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INTRODUCCION 

El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala, es una institución financiera que busca 

la innovación en el mercado de la banca, por lo que ante la globalización y la aplicación 

de tecnología para facilitar las operaciones de los clientes y a su vez reducir el riesgo 

de transmisión del Covid-19 según la recomendación de la Organización Mundial de 

la Salud (OMS),(véase anexo 1) ya que las monedas y billetes cambian de manos 

constantemente, es importante la innovación y reingeniería de sus procesos, por lo 

tanto, implementar un software y hardware por sus siglas en inglés Point of Sale (Punto 

de venta) que permita que los clientes puedan simplemente llegar a las ventanillas de 

las agencias y poder realizar sus pagos y retiros de dinero con su tarjeta de débito o 

crédito, permitiendo facilitarles las operaciones a los clientes obteniendo mayor 

seguridad ya que se cuenta con lectores de huella que estos a su vez validaran que la 

persona que está presentándose a realizar la operación efectivamente sea el 

cuentahabiente reduciendo también el riesgo de robo de efectivo. Con ello el banco 

CHN se mantendrá a la vanguardia en cuanto a tecnología evitando el estancamiento 

institucional y manteniéndose a la par de los competidores. Manteniendo firme la 

misión de ser una institución competitiva e innovadora, que facilite productos y 

servicios de banca múltiple de alta calidad y llegar a ser el banco de mayor 

reconocimiento en el sistema financiero del país. En la actualidad el llenado cheques 

es tedioso con lo que al iniciarse el uso de boletas únicas y que no se necesite ser 

llenado por los clientes fue el comienzo y con la implementación de este software se 

complementara la modernización de procesos en cuento a la atención al cliente, ya 

que ellos siempre están en busca de servicios fáciles, agiles y que les permita realizar 

sus transacciones de forma segura. Contar con estas facilidades en cuanto a 

operaciones en ventanilla permite que los clientes sigan confiando en la institución, ya 

que a pesar de ser la más antigua en el sistema financiero, sus servicios y productos 

buscan la innovación y revolución tecnológica haciendo de las operaciones financieras 

algo sencillo y ágil, reduciendo así, aglomeraciones en las agencias siguiendo un 

sistema de seguridad sanitaria contando con una estrategia comercial y de servicio 

que garantice el posicionamiento de la Institución con mayor presencia dentro del 

territorio nacional aprovechando los canales de comercialización. 
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 OBJETIVOS 

 

1. Implementar un en la red de agencias un sistema para que los clientes realicen 

pagos y retiros de dinero por medio de sus tarjetas en las ventanillas del Crédito 

Hipotecario Nacional  

 

2. Ahorrar tiempos, evitando las colas y agilizando los pagos de servicios en 

ventanilla. 

 

3. Incrementar la cartera de clientes promoviendo tarjetas de crédito y débito. 
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CREDITO HIPOTECARIO NACIONAL DE GUATEMALA 

 

La creación de El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala se llevó a cabo cuatro 

años después de haber culminado la reforma monetaria y cambiaria del país, realizada 

de 1924 a 1926; y si en rigor del origen de dicha Institución no se conceptúa como 

parte integrante de tal reforma, sí había sido motivo de consideración por quienes la 

concibieron y ejecutaron.  En efecto, la reforma creó “El Quetzal” como nueva unidad 

monetaria de Guatemala, puso punto final al desorden existente en la emisión de 

dinero, creó el Banco Central de Guatemala como único instituto emisor, estabilizó el 

tipo de cambio y propugnó por un sistema de crédito institucional organizado, éste de 

acuerdo con la naturaleza de las operaciones pasivas que los bancos estaban 

autorizados a efectuar.  No obstante, dadas las condiciones prevalecientes, el Banco 

Central de Guatemala fue autorizado para cubrir funciones ajenas a las que son típicas 

de un banco central de nuestros días, entre ellas la de otorgar préstamos hipotecarios 

por medio de un departamento específicamente autorizado para tales operaciones. 

Como consecuencia de lo anterior, el 4 de diciembre de 1929, el Señor presidente de 

la República de Guatemala, en ese entonces General Lázaro Chacón, emitió el 

Decreto No. 1040, mediante el cual se promulgó la Ley de Creación de El Crédito 

Hipotecario Nacional de Guatemala. Diez meses después, el 6 de octubre de 1930, se 

inauguró la institución; y el día 07 del mismo mes y año, era emitido el Decreto No. 

1098, con el cual se otorgaba vigencia a su Ley Reglamentaria. 

El crédito ha enfatizado sus esfuerzos en la actualización de la normativa con la 

finalidad de contar con reglamentos, procedimientos y estructuras que apoyen la 

gestión de negocios.                                                                                                    
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Misión: 

Ser una entidad financiera sólida, confiable, servicial, competitiva e innovadora, que 

facilite productos y servicios de banca múltiple de alta calidad, para coadyuvar 

eficazmente al desarrollo de los sectores sociales y productivos del país por lo que 

garantizar la seguridad de los valores monetarios que forman parte esencial para la 

institución es muy importante y que empleados internos hagan esa labor permitiría 

mantener un mejor control en la ruta de entrega. 

Visión: 

Ser una entidad financiera sólida, confiable, servicial, competitiva e innovadora, que 

facilite productos y servicios de banca múltiple de alta calidad, para coadyuvar 

eficazmente al desarrollo de los sectores sociales y productivos del país. 

Procesos Administrativos: 

El Crédito Hipotecario Nacional está regido por políticas y procesos tanto internos 

como externos por el giro del negocio.   

Políticas externas:  

Manual de prevención de lavado de dinero y otros activos y financiamiento del 

terrorismo 

 Política conozca a su cliente de la intendencia de verificación especial IVE. 

Políticas internas: 

 Política de negocios 2017-2021, en ella se detalla las condiciones, tasas y plazos de 

préstamos hipotecarios, prendarios y fiduciarios, costo de los servicios.                 

Descriptores de puestos, donde se detallan las funciones de cada empleado según 

sea su puesto.  

Manuales operativos, en el que se detallan todos los procesos tecnológicos, posibles 

incidencias y soluciones, la utilización de cada aplicación instalada para su correcto 

funcionamiento.  
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Nuestros valores: 

• Honestidad 

• Responsabilidad 

• Lealtad 

• Respeto 

• Laboriosidad 

 

Objetivos: 

El plan operativo anual del CHN deberá orientar sus esfuerzos a lograr los siguientes 

Objetivos Estratégicos Prioritarios: 

• El fortalecimiento de su posición patrimonial, el resultado positivo de sus operaciones, 

y una adecuada administración de sus activos y pasivos financieros. 

• Mejorar la eficiencia en el servicio al cliente, contar con canales adecuados de 

comunicación, elevar estándar de calidad en el servicio, el fortalecimiento de los 

controles internos, así como contar con procesos claros que den respuesta inmediata 

a los requerimientos tanto a clientes externos como internos.  

• Contar con una estrategia comercial y de servicio, que garantice el posicionamiento 

de la Institución, que incluya entre otros, la innovación de productos y servicios, el 

aprovechamiento de los canales de comercialización, la expansión de la red de 

agencias, puntos de servicio o agentes bancarios, con lo cual la Institución tendrá 

una mayor presencia dentro del territorio nacional. 

  

https://www.chn.com.gt/quienes-somos/#1488386867209-a09323c4-4bff
https://www.chn.com.gt/quienes-somos/#1488386867567-e20b247b-4975
https://www.chn.com.gt/quienes-somos/#1488387239409-90318582-6238
https://www.chn.com.gt/quienes-somos/#1488387289112-de7f48fe-76c8
https://www.chn.com.gt/quienes-somos/#1488387325948-d1a79cf2-6f47
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Estrategias: 

El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala, cuenta con un Plan Estratégico, 

denominado “La Era del Desarrollo”, cuyo período de vigencia, es de cinco años, del 

2017 al 2021; en el mismo, se detallan las acciones a seguir para alcanzar los objetivos 

estratégicos, considerando desde luego las prioridades estratégicas. El documento 

además de los objetivos y prioridades estratégicas enmarca también su actuación en 

atender lo estipulado en su artículo 5º de su Ley Orgánica, y como entidad estatal, 

debe mantener una adecuada coordinación con las políticas establecidas dentro del 

Plan de Gobierno de la República de Guatemala y otros lineamientos emanados de 

cualquier otra entidad del Estado 

Recursos Humanos: 

El crédito hipotecario nacional cuenta con aproximadamente 801 empleados 

distribuidos entre las gerencias: administrativa, tecnología, recursos humanos, de 

créditos, de negocios, seguros y fianzas, financiera, fideicomisos, agencias y 

capacitación y de desarrollo institucional.  
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Organigrama: 

CREDITO HIPOTECARIO NACIONAL 

Imagen 1, Elaborado 6/10/2010 autorizado por Luis Gustavo Díaz León (GERENTE 

GENERAL) fuente de datos Banco Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala 
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Tecnología: 

El banco Crédito Hipotecario Nacional cuenta con computadoras, reconocimientos 

biométricos por medio del reconocimiento facial, de voz, huellas dactilares, etc. 

cámaras de vigilancia, controles de acceso, lectores de temperatura, pantallas led para 

publicidad y aire acondicionado para mantener un ambiente agradable, entre otros 

equipos tecnológicos que ayudan y benefician de manera tecnológica para realizar 

capacitaciones, almuerzos y actividades varias como proyectores, microondas, 

dispensadores de agua fría y caliente, etc. En un siglo marcado por el uso de 

tecnología donde las personas se están acostumbrando a las facilidades y mejoras 

tanto de la empresa como de la satisfacción al cliente, hace que las exigencias de los 

empleados sean más apegadas a tecnologías que les faciliten realizar sus operaciones 

y mantener un control sobre sus transacciones, por lo que  

Ventas anuales: 

El Crédito Hipotecario Nacional al cierre del año 2020 obtiene una cifra récord en sus 

utilidades esos 90 años de historia con un total de 80.4 millones de quetzales, 

marcando un récord contundente el banco CHN se destaca con el mayor crecimiento 

de activos extraordinarios de su historia con un aumento de más de 1700 millones de 

quetzales para alcanzar más de 5700 millones de quetzales en total de activos negros 

el banco CHN observa un rendimiento sobre activos de 1.64% en comparación al 1.5% 

del sistema financiero nacional y un 45.3% del rendimiento sobre patrimonio. Casi el 

triple del promedio del sistema financiero nacional del 16.1% siendo el banco más 

rentable de la plaza por medio de este indicador la utilidad del departamento de 

seguros tiene un incremento del 28%ciento y el departamento de fianzas de un 47% 

en el 2020 se observa un crecimiento de más de 300 millones de quetzales en cartera 

de créditos y más de mil cien millones de quetzales en los depósitos totales resaltando 

el crecimiento de 900 millones de quetzales en depósitos monetarios. El índice de 

cartera vencida sobre cartera total mejora en casi 4 puntos porcentuales en el año 

2020 alcanzando su nivel más bajo en los últimos 20 años en el 2020 se contaba a la 

calificadora internacional de riesgo FitchRatings obteniendo la calificación doble a (AA) 

gtm con perspectiva estable 



 
 

14 

 

CHN en números 2020 

 2019 2020 

ACTIVOS  3971.7 5701.9 

CRÉDITOS  1483.2 1791.8 

PASIVOS  3815.9 5468.2 

DEPÓSITOS  3034.2 4158.5 

CAPITAL  155.8 233.8 

UTILIDADES  43.6 80.4 

ROA  1.15% 1.64% 

ROE  29.64% 45.31% 

CAR  15.95% 16.25% 

AGENCIAS  70 71 

Imagen 2, Elaborado Miguel Gómez fuente de datos Banco Crédito Hipotecario 

Nacional de Guatemala 

Clientes: 

Los clientes del Crédito Hipotecario Nacional están distribuidos desde personas que 

poseen un producto o servicio (tarjeta, seguros, fianzas, objetos empeñados en monte 

de piedad, mercaderías resguardadas en la almacenadora, préstamos hipotecarios y 

fiduciarios, cuentas monetarias, de ahorro, plazo fijo, etc.) o más de dos productos y 

servicios dentro de las combinaciones posibles. 

