con Representacion y Clausula

Especial, que permita comprar, hipotecar y ceder en pago.

2.2.4.7 Fotocopia completa de la cédula de vecindad del mandatario.
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2.3 Requisitos especificos para guatemaltecos viviendo en el Extranjero:

2.3.1 Fotocopia de la tarjeta de residencia o permiso para trabajar o pasaporte

del pais del cual adopt6 la nacionalidad.

2.3.2 En el caso que no presenten los documentos del numeral anterior, podran
presentar entre otros: matricula consular, licencia de conducir u otro documento

de identificacion.

2.3.3 Mandato General Judicial con Representacion y Clausula Especial, que
permita comprar, hipotecar y ceder en pago; en idioma espafiol o con traduccion
jurada respectiva.

2.3.4 Los documentos indicados en los numerales 2.3.1 y 2.3.3, deben cumplir
con sus respectivas legalizaciones internacionales o autorizados por notario
guatemalteco en el pais en el cual vive el solicitante, en cuyo caso no necesita
pases de ley y Unicamente el mandato debe inscribirse en el Archivo General de

Protocolos.
2.3.5 Fotocopia completa de la cédula de vecindad del mandatario.
2.3.6 Relacién de Dependencia

Comprobar los ingresos reportados presentando uno de los documentos

siguientes:

2.3.6.1 Constancia de ingresos, en idioma espafiol o con traduccién

jurada respectiva.

2.3.6.2 Envio de remesas familiares a Guatemala, en forma mensual y
continua, durante un minimo de seis meses consecutivos, presentando las
boletas de envio de remesas originales o certificacion extendida por la

empresa remesadora en el exterior o la receptora en Guatemala.
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También, se aceptara como documentacion complementaria la libreta de

ahorro o cuenta bancaria con depdsitos consecutivos.

2.3.6.3 Declaracién anual del pago de impuesto sobre la renta y sus

anexos, del ultimo afo,

2.3.6.4 Los documentos indicados en los numerales 2.3.6.1 y 2.3.6.3,
deben cumplir con sus respectivas legalizaciones internacionales o
autorizados por notario guatemalteco en el pais en el cual vive el

solicitante, en cuyo caso no necesita pases de ley.
2.3.7 Comerciantes / profesionales o empresaindividual

Comprobar los ingresos reportados presentando uno de los documentos

siguientes:

2.3.7.1 Envio de remesas familiares a Guatemala, en forma mensual y
continua, durante un minimo de seis meses consecutivos, presentando las
boletas de envio de remesas originales o certificacion extendida por la
empresa remesadora en el exterior o la receptora en Guatemala.
También, se aceptara como documentacion complementaria la libreta de

ahorro o cuenta bancaria con depdsitos consecutivos.

2.3.7.2 Balance General y Estado de Resultados, certificados por un
Contador autorizado del pais de residencia, los cuales reflejen el
movimiento del negocio del ultimo afio y fotocopia del documento legal
que demuestre la autorizacion y la existencia del negocio, pudiendo ser: la
licencia de operacion, licencia ocupacional, patente de comercio u otro
documento equivalente, éste a criterio del Departamento de Analisis de
Crédito si el enganche es menor al 20%; estos documentos se deben

presentar en idioma espafiol o con traduccion jurada respectiva.
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3.1.

2.3.7.3 Declaracion anual del pago de impuesto sobre la renta y sus
anexos, del Udltimo afio, en idioma espafiol o con traduccion jurada

respectiva.

2.3.7.4 Los documentos indicados en los numerales 2.3.7.2 y 2.3.7.3,
deben cumplir con sus respectivas legalizaciones internacionales o
autorizados por notario guatemalteco en el pais en el cual vive el

solicitante, en cuyo caso no necesita pases de ley.
Estabilidad de la fuente de ingresos

La estabilidad de la fuente de ingresos serd como minimo de un afio. Si el

porcentaje de enganche es superior al 30%, la estabilidad sera como minimo de

6 meses.

4.

