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INTRODUCCION

El proposito del presente trabajo de graduacion es conocer la situacion actual de la
institucion financiera Banco Industrial, se realiza el analisis de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, asi como el andlisis de Causa y Efecto y
Pareto. Se logra identificar los principales problemas empresariales, que impiden
alcanzar los objetivos de manera precisa.

Conocer la historia y saber los beneficios que se tienen para poder tener un producto
de banco industrial y asi lograr convencer al cliente para que regrese a la agencia,
asi mismo contar con una buena atencion.

El Proyecto de empresarial esta enfocado a innovar en la tecnologia de las
actividades primarias, generando ganancias significativas para la proyeccion de la
institucion Banco Industrial.

Incluye objetivos, lo que se lograra al implementar el proyecto, los factores internos y
externos con los que se analiza la situacidon de la empresa, andlisis de los principales
procesos primarios, incluyendo la planeacion, organizacion, direccidén entre otras, los
problemas empresariales detectados segun las actividades primarias, también el
analisis del problema por medio del analisis de causa y efecto y andlisis de Pareto,
andlisis de la solucibn para resolver el problema; de Tiempo de espera
insatisfactorio, se realiza el analisis de decisidbn que consiste en adquirir un quiosco
con el sistema Q-Flow.

El empleado de banco industrial sabe que tiene estdndares de servicio como
seguridad, que es cuidar lo del banco como si fuera lo él, eficiencia mas rapido de lo

gue espera y disponibilidad estar siempre atento a las necesidades del cliente.



OBJETIVOS

Identificar las causas que inciden en el problema empresarial para darle
soluciones viables y factibles en un 80%.

Investigar la tecnologia disponible en el mercado, para proponer una solucion
de mejora, en un 50%.

Evaluar las condiciones actuales y el impacto de la solucién propuesta, para
segmentar a los clientes en un 80%.

Proyectar el crecimiento de la institucion con la implementacién de la
tecnologia adecuada a las necesidades reales de la empresa, esperando

aumentar en un 20% en ventas en el afio 2020.



BANCO INDUSTRIAL S.A

Blog BI. Quienes Somos. (2021). Es la organizacion financiera a nivel nacional y una
de las mas grandes' a nivel Centroamericano. En la actualidad ofrece servicios a
traves de una red de mas 1,600 puntos de servicio en toda la Republica

de Guatemala, asi como acceso electronico desde cualquier lugar del mundo.

Banco Industrial trabaja por satisfacer de manera eficiente y cumplida a los clientes;
cree el personal debe ser estimulado, a fin de propiciar su desarrollo y promocion
integral; que en su comunidad deben ser exaltados los méritos
de guatemaltecos prominentes y ejemplares, mediante la difusién de sus valores y
rigueza humana; que sus accionistas deben lograr los mayores beneficios,
garantizandoles siempre el mejor rendimiento por la inversion, pero
fundamentalmente, creen en la innovacion, esa dinamica caracteristica que los ha

convertido en la corporacion lider del sector financiero regional.

Lo que empez6 como un suefio de varios empresarios del sector
industrial guatemalteco, con el tiempo se convirtié en el principal banco del sistema
bancario nacional. Banco Industrial emergié en el seno de la Cadmara de la Industria
de Guatemala a finales de la década de los sesenta, con el propdsito de apoyar al
sector industrial del pais. La iniciativa tuvo lugar en la época del gobernante Enrique
Peralta Azurdia, decretos ley fueron la base para conformar dicho banco. De esta
forma, el 17 de junio de 1968, abri6 sus puertas y empezé a operar.

Con el respaldo de un centenar de industriales, el banco se fundé con un capital de
250000 millones de quetzales, que se recaudo6 por medio del aporte del 10% de las
exoneraciones otorgadas a las industrias en Guatemala. Fue entonces cuando
Banco Industrial inicié el desarrollo y la historia, empezo a llenarse de logros y toda
clase de momentos que han construido la sélida trayectoria.

En la actualidad ofrece servicios a través de una red de mas 2,700 puntos de servicio
en toda la Republica de Guatemala, asi como acceso electrénico desde cualquier

lugar del mundo.

! https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/quienes-somos


https://es.wikipedia.org/wiki/Guatemala
https://es.wikipedia.org/wiki/Guatemaltecos
https://es.wikipedia.org/wiki/Guatemalteco
https://es.wikipedia.org/wiki/Guatemala
https://es.wikipedia.org/wiki/Guatemala

Iniciativas:

Banco Industrial fue pionero en ampliar el horario de atencion al cliente en el
afo 1975 hasta las ocho de la noche. También fue el primero en poner en linea a
toda su red de agencias; esta iniciativa le valié ser el primer banco en Centroamérica
y tercero en América Latina en llevarla a cabo, y tuvo como propésito permitir a los
clientes realizar transacciones en cualquiera de sus sucursales ubicadas en todo el

pais.