Los principales clientes lo forman todas aquellas personas individuales o jurídicas que 

inviertan su capital o deseen obtener recursos para financiar sus proyectos o par 

gastos personales que tengan más de un producto o servicio (cuentas, tarjeta de 

crédito, seguro o fianza, prestamos, servicio de almacenaje)  

El segmento de mercado es todas las grandes empresas, PYMES, personas 

laboralmente activas, emprendedores toda persona que genere un ingreso que el 

banco pueda administrar.  

Instituciones del estado que tienen su planilla con el CHN 
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Instituciones del estado y privadas que tienen convenio para pagos a través del CHN, 

por ejemplo, SAT, CLARO, EEGSA, MUNICIPALIDAD DE GUATEMALA, EMETRA, 

instituciones de Gobierno, de las cuales se les presta el servicio de convenios con la 

institución beneficiando a los empleados al adquirir préstamos a una tasa más baja, 

chequeras y tarjetas de débito sin costo, pagos de planillas, etc.  

Mercado: 

Nuestro mercado se encuentra en el área de productos financieros y se dirige a 

empresas e instituciones que pagan a sus empleados por medio de créditos en 

cuentas bancarias tanto en el área pública como privada. Permitiendo mantener un 

balance entre la cartera activa y la cartera pasiva de la institución. Como Institución 

Financiera, El Crédito seguirá contribuyendo en el futuro con todas las actividades 

productivas del país proporcionando productos y servicios financieros de calidad; 

seguirá manteniendo una adecuada coordinación con las políticas establecidas dentro 

de los Planes de Gobierno de la República y otros lineamientos de Política de Estado, 

sobre todo en la parte de programas de crédito, programas sociales y de apoyo a 

entidades estatales y municipalidades, siendo este el mayor crecimiento de Activos de 

la historia del CHN, con un aumento de más de Q1,700* millones para alcanzar más 

de Q5,700 millones en total de activos netos 

 

Producto o servicio: 

El Crédito Hipotecario Nacional buscará durante el año actual, acercarse más a las 

comunidades llevando programas de crédito y de servicio, en función de aquellas 

donde la demanda es mayor; en todo caso, se atenderá conforme los lineamientos 

establecidos en la política general del Gobierno para ello se detallan a continuación 

los productos y servicios brindados por la institución. 

1. Servicios de banca: 

• Depósitos Monetarios 

• Depósitos de Ahorro Corriente 

• Depósitos de Ahorro Visionario 

• Depósitos a Plazo Fijo 

https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2017/01/Reglamento-de-Dep%C3%B3sitos-Monetarios.pdf
https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2017/01/Reglamento-de-Dep%C3%B3sitos-de-Ahorro-Corriente.pdf
https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2017/01/Reglamento-de-Dep%C3%B3sitos-de-Ahorro-Visionario.pdf
https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2017/01/Reglamento-de-Dep%C3%B3sitos-a-Plazo-Fijo.pdf
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• Cobro de servicios  

2. Banco CHN le ofrece seguros de: 

• Vehículos, 

• Incendio 

• Terremoto 

• Vida SUPRA 

• Vida Triple C 

• Equipo electrónico 

• Responsabilidad civil 

• Transporte, dinero y valores 

• Naves aéreas 

• Naves marítimas 

• Rotura de maquinaria y otros 

• Servicio de fideicomiso  

 

3. Prestamos: 

• Fiduciario  

• Hipotecario corriente 

• Hipotecario casa plan 

• FHA 

 

4. Servicios de monte de piedad 

5. Servicios de banco del niño  

6. Servicios de Almacenadora 

7. Servicios de tarjeta de crédito Visa 

• Internacional  

• Oro 

8. Servicio de compra de divisas y envió de transferencial al exterior 

9. Servicio de venta de activos (propiedades en posesión del banco) 
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Promoción y publicidad: 

El Crédito Hipotecario Nacional ofrece una amplia gama de productos y servicios 

dirigidos a los diferentes tipos de clientes ya sean individuales o jurídicos tales como 

prestamos, tarjetas de crédito, activos extraordinarios, servicios de banca, 

fideicomisos, monte de piedad, banco del niño, almacenadora departamento 

internacional. Dentro de los cuales podemos dar una breve explicación de algunos 

detallado a continuación. 

Tarjeta de crédito clásica internacional 

Aceptada en más de 22 millones de comercios y con acceso en todo el mundo durante 

las 24 horas, los 7 días de la semana y una cobertura de más de 2.2 millones de 

cajeros automáticos en más de 200 países. Goza del reconocimiento internacional 

como la mejor manera de pagar en tiendas, supermercados, hoteles, agencias de 

viajes y comercios. 

Tarjeta de crédito oro 

Aceptada en más de 22 millones de comercios y con acceso en todo el mundo durante 

las 24 horas, los 7 días de la semana y una cobertura de más de 2.2 millones de 

cajeros automáticos en más de 200 países. Esta tarjeta identifica instantáneamente al 

tarjetahabiente como un cliente de preferencia que ha elegido la forma más ágil, 

segura y conveniente de pagar en numerosas tiendas, supermercados, restaurantes, 

hoteles, agencias de viaje entre otros. 

Beneficios 

• Tasa de interés del 2.5% mensual sobre saldos, sin otros cargos adicionales. 

• Sin cobro de IVA en intereses y comisiones. 

• Membresía gratis durante el primer año. 

• Hasta 55 días de financiamiento en pagos al contado. 

• Compra por medio del programa Visa en Cuotas, al día siguiente de activa la 

tarjeta. 

• Adelantos en efectivo en todas nuestras agencias locales y departamentales. 
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Competidores: 

Instituciones financieras que se dedican a la banca, aseguradoras, almacenadoras, 

cooperativas, emisoras de tarjeta de crédito, casas de empeño.  

 

TIPOS DE TARJETA DE CREDITO Y DEBITO 

 

Imagen 3, 20/10/2021 fuente de datos página de internet Banco Crédito Hipotecario 

Nacional de Guatemala 

PRESTAMO CASAPLAN  

 

Imagen 4, 17/10/2019 fuente de datos página de internet Banco Crédito Hipotecario 

Nacional de Guatemala. 
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DIAGNOSTICO EMPRESARIAL 

 

El diagnostico empresarial mostrado a continuación abarca los factores internos y 

externos del banco Crédito Hipotecario Nacional para lograr un análisis de las 

principales áreas las cuales exigen una respuesta a su actividad o bien una mejora de 

acuerdo con el avance que muestra actualmente la institución.  

 

Factores internos: 

 

Accionistas: 

El 4 de diciembre de 1929, el Señor presidente de la República de Guatemala, en ese 

entonces General Lázaro Chacón, emitió el Decreto No. 1040, mediante el cual se 

promulgó la Ley de Creación de El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala. Diez 

meses después, el 6 de octubre de 1930, se inauguró la institución; y el día 07 del 

mismo mes y año, era emitido el Decreto No. 1098, con el cual se otorgaba vigencia a 

su Ley Reglamentaria. 

 

El Decreto 25-79 del Congreso de la República, Ley orgánica del Crédito Hipotecario 

Nacional de Guatemala, establece que la Junta Directiva es la autoridad máxima de 

esta institución y le corresponde la planificación, coordinación y dirección de sus 

actividades, además establece que estará integrada por siete (7) miembros titulares y 

tres (3) suplentes, número impar de directores que viabiliza la deliberación y toma de 

decisiones en caso de diferencia de criterios, esto de acuerdo a las mejores prácticas 

promulgadas para el buen funcionamiento del Gobierno Corporativo. 
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Junta directiva 

La información detallada a continuación está sujeta a cambios debido a la publicación 

que se realiza en diferentes periodos y bajo especificaciones gubernamentales. La cual 

está conformada de la siguiente manera. 

 Presidente   

Vicepresidente   

Director Titular Representante del Sector Comercial 

Director Titular Representante del Sector Agropecuario  

Director Titular Representante del Ministerio de Finanzas  

Director Titular Representante del Ministerio de Economía 

Director Propietario en Representación del Sector Industrial 

Director Suplente Representante del Ministerio de Finanzas 

Director Suplente Representante del Ministerio de Economía 

Director Suplente Representante de los Sectores, Agropecuario, Industrial y Comercial 

 Secretaria de Junta Directiva 

La junta directiva es conformada y designada por el presidente de la República de 

Guatemala y son los encargados de promover las políticas y reglamentos orientados 

al funcionamiento y crecimiento de la institución, son los encargados de designar a los 

empleados que ocuparan las plazas de confianza para ejecutar las estrategias de la 

institución. Estos están sujetos a cambios por cambios de gobiernos o resultados.  

 

Empleados: 

El crédito hipotecario nacional cuenta con aproximadamente 801 empleados 

distribuidos entre las gerencias de los cuales el 60% de estos corresponde al área de 

la gerencia de agencias, con el fin de ofrecer un buen servicio a nuestros clientes y 

personas que nos visitan; ofreciéndoles productos y servicios que satisfagan sus 
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demandas, un 30% correspondiente al área administrativa ubicada en el edificio central 

el cual comprende su distribución entre las gerencias: general, auditoría, 

administrativa, tecnología, recursos humanos, de créditos, de negocios, fideicomisos, 

financiera, capacitación y de desarrollo institucional. El otro 10% está conformado por 

departamentos adscritos tales como seguros y fianzas, monte de piedad y almacenes 

de depósitos, estos departamentos adscritos, adicional a su función como banco de 

realizar intermediación financiera, también llevan a cabo otras actividades financieras 

que contribuyen a la economía del país, lo que hoy en día se conoce como grupo 

financiero; no obstante, en el caso particular de El Crédito Hipotecario Nacional de 

Guatemala no funciona como tal, porque estas líneas de negocio dependen de un 

mismo gobierno que es la Junta Directiva y la Gerencia General. 