NUCLEOS FAMILIARES

Para el ingreso computable con el objeto de determinar la capacidad de pago, se

incluira lo siguiente:

4.1

4.2

4.3

4.4

Cdnyuges o Unidos de hecho, con la participacion de hijos solteros.
Hijos casados con la participacion del padre o la madre soltera.
Hermanos solteros.

Personas individuales. Este tipo de solicitantes no podran aplicar para el

otorgamiento de subsidios a través del FOGUAVI.

4.5

Futuros conyuges
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5 CONDICIONES CREDITICIAS

51 Plazo
Plazo Maximo (*) Edad Maxima Permitida (*)
05 Afos Hasta 65 Afos
10 Afos Hasta 60 Afos
15 Afos Hasta 55 Afios
20 Anos Hasta 50 Afos
25 Anos Hasta 45 Afos

5.1.1 Para los guatemaltecos viviendo en el extranjero que no presenten
documento en el cual conste su estatus migratorio legal, el plazo maximo sera de
15 afos.

5.1.2 Si dentro del nucleo familiar existen solicitantes con diferentes edades
méaximas permitidas, se debera utilizar la edad maxima permitida del solicitante
gue aporte el mayor porcentaje de ingresos.

5.2 Calificacion:

Resguardo en Quetzales
Enganche Calificacion Maxima Permitida
Viviendo en Viviendo en
Guatemala el Extranjero (*)
De 0.00% hasta un 30% No Aplica
05%
De 5.01% hasta un 35% 35%
10%
De 10.01% hasta un 37% 37%
33%
Mayor al 33% 40% 40%

(*) Para los guatemaltecos viviendo en el extranjero que no
presenten documento en el cual conste su estatus migratorio
legal, el porcentaje de enganche sera como minimo del 10% y
el porcentaje de calificacion serd de 5 puntos porcentuales
menos.
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Resguardo en Délares de los Estados Unidos de América

Ingresos Netos del Nucleo

Calificacion Maxima Permitida

Familiar obtenidos en US$ Viviendo en Viviendo en el
Guatemala Extranjero (*)
De 75.01% hasta 100.00% 35.00% 35.00%
De 50.01% hasta 75.00% 32.00% 32.00%
De 25.01% hasta 50.00% 28.00% No aplica
De 00.00% hasta 25.00% 25.00% No aplica

(*) Para los guatemaltecos viviendo en el extranjero que no
presenten documento en el cual conste su estatus migratorio
legal, el porcentaje de enganche sera como minimo del 10% y
el porcentaje de calificacion serd de 5 puntos porcentuales

menos.

Resguardo Maximo:

Resguardo en Quetzales
Tipo de Caso % Resguardo Maximo
Viviendo en Viviendo en
Guatemala el Extranjero (*)
Caso 100% 95%
Proyectado
Casos 85% 85%
Existente

(*) Para los guatemaltecos viviendo en el extranjero que no
presenten documento en el cual conste su estatus migratorio
legal, el resguardo de asegurabilidad maximo serd 5 puntos
porcentuales menos.
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Resguardo en Dolares de los Estados Unidos de América
Ingresos Netos del Tipo de Resguardo Maximo
Nucleo Familiar Caso Viviendo en | Viviendo en
obtenidos en US$ Guatemala | el Extranjero
(*)
De 75.01% hasta | Proyectado| 95.00% 95.00%
100.00% [ Existente 85.00% 85.00%
De 50.01% hasta|Proyectado| 90.00% 90.00%
75.00% | Existente 80.00% 80.00%
De 25.01% hasta|Proyectado| 85.00% 85.00%
50.00% | Existente 75.00% 75.00%
De 0.00% hasta|Proyectado| 80.00% 80.00%
25.00% | Existente 70.00% 70.00%

(*) Para los guatemaltecos viviendo en el extranjero que no
presenten documento en el cual conste su estatus migratorio
legal, el resguardo de asegurabilidad maximo serd 5 puntos
porcentuales menos.

5.4  El porcentaje maximo de resguardo se otorgara en funcion al

precio de venta o al Valor FHA, el que sea menor.