En 1994 invirti6 en una red propia de telecomunicaciones, siendo el Unico en la
regibn en contar con su propia red de microonda, que actualmente le permite
enlazarse con todas las empresas de la corporacion. Fue pionero en ofrecer el
servicio de autobancos en el pais en 1988, y el primer banco en poner a disposicion

de los clientes la primera tarjeta de crédito y débito en Guatemala.

En 1995 inici6 a prestar servicios de Banca en el Hogar y Banca Corporativa, a
través de medios electronicos, facilitAndoles el acceso de transacciones bancarias a

los clientes.

En el afio 2000 nacié la Banca Personal, por Internet, con Bi en Linea y la primera

Banca Empresarial Bi Banking: primera en Guatemala.

En el afio 2000 también fue la primera institucion financiera del pais en brindar un
servicio Call center, que le permite estar mas cerca de las necesidades de los

clientes las 24 horas, los 365 dias del afio.

En 2012, Bl inauguré la primera agencia bancaria del futuro. La tecnologia, el
autoservicio, la atencién personalizada y el disefio, hacen que los procesos

bancarios sean una experiencia sin precedente.

Banco Industrial fue la primera entidad financiera del pais en incorporar la tecnologia
chip a tarjetas Bi Credit Visa y Bi Cheque Visa, con el propésito de reducir

considerablemente los riesgos de fraude y clonacion.
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Epocas claves de Banco Industrial:

Blog BI. (2021). 1974 — EI 10 de octubre de 1974 la Compafiia Almacenadora, S.A.
entregd los planos completos del proyecto del Centro Financiero y se inicié la
construccion del edificio que mas adelante albergaria a Banco Industrial y donde
funcionan actualmente las oficinas centrales del mismo.

1976 — Durante el terremoto ocurrido el 4 de febrero de 1976 salieron a luz valores
como la valentia y la solidaridad de la institucién, siendo ésta la Unica que abrié sus
puertas un dia después de haber ocurrido la catastrofe.

1981 — En noviembre de 1981, nace Financiera Industrial, S.A. Empresa que forma
parte del Grupo Financiero Corporacion Bl, siendo una de las principales financieras
en Guatemala, dedicada a impulsar el desarrollo econémico del pais a través de
inversiones en Pagarés Financieros, financiamiento de proyectos industriales y
Fideicomisos.

1984 — En 1984 naci6 la empresa emisora de tarjetas de crédito Contecnica, S.A,
bajo la marca Bi Credit Visa, con la que se lanzé la primera tarjeta de crédito en el
pais al servicio de la sociedad guatemalteca. Posteriormente, en 1988 Banco
Industrial, lanzé Bi Cheque, la primera tarjeta de débito.

1991 — EI 06 de noviembre de 1991, nace Westrust Bank (International), Ltd., como
un banco domiciliado en Nassau, Bahamas, bajo la regulacion y supervision del
Banco Central de Bahamas. EI 09 de julio de 2003, se convirtié en la primera entidad
fuera de plaza "offshore", autorizada en Guatemala ante la Superintendencia de
Bancos como miembro del Grupo Financiero Corporacion Bi.

1999 — En 1999 Banco Industrial se convirti6 en el primer banco guatemalteco
calificado por Fitch Ratings, agencia calificadora de riesgo a nivel mundial; y a partir
de 2004 Banco Industrial empezé a ser calificado ademas por: Standard &Poor's y
Moody's Investor Service.

2003 — En el afio 2003 se conformo el Grupo Financiero Corporacion Bi, logrando
cumplir con los objetivos trazados por la entidad para el nuevo milenio.

2006 — Banco Industrial ha desempefiado un papel importante en la economia

regional y nacional, al absorber entidades financieras guatemaltecas como fueron



Banco de Occidente en 2006 y Banco del Quetzal en 2007. Ese mismo afio se hizo
cargo de la cartera del liquidado Banco de Comercio.

2008 — En 2008 la empresa Holding de Banco Industrial, Bi Capital Corporacion, que
se encuentra establecida en Panama, adquirié la mayoria de acciones de Banco del
Pais y Seguros del Pais, que se encuentra ubicada como la quinta institucién
financiera mas importante de Honduras. De esa forma se logré establecer mas de
4,000 puntos de servicio, convirtiendose en uno de los grupos financieros mas
grandes de Centroamérica.

2010 - Recibio por primera vez el galardon mundial como "El Banco emisor con mas
efectividad a nivel mundial en la prevencion de fraudes de tarjetas de crédito y
débito" otorgado por VISA.