Los empleados son la fuerza de trabajo más importante porque ellos aplican los 

procesos, promueven los productos y servicios y son el contacto directo entre los 

clientes y la institución ya que del servicio al cliente que ellos den y el valor agregado 

depende la captación de recursos y el acercamiento de nuevos clientes. Por lo que 

proveerles del equipamiento adecuando y constantes capacitaciones facilitara sus 

labores diarias. 

El proceso de reclutamiento empieza con la recepción de correos con la papelería de 

los aspirantes a alguna vacante disponible (currículo, antecedentes penales, 

policiacos, cartas de recomendación personales y laborales) luego de pasar el filtro de 

selección deben de presentarse en oficinas centrales 7ª avenida 22-77 zona 1, tercer 

nivel donde ya son sometidos a evaluaciones de conocimientos generales, 

psicológicos y polígrafos para determinar si es una persona apta para los puestos 

disponibles. 

Clientes: 

Actualmente los clientes del Crédito Hipotecario Nacional Para poder obtener algún 

producto o servicio ya sea una tarjeta, seguros, fianzas, objetos empeñados en monte 

de piedad, mercaderías resguardadas en la almacenadora, préstamos hipotecarios y 

fiduciarios, cuentas monetarias, de ahorro, plazo fijo, etc. es necesaria una calificación 

previa a la autorización de la institución. Esta autorización nos permite revisar sus 
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datos en las plataformas autorizadas por la SIB, para poder determinar que la inversión 

que tendrá en la institución no provenga de actividades ilícitas o no este asociado a 

personas con negocios ilegales, beneficiando así el incremento en la captación de 

recursos distribuidos desde personas que poseen un producto o servicio o más de dos 

productos y servicios dentro de las combinaciones posibles, ya que con las inversiones 

que ellos realizan, generan los ingresos necesarios para mantener las operaciones y 

la rentabilidad de cada departamento. Siempre están en busca de productos o 

servicios que no solo satisfagan sus principales necesidades, sino que también sean 

fáciles de adquirir o utilizar y que les agilice el trámite. 

Proveedores: 

Los proveedores del CHN son contratados por medio de licitaciones mediante guate 

compras, se detalla una lista de algunos contratos aprobados 

Licitación No.01-2016 Contratación del servicio de transmisión de datos para El Crédito 

Hipotecario Nacional de Guatemala, por el periodo del 01 de enero de 2017 al 31 de 

diciembre de 2018 5479673 NAVEGA.COM SOCIEDAD ANÓNIMA Q 1, 327,200.00 

01/01/2017 al 31/12/2018  

Cotización No. 07-2017 Compra de impresoras, por actualización y crecimiento 

institucional año 2017, para El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala 6410162 

COMPAÑÍA INTERNACIONAL DE PRODUCTOS Y SERVICIOS, S.A. / PRINTER / 

IMPORTADORA Y PRESTADORA DE SERVICIOS "NNI" / PRODUCTIVE BUSINESS 

SOLUTIONS (GUATEMALA), SOCIEDAD ANÓNIMA Q 582,569.44 del 21/08/2017 al 

31/12/2018  

Cotización No. 32-2017 Compra de cupones de combustible canjeables en toda la 

República de Guatemala para El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala, durante 

el año 2018 6842216 UNO GUATEMALA, SOCIEDAD ANÓNIMA Q 898,000.00 

01/01/2018 al 31/12/2018 

Lic. 03-2017 Contratación del servicio de seguridad mediante agentes para oficinas 

centrales, agencias locales, agencias departamentales, departamentos adscritos y 

otros establecimientos de El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala, durante el 
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período del 01 de enero al 31 de diciembre de 2018 6696821 SEGURIDAD Y 

VIGILANCIA EL EBANO, SOCIEDAD ANÓNIMA Q 12,513,600.00 01/01/2018 al 

31/12/2018  

Cotización Compra de 8,500 resmas de papel tamaño carta y 3,000 resmas de papel 

tamaño oficio para El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala 7375662 

SUMINISTRO INTERNACIONAL DE MERCADERIAS, SOCIEDAD ANÓNIMA Q 

300,280.00 Del 01/01/2018 al 31/12/2018 

Empresas que proveen los insumos y servicios esenciales para un buen 

funcionamiento del banco, desde personal de seguridad hasta proveedor de internet. 

Que sin alguno de estos proveedores se dificultaría una buena atención al cliente. Por 

lo que los contratos y tiempos de pagos son importantes en las cotizaciones para no 

perder esa línea de crédito y mantener productos y servicios de calidad para poder 

ofrecerles a los clientes productos financieros con complementos e insumos de 

calidad.  

 

Factores externos: 

 

Gobierno: 

La Superintendencia de Bancos de Guatemala, (SIB), organizada conforme a la ley, 

es el órgano que ejercerá la vigilancia e inspección de bancos, instituciones de crédito, 

empresas financieras, entidades afianzadoras, de seguros y las demás que la ley 

disponga, por tal motivo el Crédito Hipotecario Nacional este sujeto a ella como ente 

regulador. Por tal motivo los encargados de velar por brindar y trasladar la información 

se ubican en el departamento de cumplimiento.  

Esté órgano de Banca Central, rige su operación bajo el artículo 133 de la Constitución 

Política de la República de Guatemala y los artículos 1, 2 y 3 de la Ley de Supervisión 

Financiera, (véase anexo 2) quien a su vez trabaja con la unidad de acceso a la 

información pública quien se encarga de administrar, analizar y resguardar la 
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información que se genere para dar cumplimiento al Decreto 57-2008 del Congreso de 

la República de Guatemala “Ley de Acceso a la Información Pública”. 

La política económica 2016-2021 busca generar un crecimiento del PIB hasta en un 

5% por lo que impulsara la inversión pública y privada promoviendo el empleo de 

jóvenes, así como una economía incluyente, esto generara una mayor demanda para 

el sistema financiero por lo que sus estrategias deben enfocarse en este crecimiento. 

 

Economía: 

De acuerdo con las estimaciones más recientes del Fondo Monetario Internacional 

(FMI), la economía guatemalteca crecerá este año 4.5%, lo que significa que el país 

lidera el repunte económico en la región y se espera que el cierre del año sea mayor 

al porcentaje citado. 

La pandemia COVID-19 puso fin a tres décadas de crecimiento económico en 

Guatemala. Aun así, el país experimentó una de las menores contracciones del PIB 

en 2020 en ALC (-1,5 por ciento) y la actividad económica se recuperó a niveles 

prepandémicos durante el primer trimestre de 2021, respaldada por un ingreso récord 

de remesas.  

El representante de la cartera de economía reiteró que la prioridad para el 2021 

continúa siendo la reactivación económica del país y los ejes de acción para recuperar 

y generar nuevas fuentes de empleo para los guatemaltecos son la atracción de 

inversiones, fortalecimiento de las MIPYME y fomento al comercio. Las cifras oficiales 

confirmaron un crecimiento de 7.5 por ciento del Producto Interno Bruto (PIB) de 

Guatemala para el cierre de 2021, un índice positivo inédito en 40 años, informaron 

autoridades del sector. (MINECO, 2021) 

El presidente del Banco de Guatemala (Banguat), Sergio Recinos, y los ministros de 

Economía, Antonio Malouf, y de Finanzas Públicas, Álvaro Gonzáles Ricci, dieron a 

conocer la situación macroeconómica del país en rueda de prensa conjunta en el 

Palacio Nacional de la Cultura. (Deportes, 2022) 
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Imagen 5, 05/01/2022 fuente de datos Ministerio de Finanzas de Guatemala. Twitter

Imagen 6, 2020 fuente de datos plaza pública con datos de Banco de Guatemala 
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Actualmente se ve beneficiado el Crédito Hipotecario Nacional con el sector gobierno 

al adquirir nuevos clientes y a su vez satisfacer las necesidades de los clientes 

actuales, gracias a la administración del fondo de crecimiento para capital de trabajo 

otorgando préstamos para reactivar la economía del país beneficiando a pequeñas y 

medianas empresas, entre otros programas.  

 

Geografía: 

La sede central del banco Crédito Hipotecario Nacional se encuentra en la 7 avenida 

22-70 de la zona 1 y cuenta con 70 agencias más ubicadas en diferentes zonas del 

departamento de Guatemala, así como en el resto de sus departamentos abarcando 

en un 40% el área metropolitana, y las principales cabeceras departamentales que 

componen cada región del país. 

UBICACIÓN Y MAPA DE AGENCIAS ÁREA METROPOLITANA DEL CREDITO 

HIPOTECARIO NACIONAL

 

Imagen 7, 2022 fuente de datos página de internet Banco Crédito Hipotecario 

Nacional de Guatemala, Google Maps 

 



 
 

27 

 

UBICACIÓN Y MAPA DE AGENCIAS DEL CREDITO HIPOTECARIO NACIONAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Imagen 8, 2022 fuente de datos página de internet Banco Crédito Hipotecario 

Nacional de Guatemala, Google Maps 
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Demografía: 

Guatemala cuenta con una población de Guatemala cuenta con una población de 

17.974.000 habitantes, hasta el mes de enero del año 2022 de los cuales el 55.5% se 

encuentra entre los 15 y 64 años, un porcentaje alto de la población que precitamente 

son los que forman parte de las personas económicamente activas del país. Estas 

estadísticas muestran que existen un grupo alto en de potenciales clientes, aunque 

hay que tomar en cuenta que según el INE en Guatemala tiene una tasa de desempleo 

promedio del 4.2 %, y de subempleo del 14.2 %., según la consulta de proyección 

hasta diciembre del año 2020, (véase anexo 1, Url de video en sitio web) estos 

indicadores demuestran que gran parte de la población no cuenta con la capacidad 

financiera para optar a cualquier servicio que ofrecen los bancos del sistema ya que 

no reportan ingresos que respalden algún financiamiento, por lo que el mercado se 

reduce aún más. (INE, 2021) 

Del total, 6.6 millones (un 40.7%) se encuentran en la denominada Población 

Económica Activa (PEA) y 4.1 millones (un 25.3%) forman parte de la Población 

Económicamente Inactiva (PEI). del total de PEA, el 69.8% se mantenía en la 

denominada “economía informal” enraizada principalmente en las actividades de 

comercio, servicios técnicos, manufactura, oficina y profesionales por cuenta propia. 