6. CREDITOS CON SUBSIDIO FOGUAVI
6.1 Requisitos para obtener el subsidio otorgado por FOGUAVI:
6.1.1 Ser guatemaltecos.

6.1.2 Tener constituido un nucleo familiar, presentado fotocopia completa de la
cédula de vecindad de los integrantes del nucleo familiar y original de la partida

de nacimiento de los hijos, en su caso.

6.1.3 Carecer de bienes inmuebles, presentando el original de Carencia de

bienes de los miembros del nucleo familiar mayores de 18 afios.
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6.1.4

6.1.5

6.1.6

6.1.7

7.1

7.1.1

Tener ingresos familiares mensuales entre dos y cuatro salarios minimos.
No haber ocupado ilegalmente cualquier propiedad publica o privada.
No haber sido beneficiado con otro subsidio.

Presentar declaraciéon jurada simple de los solicitantes en la cual consten

los requisitos establecidos en los numerales anteriores.
PROCESO DE ANALISIS DE CREDITOS
Recepcidén de Solicitudes

El Departamento de Analisis de crédito recibe expedientes de la

Subgerencia de Proyectos y Vivienda y de la Division de Promocién y Mercadeo,

se confirma la recepcion de los expedientes por medio del sistema.

7.2

7.2.1

Analisis de Riesgo
Antecedentes

7.2.1.1 Experiencia crediticia en casos FHA. Si un solicitante tiene una
referencia por un reclamo de seguro de hipoteca, podra ser objeto de un
nuevo crédito, siempre y cuando haya transcurrido un afio desde la
Escritura Traslativa de dominio del inmueble objeto del reclamo y durante
ese periodo demuestre un buen registro crediticio. Si la persona tiene un
caso en referencia con mora, se debera poner al dia para ser sujeto de

analisis de crédito.

7.2.1.2 Consultar referencias comerciales, crediticias y judiciales, en
cualquier bur6 de crédito, pudiendo ser informacidénpublica.net, trans-union
y Central de Riesgo de la Superintendencia de Bancos, entre otros.

Asimismo, la consulta a la Central de Riesgos de la Superintendencia de
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Bancos sera obligatoria desde el momento que se autorice su utilizacion

para el FHA.

7.2.2 Validar la informacion

7.2.2.1

Validacion del formulario Lista de Chequeo de los

requisitos generales (Forma 2-0/00).

7.2.2.2

7.2.2.1.1 La Division de Promocion y Mercadeo revisara que la
documentacion presentada este conforme lo descrito en este
formulario, dejando constancia dentro del sistema de los
requisitos que no se cumplieron. Si el expediente no estuviera

completo se devolvera al Promotor.

Validacién del formulario de solicitud de Resguardo de

asegurabilidad, Forma FHA 2-2/00, referente a:

7.2.2.2.1 Tipo de operacion: Se revisa que la documentacion
presentada cumpla con los requisitos establecidos para cada

tipo de operacion.

7.2.2.2.2 Monto solicitado: Se revisa que no exceda del monto
de resguardo recomendado por la Subgerencia de Proyectos y
Vivienda; y que no exceda del monto maximo autorizado de
Q.2,000,000.00.

7.2.2.2.3 Tasa de interés: Se revisa que la tasa de interés
corresponda a la autorizada por cada entidad aprobada.

7.2.2.2.4 Plazo y edad: Que el plazo de la operacion y la edad
del o los solicitantes este de acuerdo con la tabla de plazos

establecida en el presente Manual.
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7.2.2.3

7.2.2.2.5 Nucleos Familiares: Se verifica que el nombre del o los
solicitantes este conforme a su Ceédula de Vecindad. Para
futuros conyuges, se debera presentar acta notarial de
compromiso matrimonial, en la cual se debera estipular que el
matrimonio se realizara en un plazo no mayor de 6 meses.
Cuando se produzca algun cambio en la solicitud y el plazo
estipulado en el compromiso matrimonial ha vencido, se
suspendera el expediente hasta que se realice el matrimonio.
Se verificard que en la Cédula de Vecindad el estado civil sea

soltero.