2011 - Inici6 operaciones en territorio salvadorefio al constituir Banco Industrial El
Salvador, con el objetivo de apoyar al sector productivo de esa nacion y contribuir al
crecimiento del intercambio comercial de servicio en los paises del triangulo norte.
Las revistas financieras The Banker, Euromoney, LatinFinance reconocieron en 2011
el desempefio de Banco Industrial, nombrandolo como el mejor del pais.

2012 — El periédico Moneda, que circula en la region, reconocié al conglomerado
conformado por Corporacion Bi, Banco Industrial El Salvador y Grupo Financiero del
Pais, como una de las agrupaciones mas sobresalientes de Centroamérica,
ubicandolo en el primer lugar de ranking por activos.

Los productos Dividelo Todo y la tarjeta Bi Cheque, fueron ganadoras en los premios
Effie, por sus campafias publicitarias 2010-2011.

2013 — Recibié por cuarto afio consecutivo el galardbn mundial como "El banco
emisor con mas efectividad a nivel mundial en la prevencion de fraudes de tarjetas
de crédito y débito". Premio que otorga VISA y que respalda la gestion eficiente y el
compromiso que ofrece a los clientes.

2015 - Durante el 2015, el compromiso de mejorar e innovar para asegurar la
satisfaccion de los clientes, impulsé a que Corporacion Bl decidiera certificar el area
de Bi Premium bajo los prestigiosos estandares internacionales de ISO 9001 y

obtener un nuevo respaldo para garantizar el servicio.



Las revistas financieras The Banker, Euromoney, LatinFinance y Global Finance han
reconocido a Banco Industrial en numerosas ocasiones como Bank of the Year
desde el afio 2004.

2016 - Banco Industrial se mantiene como el Unico banco del sistema financiero de
Guatemala en tener calificaciones internacionales por las tres Agencias Calificadoras
de mayor credibilidad y trayectoria a nivel internacional (Fitch Ratings, Moody's y
Standard and Poor’s). Adicionalmente ha recibido los reconocimientos como Mejor
Banco del Afio por las revistas financieras mas importantes: The Banker, Euromoney
y LatinFinance, entre otros premios obtenidos, como Vista International, FHA y Effie
Awards.

Se lanzé la tarjeta Bi Cheque Vision, enfocada a clientes de la generacién Millenials.
A la vanguardia con la innovacion, se lanz6 la Aplicacion de Bi en Linea con
Reconocimiento facial, por la cual se obtuvo ademas el Effie de Oro por su campafa
"Yo soy Carlos Garcia". La actualizacién de Bi en Linea App con reconocimiento
facial, permite a los clientes individuales ingresar a la banca en linea desde su movil
o tablet sin contrasefas, ingresando por medio del rostro.

Realizaron la exitosa campafa publicitaria Teco Arte la cual es un homenaje al
ahorro de los guatemaltecos. Fabricando 22 tecolotes de 2 metros de alto que luego
fueron el lienzo de algunos de los mejores artistas plasticos de Guatemala. Estas
obras de arte fueron enviadas a distintos puntos del pais para que pudiesen ser
disfrutadas por todos los guatemaltecos.

En este mismo afo fue inaugurado el Hospital La Paz Occidente en Quetzaltenango,
como parte de los servicios de Centros Hospitalarios La Paz, pertenecientes a
Corporacion Bi. Con el fin de atender a todos los guatemaltecos en la regién
occidente del pais.

A partir de agosto de 2017 el nuevo Token Bi les permite a los clientes de Bi en
Linea generar codigos unicos para validar las transacciones. Pueden recibir estos
codigos por medio de un mensaje de texto a su celular o en su correo electronico,
segun el método que hayan seleccionado en su Perfil de Seguridad de Bi en Linea.
En el aflo 2018 se instal6 una nueva herramienta tecnoldgica en las principales

agencias de Banco Industrial, S.A., llamada Anfitribn, que esta disefiada para el



manejo eficiente de las colas con la finalidad de otorgar un excelente servicio a los
clientes y exceder sus expectativas.
También se realiz6 el lanzamiento del producto “Activalo Bi”, a través de una alianza
estratégica con Visanet. “Activalo Bi” es una linea de crédito pre autorizada con base
en la facturacion diaria de los establecimientos afiliados a Visanet. Esta solucion
financiera permite a los establecimientos mejorar su liquidez inmediata para
continuar con sus procesos operativos.
Es el primer banco con una cuenta certificada de WhatsApp Enterprise en toda la
regién de Centroamérica. Esta plataforma ofrece los siguientes beneficios:

* Envio de mensajes informativos

* Manejo de una cuenta verificada (simbolo check) con perfil empresarial

+ Tecnologia para interactuar entre cliente y Servicio al Cliente Bi

+ Conversaciones encriptados de principio a fin (end-to-end).
El Banco se hizo acreedor de 3 premios Effie en su edicion Xlll, los premios de
mayor relevancia en la industria del marketing y la publicidad, que premia las ideas
gue funcionan, las grandes ideas que generan resultados reales y las estrategias que
las originaron. Ademas, fue reconocido por la revista Global Finance con el premio:
“Mejor Proveedor de Financiamiento de Comercio Exterior en Guatemala”.
Fue reconocido por el Instituto de Fomento de Hipotecas Aseguradas, con el
Galardon de Oro FHA a la Entidad Aprobada con el mayor indice de financiamiento a
través del Sistema FHA. Por cuarto afio consecutivo recibié el Galardon de Oro FHA
a la Entidad Aprobada con mayor crecimiento en monto asegurado dentro del
Sistema FHA.
El 27 de septiembre de 2019, se anuncio el patrocinio de datos moviles a todos los
usuarios de la aplicacion Bl en Linea. Con este nuevo servicio el banco masifica los
servicios electrénicos, para que cada vez mas clientes utilicen Bi en Linea APP.
Ademas, se convierte en la primera Institucion Financiera en operar esta facilidad
con todas las compaiiias telefonicas, con el fin de aumentar la accesibilidad de
informacion y transacciones desde cualquier lugar, no importando la compafia de
teléfono que usen los clientes de Banco Industrial, S.A., Bl en Linea no consume los

datos de Internet.



Siempre a la vanguardia de la tecnologia, en octubre de 2019 se lanz6 Bi Pay, la
nueva App de Banco Industrial, S.A. que permite realizar pagos sin contacto a través
del smartphone. Con Bi Pay Unicamente se necesita acercar el smartphone al POS,
igual que una tarjeta de crédito o débito sin contacto. Funciona en cualquier
establecimiento que cuente con un POS sin contacto. Esta App esta disponible
Unicamente para Sistemas Android y smartphones que cuenten con tecnologia NFC.
En noviembre de 2019 se lanz6 el nuevo portal de Banco Industrial S.A. que ofrece
una experiencia nueva al cliente para comprar un vehiculo nuevo desde la
comodidad de su hogar, oficina o donde se encuentre. En www.crediauto.bi.com.gt
estan expuestas mas de 30 marcas de diferentes concesionarias del pais en donde
se cuenta con calculadoras digitales por categoria, las cuales muestran la cuota
exacta, incluyendo el seguro del vehiculo y formularios digitales para solicitud del
crédito.

Banco Industrial, S.A. fue reconocido por las revistas The Banker con el premio:
“Bank of the Year, Guatemala 2019” y la revista Global Finance con el premio: “Mejor
Proveedor de Financiamiento de Comercio Exterior en Guatemala”.

Banco Industrial, S.A., fue reconocido por el Instituto de Fomento de Hipotecas
Aseguradas, con el Galardon de Oro FHA a la Entidad Aprobada con el mayor indice
de financiamiento. Por quinto afio consecutivo recibio el Galardon de Oro FHA a la
Entidad Aprobada con mayor crecimiento en monto asegurado y por primera vez se
obtuvo el Galardon de Oro FHA por ser la Entidad con mayor cantidad de viviendas
financiadas de Interés Social.

Mision:2
Blog BI. Mision, Vision y Valores. (2020)

El desarrollo de los Colaboradores, Clientes, Accionistas, Corporacion y de nuestra

comunidad.

2 https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/mision-y-vision



Visioén:

Ser la primera opcion para los centroamericanos y la institucién financiera mas

grande de Centroamérica.

Valores:

Entrega. El ritmo constante de trabajo nos distingue.

Integridad. Se Actua siempre con la verdad, transparencia, honestidad y respeto.

Amor ala Patria. Orgullosos de la nacionalidad.

Innovacién. Buscan nuevas y mejores maneras de hacer todo lo que hacen.

Trabajo en Equipo. Trabajan juntos para obtener los mejores resultados.

Objetivos:

Blog BI. Nuestro Credo. (2020).

Con los Clientes.

Satisfacer eficiente y cumplidamente las necesidades la Unica razén por la
cual trabajan. Buscan en el desempefio la mas alta calidad de servicio es la
meta de cada dia. Se esfuerzan al maximo en la reduccion de costos
deben constituir una tarea constante, para que los clientes, puedan recibir
siempre el amplio mend de excelentes productos financieros al mejor precio.
Con el Personal.

Vivir la responsabilidad ante los empleados es, ademas de una enaltecedora
virtud, una obligacion permanente. Respetar siempre la dignidad, reconocer
los méritos, remunerarlos en forma justa y adecuada, saber escuchar las
sugerencias y mantener un clima de igualdad de oportunidades para su
desarrollo y promocion, constituyen la esencia de una buena relacion laboral y

son una estimulante actitud gerencial.

Con nuestra Comunidad.