Según estos datos la economía informal sería es un gran nicho para explotar buscando 

políticas y estrategias que mitiguen el riesgo que tendría poder otorgarles algún 

financiamiento para capital. (INE, 2021) 

El proceso de urbanización que el país está viviendo aumentara la demanda de 

servicios básicos. Esto a su vez tendera a causar una mayor deforestación debido al 

cambio del suelo, las prácticas agrícolas y otras actividades que pondrán en riesgo la 

sostenibilidad ambiental.  

Estas cifras que arrojan las investigaciones resientes hacen que las políticas bancarias 

se deben enfocar en un crecimiento empresarial de apoyo a pequeños empresarios y 

la economía informal tomando siempre un análisis de riesgo para protegerse de 

posibles pérdidas de capital otorgado. (La financiación de las micro,pequeñas y 

medianas empresas , 2020) 
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Tecnología: 

Los bancos aprovechan la tecnología para conocer las demandas de sus clientes. La 

disrupción en la banca continúa obligando a los jugadores tradicionales a innovar y 

responder al mercado por lo tanto la innovación tecnológica es importante para poder 

satisfacer las necesidades de los clientes, de las cuales se puede mencionar el uso de 

los 2,600 cajeros 5B en todo el territorio nacional, el servicio de banca en línea (E-

BANKIN) con el cual se pueden realizar operaciones, gestiones, y consultas, sin tener 

que llegar a una agencia. Sistema ACH para realizar transferencias de banco a banco, 

APP del Crédito Hipotecario Nacional facilitando el manejo del servicio de banca en 

línea de manera portable a través de su celular. 

También es necesario la implementación de consultores de transacciones simples 

como saldos números de cuentas consultas de préstamos etc. Ubicados en puntos 

estratégicos dentro de la agencia para evitar exceder el tiempo de los clientes, 

implementar el uso de tickets para espera virtual mostrada en pantalla y así llevar un 

mejor control de transacciones y monitoreo de clientes por agencia. 

Dentro de las tecnologías principales recomendadas para que sean consideradas y 

comiencen a implementarlas a partir de 2021. 

Cloud Computing (computación en la nube) 

La primera tecnología emergente en los radares de los bancos es Cloud Computing. 

Las limitaciones de acceso físico inducidas por los bloqueos a causa de la pandemia 

mundial no solo se limitaron a los clientes de los bancos, sino a sus recursos humanos, 

incluidos los expertos en tecnología de la información y los administradores necesarios 

para operar y mantener los centros de datos de los bancos. Debido a estas limitaciones 

han provocado apagones en muchos centros de datos, ya sea parcial o totalmente, 

desde el comienzo de la pandemia. 
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Para lograr esta limitación, se debe considerar seriamente trasladar sus servicios 

cruciales relacionados con el cliente a una plataforma de computación en la nube. Con 

eso, los reguladores también deben establecer los marcos regulatorios para acelerar 

este movimiento. 

Interfaces de programación de aplicaciones (APIs) 

El arquitecto principal de ProgressSoft llamado Cómo las API abiertas revolucionan los 

servicios bancarios, Ali Qoul analiza la necesidad crucial de implementar un conjunto 

de API abiertas que simplifiquen la integración con sistemas y soluciones de terceros 

a fin de acelerar la introducción de servicios bancarios y financieros en un ámbito de 

base de clientes más amplio. 

Cuando se toma la decisión de cambiarse a plataformas de computación en la nube, 

proporcionar API que cubren diferentes puntos finales no solo acelera el tiempo de 

comercialización, sino que abre nuevas puertas para introducir nuevas soluciones 

innovadoras que atraen clientes remotos y retienen los existentes. 

Inteligencia artificial y aprendizaje automático. (AI/ML) 

Con la administración de clientes de forma remota, surge la necesidad de identificar 

adecuadamente a los nuevos clientes cuando muestran su intención de inscribirse en 

uno o más de los servicios propuestos por los bancos a través de procedimientos 

diligentes de Conozca a su cliente (KYC, por sus siglas en inglés). El uso de soluciones 

basadas en AI/ML no solo sirve para el registro inicial como se ve en el recientemente 

lanzado Conozca su cliente electrónico, sino que también sirve para propósitos de 

valor agregado como la Verificación automática de firmas. 
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CADENA DE VALOR 

Procesos primarios: 

Operaciones: 

Dentro de cualquier empresa, crear valor es una parte fundamental para su buen 

desempeño. La mejor estrategia para llegar a ello, es mediante buenas prácticas como 

la transparencia y la confianza son generadoras de seguridad, y una buena estrategia 

de gobierno corporativo, dando lugar a estabilidad jurídica, económica y al fomento de 

la sostenibilidad dentro de cualquier empresa u organización, es por ello que el CHN 

cuenta con un equipo de trabajo distribuido en auxiliares administrativos, receptores 

pagadores, asesores de negocios y seguros, que son los encargados en sus áreas de 

trabajo de atender a los clientes y usuarios, analizar su problemática y ofrecerle el 

mejor producto para ello. 

Ventas: 

El CHN por ser una institución bancaria ofrece una serie de préstamos proyectados a 

las necesidades del cliente como préstamos empresariales diseñados para empresas 

o comerciantes individuales los cuales se adaptan fácilmente al giro de su negocio. 

Prestamos fiduciarios se otorga con garantía de responsabilidad mancomunada, 

solidaria de dos o más personas naturales o jurídicas solventes, con amplia e 

indiscutible capacidad moral y económica. Concedemos hasta cinco sueldos a un 

plazo de 36 meses, prestamos hipotecario casaplan, programa que tiene condiciones 

especiales por ser exclusivamente para vivienda. Dentro de este programa solo se 

puede atender destinos 100% para vivienda, tarjetas de crédito clasificadas en 

internacional y oro, según el tipo de cliente. 

Post venta: 

 Los préstamos se realizan de forma directa con los clientes quienes al solicitar su 

préstamo se realizan un análisis y una cotización previa midiendo la capacidad de pago 

del cliente y si la propuesta en cuanto a las cuotas le resulta favorable, luego al estar 

de acuerdo se llenan los respectivos formularios y se adjuntan los documentos 

solicitados para posterior otorgarlo al igual que las tarjetas de crédito 
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Procesos secundarios: 

 

Infraestructura: 

El Crédito Hipotecario Nacional se encuentra ubicado en la 7ª avenida 22-77 de la 

zona uno, su edificio fue construido en el 4 de diciembre de 1929 e inaugurado el 6 de 

octubre de 1930, fue diseñado por los arquitectos guatemaltecos Jorge Montes, Raúl 

Minondo y Carlos Haeussler, el cual cuenta con seis niveles dentro de los cuales 

alberga toda el área administrativa del banco y la agencia denominada como central. 

 

EDIFICIO BANCO CREDITO HIPOTECARIO NACIONAL DE GUATEMALA 

Imagen 9, 12/02/2014 fuente de datos Banco Crédito Hipotecario Nacional de 

Guatemala, Google imágenes 

 

 



 
 

33 

 

Recursos Humanos: 

El departamento de Recursos Humanos del Crédito Hipotecario Nacional tiene como 

propósito planificar, organizar, coordinar, dirigir y controlar las actividades que 

desarrolla el área a su cargo. 

Tecnología y Sistemas 

El Crédito Hipotecario Nacional cuenta con una tecnología en proceso de innovación 

y sistemas adecuados a las operaciones que se realizan tanto en operaciones de caja 

en ventanilla como atención al público llamado JTELLER y sistema BYTE de los cuales 

son esenciales para la atención brindada, monitoreados por el departamento de IT 

quien se encarga de brindar soporte a todo el edificio central como a las agencias y 

departamentos adscritos. También funcionan sistemas utilizados para préstamos 

llamado VIZAGUI el cual lo utilizan las agencias y el departamento de cartera.  

Finanzas, Contabilidad, Control Interno y Auditoría 

El área de finanzas y contabilidad está a cargo de la gerencia financiera y es la 

dependencia encargada de invertir los excedentes de liquidez, de procesar y de poner 

a disposición la información financiera de la Institución y de captar los recursos 

necesarios para invertirlos en operaciones de crédito a requerimiento de personas 

individuales y jurídicas. 

Control interno y auditoria Tiene a su cargo la labor permanente de fiscalización y 

vigilancia de manera preventiva, sorpresiva y selectiva de todas y cada una de las 

actividades que se desarrollan en la Institución, así como la supervisión y evaluaciones 

periódicas del sistema de control interno para mantener la seguridad, corrección y 

eficiencia de todas las operaciones con el fin de proteger los activos de la Institución 

contra fraudes que pudieran ocasionar los propios empleados o terceros. 

La Auditoría Interna goza de absoluta independencia de criterio y completa libertad en 

sus funciones, depende de la Junta Directiva; tiene autoridad plena para fiscalizar las 

actuaciones de todo el personal de El Crédito en el cumplimiento efectivo de sus 

responsabilidades, de las leyes, reglamentos y disposiciones internas y externas, en 

salvaguarda de los intereses de la Institución. 
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DIAGRAMA DE CADENA DE VALOR 

A continuación, se muestra un diagrama de valor el cual nos muestra las actividades 

primarias y secundarias del Crédito Hipotecario Nacional. 

 

 

Imagen 10, 16/02/2022 autor Miguel Antonio Gómez Mendoza 
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Análisis de los Principales Procesos 

Planeación: 

Políticas creadas por la junta directiva con base a los resultados de años anteriores 

encaminadas a fortalecer la promoción de productos y servicios donde queda 

plasmada las tasas, los costos por producto detalles de productos, características y 

coberturas. Descriptores de puestos creados para orientar a los colaboradores en 

cuanto a lo que deben realizar dentro de sus áreas de trabajo. Manuales de 

procedimientos en los que se detalla la operatoria de cada transacción, proceso y 

registro en la base de datos de cada producto o servicio. 

 

Organización: 

El crédito Hipotecario Nacional, está distribuido en junta directiva, gerencias de área y 

cada una de ellas tiene a su cargo departamentos que gestionan la atención al público 

tales como junta directiva, presidencia, vicepresidencia, gerencia general, subgerencia 

general, gerencias de (agencias, administrativa, tecnología, recursos humanos, 

créditos, negocios, seguros y fianzas, financiera, fideicomiso, coordinación de 

desarrollo institucional). Y departamentos adscritos como banco del niño, monte de 

piedad, almacenes de depósitos y gerencia de administración del riesgo 

Los salarios se dividen por categorías: siendo estas desde las categorías 6 hasta las 

10 a cargo de jefaturas según nivel jerárquico, de la categoría 11 a la 13 son 

empleados subalternos y de las categorías de 1 a 4, son empleados de confianza, 

presidente, vicepresidente, gerente general. 