7.2.2.2.6 Confirmar telefénicamente las referencias familiares y

comerciales.

Validaciéon del formulario de Confirmacion de Empleo e

Ingresos, Forma FHA 2-3/00, y las constancias de trabajo y otros

documentos en los cuales se certifican los ingresos, referente a:

7.2.2.3.1 Datos del empleador: Nombre o razén social, nombre
comercial, direcciéon, teléfonos y actividad principal de la

empresa.

7.2.2.3.2 Estabilidad Laboral y la posiciéon que ocupa: Fecha de
ingreso a la empresa, puestos que ha desempeiado el
solicitante en el centro de trabajo.

7.2.2.3.3 Ingresos, Descuentos, forma de pago y caracteristicas
del empleo: Salarios, comisiones, bonificaciones mensuales,
1/12 parte del aguinaldo y 1/12 del bono 14, estabilidad del

empleo, vigencia del empleo y su forma de pago.
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71.2.2.4

7.2.2.3.4 Validacion de los firmantes de la forma FHA 2-3/00:
Que los nombres y puestos reportados correspondan a los

firmantes del formulario.

7.2.2.3.5 Corroborar telefébnicamente datos laborales (fecha de

ingreso, salario, deducciones, direccion laboral y otros).

7.2.2.3.6 El formulario de confirmacion de empleo e ingresos,
las constancias de trabajo y otros documentos en los cuales se
certifican los ingresos deben tener como maximo 6 meses de

antigiedad a la fecha de presentacion de la solicitud de crédito.

Validacion de Estados Financieros y la constancia de

ingreso, referente a:

7.2.2.4.1 Datos generales de la empresa: Nombre o razon

social, nombre comercial, direccién, teléfonos.

7.2.2.4.2 Actividad Economica: Actividad principal a la que se

dedica la empresa.

7.2.2.4.3 Estabilidad de la fuente de ingresos: se verificara

mediante los documentos presentados.

7.2.2.4.4 Determinacion de la utilidad mensual: La utilidad
reportada es dividida entre el nidmero de meses a que

corresponde el formulario de Estados Financieros.

7.2.2.45 Validacion de los firmantes en los Estados

Financieros.

7.2.2.4.6 La constancia de ingresos y otros documentos en los

cuales se certifican los ingresos deben tener como maximo 6
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7.2.3

meses de antigiedad a la fecha de presentacion de la solicitud

de crédito.

Visita de Campo

Se realizara hasta un maximo de dos visitas de campo para un mismo solicitante,

cuando se presenten una o mas de las siguientes situaciones:

7.2.4

7.2.3.1 Cuando la documentacion presentada no permite corroborar los

ingresos.

7.2.3.2 La informacion presentada por los solicitantes contiene

inconsistencias.

7.2.3.3 El o los solicitantes desarrollan actividades en el sector informal.
(Solicitantes que no tengan declaraciones de impuestos). Esta visita se
podrd realizar en cualquier lugar de la Republica y se cobrara el costo de
acuerdo al Reglamento de Viaticos.

Capacidad de Pago

7.2.4.1 Definicion de la cuota mensual: se integrard por los pagos de
intereses, amortizaciones a capital, impuesto Unico sobre inmuebles,
prima de seguro incendio y terremoto, prima de seguro de desgravamen,

prima FHA y otros recargos (si aplica).

7.2.4.2 Definicion de ingreso mensual bruto: se considera como ingreso
mensual bruto a la suma del sueldo Ordinario, Comisiones (promedio de
los dltimos 6 meses), Bonificaciones (promedio de los ultimos 6 meses),
Honorarios (promedio de los ultimos 6 meses), 1/12 del Bono 14 y 1/12 del
Aguinaldo (sin exceder a 1/12 del 100% del sueldo ordinario mas

comisiones).
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8.1

7.2.4.3 Descuentos: IGSS, Timbres Profesionales, ISR, Plan de

Pensiones, Auxilio P6stumo, Montepio, IPM, IVA y otros.