Responsabilidad ante la comunidad, exaltando los méritos de guatemaltecos
ejemplares a través del Programa Civico Permanente honrar los valores y
difundir la riqueza humana entre los miembros y asi estimular a todos en la
tarea de hacer juntos un mejor pais. Coadyuvar en la reduccion del

analfabetismo y apoyar la educacion, identificados con la Fundacién Ramiro



Castillo Love y por ello, respaldan lealmente su encomiable labor, los

programas y las iniciativas.

e Con los Accionistas.
Mantienen un compromiso ineludible y justo: para lograr los mejores
beneficios. Pero no sélo la maxima satisfaccion de los clientes y la maxima
productividad del excelente personal en lo que hacen, garantizandoles un
buen rendimiento de la inversion. Para maximizar el rendimiento deben
constantemente, experimentar nuevas ideas, desarrollar nuevos programas y
continuar siendo lo que son: jlnnovadores! La caracteristica dinAmica que ha

convertido a la Corporacion en el lider del sector financiero nacional.

Estrategia:

Ranking Empresas Lideres (2018). Ser la institucion financiera mas importante del
pais y pionera en innovacidon tecnologica representando un verdadero reto para
Banco Industrial, que también debe el éxito a la ejecucion de una estrategia enfocada
en el servicio y en las relaciones comerciales con los clientes.

Una arraigada filosoffa de transformacién digital le ha permitido mejorar 3procesos,
incursionar en nuevas tecnologias y modelos de negocios. La agenda contempla
proyectos de impacto interno y externo que colocan al cliente en el centro de la
organizacion y la implementacion de modelos agiles de trabajo para responder a las
necesidades.

Biometria facial en la Ap. de BI en Linea, tarjetas sin contacto y cajeros con lector
QR son algunas de las nuevas tecnologias en las que ha incursionado, con buena
acogida por parte del publico.

Desde sus inicios, hace 50 afos, se enfoca en facilitar la vida los clientes. Impulsa de
la autogestidn, digitalizacibn de muchos procesos tradicionales y mejora de la
experiencia en los canales electronicos para hacer la comunicacion con los clientes
mas personalizados y con mayor valor.

Destacado:

3 https://blog.corporacionbi.com/noticias/boletin-banco-industrial-cumple-50-anos-en-guatemala



Posee una red de mas 2.700 puntos de servicio en toda Guatemala y ofrece acceso
electronico desde cualquier lugar del mundo.

Sus pilares:

* Brindar un servicio de excelencia y desarrollar iniciativas que mejoren la
experiencia del cliente.

* Inversidn constante en tecnologia, innovacion y seguridad transaccional.

* Mejora continua de los procesos



DIAGNOSTICO EMPRESARIAL
Factores Internos:

1. Accionistas.
Blog Bl Consejo de Administracion y Alta Gerencia. (2020). ElI Consejo de

Administracién de Banco Industrial, S.A. es designado por la “Asamblea de
Accionistas por el término de un afio, y esta constituido por siete
Administradores No Independientes Titulares y siete Administradores No
Independientes Suplentes.

El principal objetivo es ejercer el liderazgo de los negocios dentro de un perfil
de prudencia y control interno efectivo que permita que los riesgos sean
evaluados y administrados conveniente y oportunamente. Asi mismo, el
Consejo de Administracién asegurara que los recursos financieros y humanos
de Banco sean los adecuados para lograr los objetivos, metas y fines
planteados.

Las leyes guatemaltecas prohiben que la persona funja como miembro del
Consejo de Administracién en una entidad financiera cuando cuenta con una
posicién similar en otros bancos u otro grupo financiero. Dicha prohibicion
tiene por objeto el asegurar que las decisiones que tome el Consejo de
Administracion sean objetivas y libres de conflictos de interés. Todos los
miembros del Consejo de Administracion electos en Banco Industrial, S.A. se
encuentran en cumplimiento con dicha ley.

El Consejo de Administracion estd conformado por los siguientes
Administradores, nombrados en la Gltima sesion de la Asamblea General de
Accionistas celebrada el 27 de abril del 2020:

4 . . . . .

https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/directores-y-
administradores#:~:text=E|%20Consejo%20de%20Administraci%C3%B3n%20de,siete%20Administradores%20N
0%20Indepen



ADMINISTRADORES NO INDEPENDIENTES TITULARES

Lic. Julio Ramiro Castillo Arévalo

Sr. José Antonio ArzU Tinoco

Lic. Luis Andrés Gabriel Bouscayrol

Lic. Juan Alfonso Solares Camacho

Lic. Juan Miguel Torrebiarte Lantzendorffer
Lic. Tomas José Rodriguez Schlesinger

Ing. Federico Francisco Maria Kéng Vielman

Presidente
Vicepresidente
Vocal Primero
Vocal Segundo
Vocal Tercero
Vocal Cuarto
Vocal Quinto