Así también salarios nominales más bonificación de ley y prestaciones. 

 

Dirección: 

Para lograr los objetivos planteados, los gerentes de cada área cuentan con 

supervisores y jefes que son los encargados de velar por el cumplimento de las metas 

crear informes quincenales de los avances en cuanto a la colocación de productos y 

servicios y el manejo del porcentaje de mora en la cartera activa. Todas las actividades 
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desarrolladas por El Crédito Hipotecario Nacional están contempladas dentro de su 

planeación estratégica, las cuales identifican acciones propias de acuerdo con 

prioridades estratégicas identificadas dentro de una matriz. 

 

Control interno: 

Reportes generados quincenalmente por parte de los supervisores de las regiones 

agrupadas para medir el porcentaje de eficiencia en cuanto a las metas proyectadas, 

la gestión realizada para promover los productos y servicios, tiempo de atención de 

casa colaborador de servicio al cliente.  

Departamento de control de calidad para la gerencia de agencias y créditos. 

Indicadores de Medición, readecuación del modelo del negocio, con el propósito de 

dinamizar principalmente la gestión comercial de la fuerza de venta, front office y la 

gestión del recurso humano en general dando inicio a la cultura de medición del 

desempeño por medio de KPI´s o indicadores de gestión, los cuales medirán los 

resultados de la gestión de cada área, lo que permitirá evaluar aspectos cuantitativos 

y algunos cualitativos sobre todo en el área de servicio. 

 

Finanzas: 

Por ser una institución del Estado Autónoma el CHN cuenta con una aportación del 

estado según el decreto de su fundación y por el giro del negocio ese capital debe ser 

invertido y generador del presupuesto anual del mismo a través de la captación de 

recursos del Estado y privadas y de su cartera activa.  

El proceso de contabilización se divide dentro de cada departamento que forma parte 

del CHN ellos integran las operaciones dirías para liquidarlas, y luego los 

normalizadores integran la información para crear una partida contable que refleje 

ingresos y egresos. 

Los procesos de compra son a través de licitación en guate compras, primero se 

genera la orden de compra según la necesidad de cada área, está la autoriza el jefe 

de área y el gerente del departamento, luego pasa al departamento de compras 
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quienes crean el proceso de licitación para aceptar la oferta más favorable y que 

cumpla con los requisitos, estos en gastos mayores a Q. 5,000.00 en adelante. 

Los gastos en rangos de Q. 1,000.00 hasta Q. 4999.99 los autoriza el gerente de cada 

departamento dependiendo de la necesidad del área. 

Y los gastos menores a Q. 999.99 los autoriza el jefe o encargado de cada área previo 

análisis de la necesidad que exista. 

De acuerdo con los resultados de un diagnóstico financiero con información contable 

actualizada, para una planificación financieras que les permita tomar una adecuada 

decisión de financiamiento, siendo este un factor importante para lograr analizar el flujo 

de caja, la rentabilidad sobre la inversión y fondos propios, se presenta a continuación 

el resultado de la gestión desarrollada por El Crédito en el año 2022, reflejando en sus 

estados financieros y en su indicadores lo que se evidencia al cerrar con una ganancia 

neta de Q28,119,206.44 
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Imagen 11, 31/03/2022 fuente de datos Memoria-de-Labores-CHN-2022. 
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Imagen 12, 31/03/2022 fuente de datos Memoria-de-Labores-CHN-2022. 
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Ventas: 

Los productos y servicios del banco se hacen llegar a los clientes por medio de 

convenios de cooperación para planillas dándole beneficios especiales a cada 

empleado de la empresa. Manteniendo tasas atractivas y competitivas dentro del 

mercado, dándoles a los clientes y servicios y atención personalizada y de primera. 

Esto facilita el incremento de las carteras pasivas y activas ya que se capta capital a 

través de las cuentas de ahorro y plazo fijo para poder invertirlos en préstamos 

fiduciarios e hipotecarios. 

Durante el período de referencia, se puede observar el comportamiento creciente de 

la solidez patrimonial, derivado de las utilidades generadas y en especial de los últimos 

dos años, lo que significa que la solidez patrimonial es un indicador que permite 

financiar más operaciones bancarias 

 

Imagen 13, 31/12/2020 fuente de datos Memoria-de-Labores-CHN-2020. 
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Producción o servicios: 

Nuestra red de agencias ofrece servicios desde la creación de una cuenta, hasta el 

pago de servicios, pago de préstamos, Tarjetas de Crédito y trámites para créditos 

empresariales e individuales llevando a cabo la atención y asesoramiento del cliente 

en cuanto a productos financieros y económicos poniendo a sus servicios agencias 

locales y departamentales más departamentos adscritos para que los clientes puedan 

optar por la mejor opción de inversión o protección para su vida y pertenencias. 

 

Mercadeo: 

La labor del departamento de mercadeo es importante para dar a conocer los 

productos y servicios del banco por medio de anuncios televisivos, radiales, medios 

escritos, participación en actividades como fiestas patronales, carreras, maratones, 

dulces publicitarios, etc. 

Patrocinios de conferencias, actividades deportivas, volantes o trifoliares, alcancías de 

la mascota de banco del niño para que los menores de edad se vayan familiarizando 

con la institución. 

Durante el año 2020 Guatemala y el resto del mundo fue golpeado por la Pandemia 

del COVID-19 la cual afecto a la población y empresas guatemaltecas por lo cual 

Banco CHN fue designado por el Gobierno de Guatemala para distribuir los créditos 

de fondo de Gobierno los cuales banco CHN denominó “Programas COVID-19” y así 

cumplir con su responsabilidad Social Empresarial como “EL BANCO DE TODO UN 

PAÍS”. 

 

Sistemas y tecnologías: 

En el CHN actualmente se cuenta con un proveedor de internet ya que a través de 

este servicio se puede conectar el servidor central con los servidores en cada agencia, 

oficinas y punto de servicio del banco, para que al momento de realizar alguna 

transacción esta actualice toda la base de datos tanto del banco como la de los clientes 

para que ellos tengan una información real en línea y así poder continuar con la 
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ejecución del Plan Estratégico de la Gerencia de Tecnología, que contiene los 

objetivos considerados fundamentales, donde la ruta tecnológica está orientada a la 

consecución de objetivos en perspectiva de nuevos negocios y servicios financieros 

obteniendo una mejora continua en la automatización de los procesos para que las 

áreas de negocios puedan mejorar la calidad de los resultados. 

 

Logística interna y externa: 

Agencias ubicadas en puntos de fácil acceso para el público, banca en línea para que 

los clientes puedan realizar sus consultas, pagos y transferencias, app para móvil para 

mayor facilidad de consulta.  

Los productos y servicios del banco llegan a los clientes principalmente a través de la 

red de agencias en el territorio nacional ya que se cuenta con personal altamente 

capacitado en el área de servicio al cliente para poder asesorar de una manera eficaz 

y eficiente a los clientes y usuarios.  
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ANALISIS DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS 

 

Fortalezas: 

1. Garantía del estado. 

El CHN es el único de los 15 bancos del sistema que cuenta con la garantía 

ilimitada del estado, esto quiere decir que los cuentahabientes no tienen riesgo de 

pérdida de capital ante alguna situación que pudiera suscitarse con la institución. 

 

2. Tasas atractivas. 

Las tarjetas de crédito Visa tienen la tasa más baja de los 29 emisores de tarjeta 

2.5% comparado con el mercado que puede llegas hasta un 4.75% 

 

3. Financiamiento de vivienda. 

Cuentan con un programa para financiar vivienda con la tasa más baja 9%, 

comparada con los 15 bancos del sistema ya que este fue uno de los factores que 

impulso la creación de CHN ayudar a la población con la financiación para la 

compra o construcción de una vivienda digna ofreciéndoles tasas que se ajustan 

a su presupuesto.  

 

4. Convenios interinstitucionales. 

Cuentan con un programa de convenios interinstitucionales para que aquellas 

empresas que tengan su planilla en el banco se les ofrezca a sus trabajadores 

préstamos con una tasa de interés atractiva inferior a la del mercado, 12%, siendo 

las competencias 15% y 17% y esto ha favorecido a la cartera activa ya que de los 

7 millones de personas económicamente activas 820,000.00 están con el CHN 
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Análisis de oportunidades: 

1. Crecimiento a través de las PYMES 

El crecimiento de las pymes ya que el 45% de 28,216 empresas inscritas en 

Guatemala son microempresas. 

 

2. Comercio informal. 

De una población de 6.5 millones de personas de más de 15 años un total de 4 

millones 467 mil personas se dedican al negocio informal según encuesta de ENEI, 

esto hace que en las nuevas políticas de negocio se tome en cuenta que nicho de 

mercado para enfocar los esfuerzos para atraer a los comerciantes informales. 

 

Análisis de amenazas: 

3. Competencia. 

La competencia que existe ya que, en Guatemala, hay más de 10 entidades 

financieras dedicadas a la banca. Por lo que el nicho de mercado deja pocas 

opciones sino se tiene una política fuerte y agresiva de captación de clientes.  

 

4.  Capacidad de pago. 

El costo de la canasta básica familiar que esta sobre los Q. 5,000.00 por familia 

por lo que la capacidad de pago de las personas disminuye con lo que la cartera 

de préstamos disminuirá.  

 

5. Clonación de tarjetas. 

Las clonaciones de tarjetas de débito o crédito en los cajeros automáticos y/o 

comercios o por la web, esto hace que las personas sean más cautelosas para 

realizar retiros. 
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Análisis de debilidades: 

 

1. Cantidad de Agencias. 

La cantidad de agencias en la capital ya que solo se cuenta con 22 agencias en el 

depto., de Guatemala. 

 

2. Falta de sistema para pagos y retiros con tarjeta en ventanilla. 

El uso de procesos desactualizados en cuanto a la tecnología y requerimientos de 

los clientes, ya que 6 de cada 10 personas se quejan (según resultados de una 

encuesta realizada en las agencias sobre los clientes que nos visitan) porque 

todavía deben perder tiempo en llenar un cheque endosarlo para retirar de su 

cuenta en las agencias por lo que piden que se pueda utilizar su tarjeta de débito 

o crédito ya que para ellos es más rápido, sencillo y evitan riesgos de 

falsificaciones.  

 

3. Procedimientos tardíos en operaciones. 

El uso de procesos tediosos para la compra de moneda extranjera requiere 

aproximadamente de 20 minutos siempre y cuando estén actualizados los datos, 

de lo contrario se llevan 30 min. Más, los tiempos de respuestas para trámites 

como préstamos, solicitudes de tarjetas, seguros, etc. Se tardan alrededor de 10 

días a 3 meses dependiendo el tipo de solicitud.  