7.2.4.4  Definicion de Ingreso Mensual Neto: El Ingreso Mensual Neto
del o los solicitantes es la diferencia entre el ingreso mensual bruto

menos los descuentos determinados en el numeral anterior.

7.2.45 La capacidad de pago se determina al dividir la Cuota Mensual
mas la cuota del pago de otra vivienda dentro del Sistema FHA entre el
Ingreso Mensual Neto. En el caso de solicitantes viviendo en el extranjero
gue no presenten constancia de ingresos, el pardmetro para determinar su
capacidad de pago, serad que el promedio del historial de remesas sea

igual o superior a la cuota nivelada.

Comité de créditos

Integracion del comité de crédito

8.1.1 Comité I: Integrado por un analista de créditos y el Jefe del Departamento

de Analisis de Crédito.

8.1.2 Comité II: Integrado por el Subgerente Administrativo, el Jefe de

Operaciones y el Jefe de Analisis de Crédito. En caso, existiera ausencia del Jefe

de Operaciones y/o del Jefe de Analisis de Crédito, el Subgerente Administrativo,

podra designar la persona que los sustituya. En caso de ausencia del

Subgerente Administrativo podra actuar el Gerente o el Subgerente de

Proyectos y Vivienda.
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8.2

8.2.1

8.2.2

9.1

Facultades
Comité I:

8.2.1.1 Aprobar las solicitudes que cumplan con la normativa del

presente manual.
Comité Il

8.2.2.1 Aprobar o suspender casos de solicitantes que tienen

referencias de reclamos de Seguro de Hipoteca.

8.2.2.2 Aprobar o suspender casos que tengan caracteristicas no

contempladas en el presente manual.

Aprobacion, Suspension o Rechazo de una Solicitud

La Aprobacion de un caso tendra una vigencia de cuatro meses calendario

para la emision del Resguardo de Asegurabilidad, contados a partir de la fecha

en la cual se emiti6 el dictamen de Analisis de Crédito. Posteriormente, se

debera validar la fuente de ingresos y proceder a emitir un nuevo dictamen.

9.2

El tramite de un caso se suspenderd, si sucede alguna de las

siguientes situaciones:

9.2.1 La informacion y/o documentacion presentada contiene inconsistencias o

errores.

9.2.2 No tiene suficiente capacidad de pago.
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9.2.3 El solicitante presenta malas referencias comerciales, crediticias, judiciales
y/o malas referencias en la Central de Riesgos de la Superintendencia de

Bancos, en el momento que el FHA tenga acceso a la misma.

9.3 El tramite de un caso se rechazara, si sucede alguna de las

siguientes situaciones:

9.3.1 En las visitas de campo efectuadas, no se comprueba la relacién laboral,
la existencia del negocio o los ingresos; y ratificado por el supervisor de analisis

de crédito.

9.3.2 Lainformacion y/o constancias presentan alteracion evidente.

10. Proceso de Precalificacion

10.1 El promotor o el solicitante enviara al FHA la informacion sobre el ingreso
del nucleo familiar y sus descuentos, a través de medios electrénicos, a través

del servicio de correo o personalmente.

10.2 La precalificaciébn no tendrd costo y tiene como propdésito efectuar un
preandlisis de la capacidad de pago del potencial comprador, la misma no tendra
caracter de definitiva en el caso de que las condiciones que se declararon

oportunamente no sean reales.

11. Otros tipos de operacion

11.1 Liberacion de Gravamen Hipotecario:

Para este tipo de operacion se aplicaran los requisitos generales y especificos
establecidos en el presente manual de créditos por tipo de actividad y

adicionalmente se establecen los siguientes:
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11.1.1 Fotocopia de la certificacion reciente del Registro de la Propiedad

Inmueble, donde conste los derechos de dominio y el gravamen vigente.

11.1.2 Estado de cuenta extendido por el acreedor hipotecario, en el cual conste
el saldo de capital, intereses y demas gastos, a la fecha de presentacion de la

solicitud; debidamente firmado por el responsable y su sello respectivo.

Fuente: Secretaria de Junta Directiva, afio 2008
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