ADMINISTRADORES NO INDEPENDIENTES SUPLENTES

Nombre Cargo

Ing. Juan Luis Bosch Gutiérrez

Lic. José Roberto Bouscayrol Lemus
Lic. Ernesto José Viteri Arriola

Ing. Eduardo Antonio Herrera Alvarado
Lic. Guillermo Arias Millelot (Q.E.P.D)
Ing. Juan Antonio Godoy Barrios

Lic. José Andrés Castillo Arenales

Director
Director
Director
Director
Director
Director
Director

ADMINISTRADOR INDEPENDIENTE

Nombre Cargo

Lic. Ricardo Emilio Molina Barascout

Director

ALTA GERENCIA

El equipo Gerencial esta conformado por los siguientes funcionarios:

Nombre

Ing. Luis Rolando Lara Grojec
Ing. Luis Fernando Prado Ortiz
Ing. Edgar René Chavarria Soria

Ing. Ricardo Elias Fernandez Ericastilla

Ing. Juan Carlos Martinez Noack

Lic. Edgar Abel Gir6n Monzoén

Lic. José Alejandro Ortiz Cérdova
Licda. Annabella Samayoa de Bolafios
Ing. Juan Pablo Aguilar Lopez

Ing. German Alejandro Lépez Veliz

Lic. Luis Augusto Zelaya Estradé

Lic. Luis Pedro Fuxet Ciani

Ing. Oscar Hernandez Diaz

Licda. Karen Gandara Cifuentes

Ing. Ada Marlene Hurtarte Céaceres de
Mérida

Ing. Ricardo Roberto Vasquez De Lebn

Cargo

Gerente General
Gerente Divisién Banca Corporativa e Internacional
Gerente Divisién Banca Personal

Gerente Divisién Operaciones

Gerente Divisién Tecnologia

Gerente Division Contraloria

Gerente Banca Empresa

Gerente Administracion de Riesgos Corporativo
Gerente de Recursos Humanos

Gerente Banca Digital/Oficial de Seguridad de la
Informacion

Gerente Area Legal

Asesor Legal del Consejo de Administracion
Asistente de Gerencia General Andlisis de Crédito
Asistente de Gerencia General Tesoreria

Asistente de Gerencia General Mercadeo Estratégico

Asistente de Gerencia General Administrativa
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BANCO INDUSTRIAL S.A.

Asamblea de
Accionistas

Consejo de
Administracion

Comité de

Comité de Gestion .
Comité de Crédito Comité de

R Comité de Contingencia
Auditoria de Riesgos

Cumplimiento

de Recuperacién Corp.

Subcomité Ejecutivo
de Cumplimiento

Comité de Cobros Comité FHA

Gerencia General

Comité de Comité de Comité de Gestion de

Comité de Etica Comité de Gerentes A
Tecnologia

Continuidad del Activos y Pasivos
N

Fuente: https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/estructura-organizacional
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2. Empleados.
Blog BI. (2018). Los logros son consecuencia de los excelentes® resultados de

la institucion, de la aplicacion de estandares internacionales en sus
operaciones, del  desarrollo de innovadores servicios y productos para sus

clientes, la direccion gerencial de Corporacion Bi, el esfuerzo y la entrega.

Preocupados por el bienestar de los colaboradores, la compafia pone a la
disposicion, prestaciones laborales, adicionales a las de ley en relacion a cada
aspecto importante de las vidas, como: la salud, circulo familiar, estudios y al

puesto de trabajo, entre otros.

Asimismo, Banco Industrial evalla el clima organizacional en las areas de
trabajo, asi como las competencias conductuales de su personal, con el fin de

conseguir su maximo potencial.

Los valores de Banco Industrial son los que mantienen la cultura organizacional
pues incentivan constantemente a los colaboradores para que los practiquen.
Es asi como logran cultivar a personas integras, innovadoras, entregadas, que
trabajan en equipo y que aman a la patria; algo que los mueve a ser cada dia

mejores personas.

Pertenecer a la Familia Bi, es abrir amplias oportunidades de desarrollar una
carrera y cumplir los suefios personales, lo cual se ve reflejado en las
oportunidades de crecimiento que fueron ocupadas por personal interno en un
70% en el afio 2018.

Banco Industrial, estan conscientes que la satisfaccién de sus clientes es el
resultado del servicio de excelencia, el compromiso y lealtad de cada uno de

los integrantes de la familia bi.