 

4. Tiempo de Respuesta para agenda de crédito. 

El tiempo de respuesta en los comités de créditos regionales, tardan de 4 a 6 días 

hábiles en aprobar una agenda de crédito.  

 

5. Requisitos. 

La cantidad de requisitos que es aproximadamente entre 5 a 10 según la 

comprobación de ingresos para la solicitud de tarjetas de crédito, esto hace que 

demore en el tiempo para ser aprobada dicha solicitud. 
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6. Falta de personal. 

La falta de organización en cuanto al personal de agencias y la constante rotación 

ya que hay agencias en las cuales cuentan con una sola persona teniendo 

capacidad para dos hasta 12 personas. 

  

7. Atención en días domingo 

Actualmente solo se cuenta con 4 agencias que atienden días domingo, de las 

cuales 3 de ellas únicamente atienden a los empleados dentro de la institución 

ubicada mas no al público en general, atendiendo únicamente 1 agencia ubicada 

en Chichicastenango.  

 

8. La falta de parqueo. 

La gerencia administrativa a través de su gerente y personal del departamento de 

mantenimiento y organización son los encargados de realizar convenios para tener 

descuentos en la compra de stikers de parqueo para poder ofrecerle ese servicio 

a los clientes en parqueos cercanos a las agencias que no cuenten con un parque 

propio. El costo promedio de este servicio es de Q. 1,500.00 

 

9. Comunicación entre departamentos 

La falta de comunicación dentro de los 6 niveles y las 62 agencias con las que 

cuenta el CHN afectan el área laboral desmotivando a empleados a ejercer su 

labor diaria, así como en tiempo de respuesta para los clientes generando una 

pérdida de clientela del 25%   

 

10. Falta de conocimiento de productos y servicios  

La falta de conocimiento e los productos y servicios del CHN generan pérdida de 

clientes ya sea por mala información brindada o bien por un mal servicio ya que el 

80% de los ingresos a la institución son generados por estos.  
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PRINCIPALES PROBLEMAS EMPRESARIALES 

 

1. Cantidad de agencias dentro de la capital.  

El Departamento Gerencia de Agencias del Banco Crédito Hipotecario Nacional de 

Guatemala ha tenido pérdidas de clientes por la falta de agencias a nivel nacional ya 

que actualmente cuenta con 71 agencias en todo el país obteniendo un 6.83% de 

cobertura comparado al banco con más agencias en Guatemala (1039)  

Este problema se encuentra afectando a la institución a la fecha (2022) debido a que 

la ubicación de estas no es la más idónea para los clientes ya que no se tienen un 

departamento especifico que evalué puntos estratégicos y falta de asignación de 

recursos puesto que las ubicaciones no son visibles al público o desconocen las 

mismas no cubriendo más de un 90% de la población. 

 

2. Falta de sistema para pagos y retiros con tarjeta en ventanilla. 

El Departamento de Tecnología, del Banco Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala 

Uno de los principales problemas es la falta de un dispositivo para cobros en agencia, 

lo cual provoca una pérdida de clientes bastante significativa ya que según encuesta 

realizada se reciben 6 quejas de cada 10 clientes lo que genera una pérdida de 

Q30,000.00 mensuales de cada 6 cliente potenciales, considerando el periodo del 

2021 a la fecha (2022) los cuales manifiestan la falta de sistema para pagos y retiros 

con tarjeta en ventanilla puesto que en el banco no se cuenta con un sistema 

tecnológico de cobro. para poder realizar pagos de préstamos y servicios con tarjeta 

La cual solicitan los clientes con más de un 10% de quejas.  

 

3. Procedimientos tardíos en operaciones. 

Dentro de los problemas podemos identificar que en el área de Junta directiva y 

Gerencia de Riesgos son los encargados de velar por la poca afluencia de clientes 

esto debido a los procedimientos tardíos en operaciones efectuadas en el Banco 

Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala, ya que los mismos se llevan de 20 

minutos a 1 hora en la agencia y de 5 días a 3 meses de respuesta en préstamos 

seguros, tarjetas. Etc. Problema que está afectando hasta la fecha (2022) por las 
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políticas y procesos en los cuales no se cuenta con manual de procedimientos o bien 

el mismo esta desactualizado ya que estos reducen el tiempo de estadía en agencia y 

tiempo de respuesta para otras gestiones. 

 

4. Tiempo de Respuesta para agenda de crédito. 

En la Gerencia de agencias, Gerencia de créditos, supervisores y asesores, existe una 

falta de ingresos en cartera por calificación de clientes para autorización de crédito 

Dentro del Banco Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala la cual se demora de 4 

a 6 días hábiles lo cual hasta la fecha (2022) viene afectando ya que políticas y 

procesos no están bien definidos como la falta de estructura, mejor el manual de 

procesos y ampliación de información para reducir tiempo ya que provoca 

desesperación en clientes por falta de respuesta rápida. 

 

5. Requisitos solicitud de tarjetas 

Para el departamento tarjeta de crédito y debito actualmente uno de sus problemas es 

la baja colocación del producto por exceso de requisitos solicitados dentro del Banco 

Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala ya que se solicitan de 5 a 10 requisitos 

esperando la aprobación la cual no es inmediata, si no en el lapso de 3 a 5 días a la 

fecha (2022) lo cual denota  la falta de mejora en procesos y desconocimiento del tema 

en empleados debido a la cantidad excesiva de requisitos y falta de capacitación a sus 

empleados puesto que se estima una meta a cumplir de 25 tarjetas por mes. 

 

6. Falta de personal 

Uno de los problemas que atraviesa el departamento de recursos humanos es que no 

se brinda la atención necesaria a los clientes provocándoles retrasos en tiempo y 

molestias innecesarias dentro de las agencias del Banco Crédito Hipotecario Nacional 

de Guatemala ya que se cuenta con 71 agencias a la fecha (2022) y estas en su 

mayoría prestan el servicio y la atención, con 1 o 3 empleados y las mimas cuentan 

con capacidad de más personas por lo que no se tiene estructurado el proceso de 

contratación de personal  para poder contar con el personal completo en cada agencia, 

considerando un aumento de 25% del presupuesto. 
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7. Atención en días domingo 

El área de la Gerencia de Agencias del Banco Crédito Hipotecario Nacional de 

Guatemala no ha determinado la prestación de servicio en días domingo por lo que 65 

agencias siguen sin atención los domingo ocasionando molestias en clientes a la fecha 

(2022) los cuales se quejan por la no habilitación de agencias en centros comerciales 

para atención, en días domingo ya que estas no cuenta con permisos de autorización 

para abrir en días inhábiles para la atención brindada a los clientes reduciendo este un 

día de mayor concurrencia. 

 

 

8. La falta de parqueo 

La Gerencia administrativa y el depto. de mantenimiento del Banco Crédito Hipotecario 

Nacional de Guatemala ha indicado la pérdida de ingresos en el aumento de costos 

por alquiler de parqueo cuantificando así 60 agencias con un costo de Q1, 500.00 

mensual a la fecha (2022) de las cuales existen convenios no favorables a la institución 

ya que no se cuenta con parqueos propios y el proceso de licitación es limitado debido 

a la ubicación de las agencias y los precios se elevan por las pocas opciones de su 

alrededor. 

 

 

 

9. Pérdida de clientes por mala comunicación entre departamentos 

El Banco Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala cuenta con sus departamentos 

de la institución y adscritos, los cuales han demostrado que la pérdida de clientes se 

debe a la mala comunicación entre departamentos demorando los procesos ya que los 

mismos están designados para los 6 niveles y 71 agencias de los cuales generando 

pérdidas del 25% de clientes a la fecha (2022) esto por falta de apoyo entre 

departamentos y falta de modificación en el manual de procedimientos entre 

empleados por que los mismos no cumplen con lo establecido en su descriptor de 

puestos. 
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10. Falta de conocimiento de productos y servicios 

Para el departamento capacitación y desarrollo surge el problema de falta de 

conocimiento de productos y servicios ya que no se brinda la información correcta a 

los clientes por desconocimiento sobre información de productos y servicios del Banco 

Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala dentro de las 71 agencias de las cuales a 

la fecha (2022) cometen errores en llenado de datos y brindar información a clientes  

ya que no cuentan con capacitación adecuada a los empleados, acumulando 

información no actualizada. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA EMPRESARIAL  

 

La falta de sistema para pagos y retiros con tarjeta en ventanilla, ha significado para el 

Departamento de Tecnología y la Gerencia de Agencias del Banco Crédito Hipotecario 

Nacional de Guatemala uno de los principales problemas es la falta de un dispositivo 

para cobros en agencia, lo cual provoca una pérdida de clientes bastante significativa 

ya que según encuesta realizada se reciben 6 quejas de cada 10 clientes lo que genera 

una pérdida de Q30,000.00 mensuales de cada 6 cliente potenciales, considerando el 

periodo del 2021 a la fecha (2022) los cuales manifiestan la falta de sistema para pagos 

y retiros con tarjeta en ventanilla puesto que en el banco no se cuenta con un sistema 

tecnológico de cobro. para poder realizar pagos de préstamos y servicios con tarjeta 

La cual solicitan los clientes con más de un 10% de quejas.  

 

En las agencias del CHN en el área de receptoría se reciben constantes quejas de los 

clientes por los procesos desactualizados en cuanto a la tecnología y requerimientos 

de los clientes, ya que 6 de cada 10 personas se quejan (según resultados de una 

encuesta realizada en las agencias sobre los clientes que visitan las diferentes 

agencias del país) porque todavía deben perder tiempo en llenar un cheque endosarlo 

para retirar de su cuenta en las agencias, por lo que piden que se pueda utilizar su 

tarjeta de débito o crédito ya que para ellos es más rápido, sencillo y evitan riesgos de 

cargar efectivo de forma física, así como la falsificación de firmas.  
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Diagrama de proceso actual: 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Imagen 14, fecha 03/03/2022 autor Miguel Antonio Gómez Mendoza 
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• Inicio. 

• Cliente solicita realizar pago en ventanilla. 

• Solicitar datos del tipo de pago al cliente. 

• Ofrecerle al cliente nuestros productos, requisitos y solicitud para aplicar a 

una tarjeta de crédito y/o débito. 

• Identificar el pago: préstamos o servicios. 

• Cliente solicita realizar pago con tarjeta. 

No: 

• No se cuenta con dispositivo para pagos y retiros con tarjeta en ventanilla. 

• Cliente no cuenta con dinero en efectivo, presentando molestias por servicio 

retirándose. 

• Fin. 

Si: 

• Cliente efectúa pago en menor tiempo al esperado. 

• Cliente satisfecho con el servicio brindado, recomienda a otras personas el 

servicio y productos del banco Crédito Hipotecario Nacional.  