> https://blog.corporacionbi.com/noticias/boletin-banco-industrial-cumple-50-anos-en-guatemala



EMPLEADOS

PUESTOS CANTIDAD DE EMPLEADOS

Jefes 500
Sub-jefes 500
Ejecutivos 500
Representantes de Servicio 2000
Receptores Pagadores 3500
Total 7000

Fuente Propia: Mirna Eunice Hernandez Gémez

3. Clientes.
Son las personas que tienen productos como créditos, tarjetas de créditos,

cobran remesas, cuentas y visitan las agencias frecuentemente.

DISTRIBUCION DE LOS CLIENTES

CLIENTES CANTIDAD DE EMPLEADOS

Clientes de Remese 100000
Clientes de Créditos 250000
Clientes de Productos Varios 150000
Total 500000

Fuente Propia: Mirna Hernandez

Para Banco Industrial es fundamental conocer el nivel de satisfaccion del

servicio que reciben los clientes.

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

ANO CIUDAD CAPITAL DEPARTAMENTAL
2015 89% 88%
2016 90% 89%
2017 89% 87%
2018 91% 90%
2019 89% 88%

Fuente Propia: Mirna Hernandez



INDICE DE SATISFACCION DEL

CLIENTE
——= CIUDAD CAPITAL DEPETAMENTAL

92%
91%
90% 90%.
89% 8 89%. o %
88% 88% 88%
87% 87%
86%
85%

2015 2016 2017 2018 2019

Fuente: Revistas Eventos de la corporacion Bi.

4. Proveedores.

a. Financiera Industrial, S.A.:
Blog Financiera Industrial (2021). Empresa fiscalizada y supervisada® por la
Superintendencia de Bancos, que forma parte del Grupo Financiero
Corporacion Bl, siendo una de las principales Financieras en Guatemala,
dedicada a impulsar el desarrollo econémico del pais a través de inversiones
en Pagarés Financieros, Financiamiento de Proyectos Industriales y

Fideicomisos.

b. 'Bi Credit:
Blog Bi Credit (2021). Es una entidad especializada en servicios financieros
que opera en Guatemala desde 1981, ofreciendo servicios de emision,
operacion y administracion de tarjetas de crédito. Es una de las emisoras de
tarjeta de crédito mas importantes de Guatemala, bajo la marca Bi Credit,
ofreciendo a sus clientes productos y servicios exclusivos e innovadores bajo

plataformas de excelente servicio y alta tecnologia.

® https://www.corporacionbi.com/gt/financieraindustrial/inicio
7 https://www.corporacionbi.com/gt/bicredit/que-es-bi-credit
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c. Mercado de Transacciones, S.A.:
Blog Mercado de Transacciones S.A. (2021). Casa de Bolsa parte del Grupo
Financiero ®Corporacién Bl. Es una de las principales casas de bolsa en
Guatemala, dedicados a los intereses especificos de los inversionistas,
manteniendo altos estandares de seguridad, calidad, control y servicio en
todas nuestras transacciones bursétiles, prestando asesoria integral y
confiable siempre. Empresa fiscalizada y supervisada por la Superintendencia

de Bancos.

d. Almacenadora Integrada, S.A. y Almacenes Generales, S.A.
Blog Almacenadora Integrada S.A. y Almacenes Generales S.A. (2021). Son
empresas que fueron constituidas como Almacenes Generales de Depésito®
para el manejo, administracion y almacenaje de mercaderia en bodegas

propias, bodegas habilitadas y bodegas fiscales.

e. Seguros el Roble.
Blog Seguros el Roble (2021). Es un seguro de vida por muerte accidental que
brinda®® la posibilidad para que en estos tiempos de inseguridad puedan
adquirir una cobertura de seguro que proteja a los seres queridos en caso de

un fallecimiento por causas violentas o accidentales.

8 https://www.corporacionbi.com/gt/mt/que-es-mercado-de-
transacciones#:~:text=Mercado%20de%20Transacciones%2C%20S.A.%3A%20Casa,Corporaci%C3%B3n%20BI|%2
0y%20sus%20clien
*https://www.corporacionbi.com/gt/almacenadora/inicio#:~:text=Almacenadora%20Integrada%2C%20S.A.%20
y%20Almacenes,bodegas%20habilitadas%20y%20bodegas%20fiscales.

1% https://www.corporacionbi.com/gt/elroble/seguro-y-protegido



f. Westrust Bank.
Blog La Institucién (2021). Es un Banco domiciliado en Nassau, Bahamas™,
bajo la regulacion y supervision del Banco Central de Bahamas, autorizados
ante la Superintendencia de Bancos de Guatemala. Westrust Bank (Int’l) Ltd.,
miembro de Corporacion Bi, representa la solucion confiable, eficiente y
accesible en servicios de banca internacional. Se ha construido un modelo de
negocio propio, que sustenta sobre los pilares en banca privada,
diversificacion geografica, prudencia en la gestion de riesgos, tecnologia de
vanguardia, disciplina de capital, servicio de excelencia y un equipo de
colaboradores altamente calificados.
DISTRIBUCION DE PROVEEDORES