 

La mayoría de las personas en la actualidad tienen algunas opciones para pagar 

por las cosas que necesitan. En cualquier tienda o minorista, generalmente pueden 

elegir entre las tarjetas de crédito, débito y dinero en efectivo, volviéndose así el 

pago con tarjeta, algo indispensable para el crecimiento del negocio para que este 

pueda ser rentable o bien tener mejores ingresos y creando una mejora al servicio 

prestado. 
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ANÁLISIS DEL PROBLEMA: 

 

Análisis causa y efecto: 

 

 

Imagen 15, fecha 03/03/2022 autor Miguel Antonio Gómez Mendoza  
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Uno de los principales problemas que en la actualidad cuenta el Banco Crédito 

Hipotecario Nacional es la falta de del sistema tecnológico para pagos y retiros con 

tarjeta de crédito y/o débito, ya que la captación de nuevos clientes va acorde a la 

demanda de los mismos solicitando actualizaciones en el sistema por tal motivo no se 

ha concretado porque esta actualización es una de las peticiones que se ha hecho, de 

por lo menos 6 posibles instituciones que se están planteando pasar su planilla una de 

las peticiones es tener sistemas actualizados para que en un tiempo de 1 mes puedan 

hacer el traslado y apertura de cuentas de los empleados. 

 

Análisis de Pareto  

A continuación, se describen los principales problemas en frecuencia acumulada de 

porcentajes ordenados de mayor a menor en base a las causas ocasionadas en banco 

Crédito Hipotecario Nacional consultadas a 1000 clientes. 

Imagen 16, fecha 03/03/2022 autor Miguel Antonio Gómez Mendoza 

TIPO DE PROBLEMA FRECUENCIA PORCENTAJE
FRECUENCIA 

ACUMULADA

% 

ACUMULADO

PROCESOS PARA PAGOS CON TARJETA DE CREDITO Y DEBITO 310 31% 310 31%

REQUISITOS PARA SOLICITUD DE TARJETAS DE CREDITO 172 17% 482 48%

CANTIDAD DE AGENCIAS 140 14% 622 62%

TIEMPO DE RESPUESTA DE CREDITOS 99 10% 721 72%

HORARIOS DE ATENCION 69 7% 790 79%

FALTA DE PERSONAL Y ROTACIONES 63 6% 853 85%

PROCESOS DE COMPRA DE MONEDA EXTRANJERA 63 6% 916 92%

PROBLEMAS CON BANCA EN LINEA 39 4% 955 96%

PROCESOS DESACTUALIZADOS 24 2% 979 98%

FALTA DE PARQUEO 21 2% 1000 100%

TOTAL 1000 100%
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Imagen 17, fecha 03/03/2022 autor Miguel Antonio Gómez Mendoza 

Se estima un incremento de quejas a solicitudes de pagos con tarjetas de crédito y/o 

débito, generando molestias por atraso en tiempo de estadía dentro de la agencia ya 

que por la afluencia de las personas lleva a un volumen de demanda en cuanto a 

efectividad de cobro, esperando reducir el impacto en un 75% llevando un mejor 

control para que los clientes queden satisfechos y nuestra cartera de pagos al día. 

 

Hallazgos 

1. En la verificación del proceso de atención al público realizado a la fecha, podemos 

detectar que existe molestia en cada 6 clientes de 10 que se presentan a realizar 

pagos, esto debido a que se les facilita realizar pagos con tarjeta de su banco 

evitando realizar doble fila, tanto para retirar en el banco “A” como para realizar el 

pago en el banco CHN. 

 

2. La falta de compromiso de pago por parte de los clientes hace que el cobro de la 

cartera crediticia se decaiga un 43% generando excusas de parte de los clientes 

como la falta de medios de pago fáciles y accesibles por falta de tiempo  
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3. La disminución en la cartera fiduciaria de más del 50% según reporte del jefe 

comercial en el periodo 2021 refleja la necesidad del CHN de captación de nuevas 

planillas y así obtener nuevos prospectos para la cartera activa de la institución. 

 

Evidencias  

 

1. Según análisis realizado sobre encuesta de servicio al cliente y análisis vertical 

sobre la colocación de préstamos, se ha logrado detectar que los clientes y 

usuarios desean una actualización en procesos  

 

2. Se pierden los pagos que solicitan los clientes sin poder realizar el pago con debito 

de su tarjeta quienes a su vez no brindan una calificación de excelencia al servicio 

prestado dentro de la institución. 

 

3. Al no poder realizar cobros de servicios pagados con tarjeta el banco deja de 

percibir un costo mensual del 15% y a su vez la disminución de convenios con otras 

instituciones haciendo del servicio prestado a los usuarios más complicado ya que 

tienen que trasladarse a otras instituciones que si cuenten con este servicio. 

 

Al encontrarnos con estas evidencias es notorio que la falta de actualización 

tecnológica es necesaria e importante dentro de la institución ya que en el 

planteamiento de las metas a cumplir para cada agencia sigue su marcha y al no poder 

realizar los pagos con tarjeta por parte de los clientes, se deja de percibir un porcentaje 

y la facilidad para lograr convenios institucionales se dificulta puesto que el 

requerimiento de estos se basa en una parte por la satisfacción de sus empleados. 
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Desventajas y Consecuencias  

 

Corto Plazo: 

De continuar con la demanda de este servicio por parte de los clientes, así como en el 

año 2021, el índice de no atendidos incrementara en un 60% por no contar con un 

sistema para pagos y retiros con tarjeta de débito o crédito. 

Mediano Plazo: 

Al no contar con un sistema para pagos y retiros con tarjeta de débito o crédito en 

ventanilla las instituciones que tienen convenio con el banco pueden reducir ya que 

estas desean que los clientes se les faciliten los cobros de sus servicios prestados en 

un 100% mediante actualización tecnológica. 

Largo Plazo: 

Al no facilitar a los clientes los pagos de sus servicios y pagos de préstamos estos 

recurrirán a cualquiera de los 10 bancos dentro del sistema financiero o cualquier otra 

institución que practique estos servicios generando así perdidas de clientes en un 40% 

para la institución 
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PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCION 

 

La empresa DT SOLUTIONS provee un sistema para pagos con tarjetas de crédito y/o 

debito en ventanilla marca CARDREADER MSR003 de los cuales se propone 

implementar 4 meses a partir de aprobado el proyecto la cual se pueda crear esta 

opción, junto con el manual de forma correcta para utilizar dicho sistema para las 

agencias locales y departamentales, área de caja promoviendo así la agilización de 

mejor manera los cobros a los clientes debido a la tecnología implementada con el 

sistema actualizado para pagos con tarjetas de crédito y/o débito reduciendo las quejas 

por tiempo y aglomeraciones, aumentando a su vez las solicitudes de tarjetas de 

crédito del CHN reduciendo el margen de pérdidas en cartera, creando facilidad y 

rapidez para realizar pagos teniendo un mejor control de las transacciones de forma 

inmediata y conocimiento del flujo de ingresos periódicamente de los cuales los 

lectores de tarjetas de crédito y débito tendrán un costo individual de Q.640.00  

generando un total de la inversión por Q.76,800.00 por la compra de 120 lectores, 

incluyendo el software necesario para aplicación. 
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Ventajas: 

Corto plazo: 

Con esta mejora el CHN obtendrá la reducción de quejas por parte de los clientes por 

atrasos en largas colas para realizar pagos de forma inmediata. 

Prestación de servicio de cobros con tarjeta en todas las agencias. 

Mediano plazo: 

El incremento de la captación de tarjetas de crédito a través de clientes nuevos o 

existentes obteniendo una mejora en la colocación mensual por agencia. 

Gestionar las operaciones contables a fin de mes, de forma más ordenada y eficiente, 

evitando errores en cobros ya efectuados para los clientes. 

Largo plazo: 

Convenios con empresas locales e internacionales, para efectuar cobros o pagos de 

servicios, obteniendo beneficios tanto para los clientes como en la captación de 

tarjetas promovidas por el CHN dándonos a conocer con más impacto en el sistema 

financiero. 

ANALISIS DE LA SOLUCION 

 

Análisis de los requerimientos operativos: 

A raíz de la inclusión del sistema operativo para cobros de servicios con tarjeta de 

crédito y débito se podrán efectuar retiros de efectivo en ventanilla sin el llenado de 

cheques, al generar el pago de préstamos se incluirá una opción para identificar si el 

pago se realizara en efectivo o bien con tarjeta, si el pago fuera con tarjeta se generara 

el cobro automáticamente generando el recibo ya pagado y este a su vez enviara de 

forma automática la información contable y el recibo con su debida certificación de 

pago, el mantenimiento a los sistemas será brindado por parte de la empresa DT 

SOLUTIONS brindando un soporte las 24 horas. 
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Análisis de los requerimientos técnicos: 

Un computador que bien puede ser de escritorio o portátil 

Una buena conexión a Internet, ya que el funcionamiento del sistema depende de la 

carga y descarga de los datos en la nube en Internet, Por eso es tan importante que la 

conexión a Internet cuente con una velocidad mínima de 5 megas, para que cualquier 

operación se haga con fluidez y sin inconvenientes. 

Verificar cuál es el sistema operativo que poseen las computadoras actualmente ya 

que un sistema operativo actualizado, como Windows 8 o 10, es un requisito 

indispensable para aprovechar los beneficios que te brinda un sistema de cobros. 

Solicitar soporte técnico permanente con libre acceso a canales de comunicación 

inmediata para cualquier eventualidad. 

 

Análisis de los requerimientos legales: 

El proveedor del sistema DT SOLUTIONS para cobros por sistema CARDREADER 

MSR003, está certificado en Guatemala y brindara asistencia para poder realizar el 

trámite de licencia con Visa-Net. Para el cual es necesario presentar los requisitos 

mencionados a continuación: 

• Fotocopia legible de la patente de comercio de empresa. 

• Fotocopia legible de la patente de comercio de sociedad. 

• Fotocopia legible de la escritura de constitución. 

• Fotocopia de la cédula o pasaporte (para extranjeros) del representante legal. 

• Fotocopia legible de la representación legal vigente. 

• Fotocopia del RTU o Carné de NIT. 

• Solicitud de Afiliación firmada por el representante legal o propietario. 

• Contrato firmado por el representante legal o propietario. 

• Movimiento de la cuenta (Estado de cuenta), si desea que le depositen en una 

cuenta de Banco. 

• Si están exonerados, deben presentar la constancia de exoneración de la SAT. 



 
 

62 

 

Análisis de los requerimientos ambientales: 

La instalación del equipo no requiere permisos o licencias ambientales de autorización 

para su funcionamiento. 

 

Análisis de los requerimientos financieros: 

La inversión inicial tiene un costo de Q76,800.00 siendo esta inversión alta, pero en 6 

meses se habría colocado capital con riesgo de crédito bajo con lo que se obtendría 

una ganancia a partir del 7 mes del 61% obteniendo una ganancia de Q44, 400.00 con 

el cual se cubre el monto de la inversión y se obtiene un beneficio, aun deduciendo 

gastos varios. 

CUADRO FINANCIERO DE PROYECTO 

  Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 TOTALES 

Inversión 

inicial 

                     

-Q76,800.00 

              

Ingresos   Q30,000.00 Q30,000.00 Q30,000.00 Q30,000.00 Q30,000.00 Q30,000.00 Q180,000.00 

Egresos   Q12,800.00 Q12,800.00 Q12,800.00 Q12,800.00 Q12,800.00 Q12,800.00 Q76,800.00 

  
    

Q103,200.00 

Imagen 18, fecha del 10/03/2022 Elaborado por Miguel Gómez 

 

Según reportes de proyección de ingreso, el flujo sin gastos nos daría un retorno de 

inversión después de 7 meses por lo que se tendría una mejora en los ingresos. 
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ANALISIS DE DECISIÓN 

 

Analizando las cotizaciones presentadas a continuación, en cuanto al requerimiento 

de costo beneficio, la solución propuesta incluye las características del equipo 

buscadas, cumpliendo con los estándares. Por tal motivo se elige al proveedor 1 DT 

Solutions, S.A. como solicitud a tomar, así como el precio accesible sin elevar costos 

a la institución. Esto hará que la institución sea más competitiva, satisfaciendo un 

nuevo segmento de mercado y ofreciendo un mejor servicio a los clientes actuales, 

probablemente ganar más usuarios y sobre todo generar mayores ingresos.  

Así mismo se hace la observación que aprovechando las inversiones en periodos 

anteriores se busca beneficiar la inversión evitando el gasto adicional de los servicios 

como una buena conexión a Internet, la actualización del sistema Windows 10 y 

soporte técnico utilizando como aporte el departamento de tecnología junto con la 

empresa favorecida, presentando la adquisición de estos servicios en el año 2020 por 

medio de plataforma Guate Compras (véase anexo 3) 

Con las adquisiciones e implementaciones en el sistema obtenidas en el año 2020, se 

puede aplicar la adquisición del sistema para cobros CARDREADER MSR003, con la 

empresa DT SOLUTIONS, mostrando para ello a continuación un análisis de las 

ventajas y desventajas de cada uno de los proveedores el cual nos llevó a elegir la 

propuesta de dicha empresa. 

Las empresas participantes son las siguientes: 

1. DT SOLUTIONS 

2. EVER SERV SOLUTIONS 

3. RETAIL, S.A. 
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CUADRO COMPARATIVO DE PROVEEDORES 

Imagen 19, fecha del 18/03/2022 Elaborado por Miguel Gómez  
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Análisis de las ventajas y desventajas 1 DT SOLUTIONS 

• Dentro de las ventajas podemos mencionar a la empresa participante DT 

SOLUTIONS es que su producto cuenta con la mejor tecnología para este proyecto 

la cual lo demuestra con su lector de banda magnética y chip 3NSTAR, interfaz de 

USB, led ligth and audio, compatibilidad con Windows, Aios y Android, 210 bpi whith 

para un máximo de 76 caracteres, su peso es de 76 g. y su estándar magnético es 

de clase tipo B. 

• Las desventajas serian el precio un poco más elevado que el de la competencia y 

sus unidades son vendidas exclusivamente bajo pedido. 

 

Imagen 20, fecha del 15/08/2022 Elaborado por Miguel Gómez 
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Análisis de las ventajas y desventajas proveedor 2 EVER SERV SOLUTIONS 

Dentro de las ventajas podemos mencionar a la empresa participante EVER SERV  

SOLUTIONS es que su producto cuenta con la tecnología de su lector MSR 135U, 

interfaz Quad Core 2.0 y es compatible con Windows, Aios y Android,  

Las desventajas serian el precio que es el más elevado en cuanto a las tres empresas 

en proceso de licitación y la forma de uso se limita a procesos más eficaces ya que su 

sistema es de un proceso lento. 

Imagen 21, fecha del 15/08/2022 Elaborado por Miguel Gómez 
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Análisis de las ventajas y desventajas proveedor 3 RETAIL, S.A. 

Dentro de las ventajas podemos mencionar a la empresa participante RETAIL, S.A. es 

que su producto tiene el menor costo del mercado, cuenta con la tecnología de su 

lector 3NSTAR, interfaz de USB y su compatibilidad con Windows, Aios y Android,  

Las desventajas en cuanto a la forma de uso se limitan a procesos más eficaces ya 

que su sistema es de un proceso lento teniendo fallos en la comunicación. Así mismo 

su durabilidad es simple por lo que no cuenta con garantía al momento de algún 

desperfecto. 

Imagen 22, fecha del 15/08/2022 Elaborado por Miguel Gómez 
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CONCLUSIONES 

 

1. El estudio de este proyecto evidencio la demanda de los clientes actuales y futuros 

clientes en cuanto a modernización de procesos en las ventanillas iimplementando 

un equipo de CARDREADER MSR003 en la red de agencias del CHN, por lo que 

esto hace que los posibles clientes no decidan trasladar sus planillas a la institución 

o los actuales clientes consideren un cambio de banco.  

 

2. Se disminuyó en la cartera fiduciaria la falta de nuevos convenios de cooperación 

institucional por la disminución de apertura de cuentas planilleras. 

 

3. Al permitir que los clientes tengan la posibilidad de pagar y retirar con su tarjeta de 

débito en las agencias del CHN permitirá satisfacer la demanda de los clientes de 

procesos innovadores y que les permita realizar sus trámites con rapidez evitando 

largas colas y agilizando los pagos. 

 

4. El proveedor DTSolutions, S.A., reúne los requisitos solicitados por la institución 

por lo que es la mejor opción para que sea quien proporcione el equipo que se 

instalara en la red de agencias locales y departamentales. 

 

5. La innovación en procesos nos permite captar nuevas planillas promoviendo las 

tarjetas de crédito y los préstamos. que al momento de depositarles en su cuenta 

planillera, la cartera fiduciaria se incrementara y su nivel de riesgo es mínimo al 

recibir las personas depósitos de sus salarios en cuentas del CHN. 
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RECOMENDACION 

 

Se recomienda llevar a cabo el proyecto de instalación de lectores de banda magnética 

en la red de agencias del Crédito Hipotecario Nacional para que los clientes puedan 

realizar sus pagos y retiren dinero de sus cuentas monetarias con tarjeta de débito en 

la red de agencias. Ya que con la inversión presentada en este documento al Crédito 

Hipotecario Nacional mostrando a detalle la efectividad, se podrá obtener un 

incremento en productos como: cuentas monetarias, tarjetas de crédito y préstamos 

fiduciarios. 
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ANEXOS 

 

Anexo 1:  

https://www.ine.gob.gt/ine/habitantes/ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.ine.gob.gt/ine/habitantes/
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Anexo 2:  

Recomendaciones de la OMS sobre el uso de tarjetas para realizar pagos 
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Anexo 3:  
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Anexo 4: 

Inversiones por parte del Crédito Hipotecario Nacional en el año 2020 

 

Imagen 16, fecha 07/06/2021 Portal GUATECOMPRAS.GT/CHN 
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Imagen 17, fecha 30/11/2020 Portal GUATECOMPRAS.GT/CHN 

 

 

Imagen 18, fecha 13/05/2021 Portal GUATECOMPRAS.GT/CHN 
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COMPRAS DIRECTA POR PORTAL GUATECOMPRAS.GT 
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Imagen 16, fecha del 17/09/2020 al 30/04/2020 Portal GUATECOMPRAS.GT/CHN 
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Imagen 19, fecha del 30/04/2020 Portal GUATECOMPRAS.GT/CHN 

  



 
 

82 

 

RESUMEN EJECUTIVO  
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El Cr dito Hipotecario Nacional es una institución de apoyo

financiero  ue cuenta con la incondicional e ilimitada garantía del

estado,  ue participa en el desarrollo económico del país, operando

como banco comercial e  ipotecario en toda la república de

Guatemala, ofreciendo un portafolio integral de productos y

servicios, tales como afianzadora, aseguradora, almacenadora,

fideicomisos y pr stamos.
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 oncl    n

Con este sistema se pretende dar
inicio de forma estructurada a partir
del se to mes despues de aprobado
el proyecto, así como la elaboración
del manual de forma correcta de
utilizar. Previendo la mayor cantidad
de errores para  ue estos no sur an al
momento de iniciar con el servicio a
los clients Para despu s realizar la
puesta en marc a, el cual ofrecer a
los clientes una e tensa gama de
apoyo pudiendo realizar pagos de
servicios de tel fono, luz, agua,
impuestos , cr ditos, fianzas, etc.

Así como el beneficio de poder  acer
retiros únicamente presentando su
tar eta de d bito o cr dito de una
forma segura y eficiente la cual no
presta esta seguridad los ca eros
autom ticos, evitando riesgos de
falsificación de documentos o bien
falsificación de firmas en c e ues.

Como beneficios adicionales se
contar con una proyección de
cuentas nuevas al poder realizar
convenios con instituciones las cuales
solicitan este tipo de servicios,
proyect ndose de forma trimestral el
cual se brinda un estimado de
cuentas con una proyección de
apertura de apro imadamente  ,9  
cuentas.
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COTIZACIONES  

Cotización 1 
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Ventajas 

El precio es accesible comparado al de la competencia. 

Es de buena calidad. 

Cuenta con garantía de 1 año. 

Es compatible con los sistemas operativos que tienen nuestras computadoras. 

Brinda un mejor control de inventarios. 

Tiempo de respuesta para cobro inmediato. 

 

 

Desventajas 

La garantía después del año tiene un costo adicional  

Tiempo de entrega de piezas para reparación es tardío  
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Cotización 2 
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Ventajas 

Es de buena calidad 

Cuenta con garantía de 1 año 

Es compatible con los sistemas operativos que tienen nuestras computadoras  

Cuenta con servicio de soporte las 24 horas del día los 7 días de la semana 

Brinda un mejor control de inventarios 

Tiempo de respuesta para cobro inmediato. 

 

Desventajas 

Precio elevado en cuanto a la competencia  

La garantía después del año tiene un costo adicional  
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Cotización 3 
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Ventajas 

El precio es accesible comparado al de la competencia. 

Cuenta con garantía de 6 meses  

Es compatible con los sistemas operativos que tienen nuestras computadoras. 

Brinda un mejor control de inventarios. 

 

Desventajas 

La calidad no es la adecuada.  

No cubre a garantía después de los 6 meses  

Tiempo de entrega de piezas para reparación es tardío  

Tiempo de respuesta para cobro lento 

La compatibilidad no es funcional en equipos desactualizados  
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