PROVEEDORES CANTIDAD DE PRODUCTOS

Financiera 44000
Contécnica 44000
Seguros 44000
Mercado de transacciones 3500
Westrust Bank 500
Almacenadora 3500
Total 139500

Fuente propia; Mirna Eunice Hernandez Gémez

11 . .
https://www.corporacionbi.com/gt/westrustbank/la-
institucion#:~:text=Somos%20un%20Banco%20domiciliado%20en,en%20servicios%20de%20banca%20internaci

onal.
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Factores Externos:

1. Gobierno.
a. Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, articulos 132y 133.*3

b. Ley Orgéanica del Banco de Guatemala, Decreto 16-2002 del Congreso de la
Republica.

c. Ley Monetaria, Decreto 17-2002 del Congreso de la Republica.'*

d. Ley de Supervisién Financiera, Decreto 18-2002 del Congreso de la Republica®™.

e. Ley de Bancos y Grupos Financieros, Decreto 19-2002 del Congreso de la
Republica.*®

f. Decreto NUmero 26-2008 del Congreso de la Republica®’ (Fijacion de dibujos
principales y color dominante de los billetes de doscientos, de quinientos y de un
mil quetzales).

g. Ley de Especies Monetarias Conmemorativas, Acuerdo Numero 32-2008 del
Congreso de la Republica.’®

h. Ley de Sociedades Financieras Privadas, Decreto Ley 208"°.

i. Ley de Bancos de Ahorro y Préstamo para la Vivienda Familiar, Decreto 541 del
Congreso de la Republica.?°

j- Ley de Almacenes Generales de Depdésito, Decreto 1746 del Congreso de la
Republica.**

k. Ley de Libre Negociacion de Divisas, Decreto 94-2000 del Congreso de la
Republica.?

|. Ley Contra el Lavado de Dinero u Otros Activos, Decreto 67-2001 del Congreso
de la Republica.?®

' https://guatemala.justia.com/nacionales/constitucion-de-la-republica-de-guatemala/titulo-ii/capitulo-
ii/seccion-decima/#articulo-132

B https://guatemala.justia.com/nacionales/constitucion-de-la-republica-de-guatemala/titulo-ii/capitulo-
ii/seccion-decima/#articulo-133

" https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2020/07/Ley-Monetaria.pdf
 http://www.oas.org/juridico/pdfs/mesicic4_gtm_dec18.pdf
"®https://www.contraloria.gob.gt/imagenes/i_docs/i_leg_ley/LEY%20DE%20BANCOS%20Y%20GRUPOS%20FINA
NCIEROS.pdf

v https://www.congreso.gob.gt/assets/uploads/info_legislativo/decretos/2008/26-2008.pdf

¥ http://www.banguat.gt/es/page/politica-monetaria-cambiaria-y-crediticia

' file:///C:/Users/USER/Downloads/06%20Decreto%20Ley%20208.pdf

%% file:///C:/Users/USER/Downloads/07%20Decreto%20541.pdf

*! file:///C:/Users/USER/Downloads/08%20Decreto%201746.pdf

22 http://www.sice.oas.org/investment/natleg/gtm/negdivisas_s.pdf


https://es.wikipedia.org/wiki/Congreso_de_la_Rep%C3%BAblica_de_Guatemala
https://es.wikipedia.org/wiki/Congreso_de_la_Rep%C3%BAblica_de_Guatemala

m. Ley para Prevenir y Reprimir el Financiamiento del Terrorismo, Decreto 58-2005
del Congreso de la Republica.?*

n. Ley de la Actividad Aseguradora, Decreto 25-2010 del Congreso de la
Republica.®

0. Ley de Garantias Mobiliarias, Decreto 51-2007 del Congreso de la Republica®.

p. Ley Orgénica del Presupuesto, Decreto 101-97 del Congreso de la Republica.?’
Ley de Mercado de Valores y Mercancias, Decreto 34-96 del Congreso de la

Republica.?®

2. Economia.
Monterroso O. (2020). En el contexto nacional, en 2019 la economia

guatemalteca cerré con un crecimiento de 3.6%, superior al crecimiento
observado en 2018 (Banco de Guatemala 2020). Esta es la tasa de
crecimiento economico para Guatemala en el periodo 2000-2019.Guatemala
hatenido  periodos de auge en su crecimiento econémico y periodos de
desaceleracion. Previo a la crisis, en el periodo 2000-2007, la tasa de
crecimiento economico fue en promedio de 3.8%. Después de la crisis, en
el periodo 2010-2019, latasa  de crecimiento econémico fue en promedio
de 3.5% (Banco Guatemala 2020).

Los andlisis de instituciones como el Banco de Guatemala y el Fondo
Monetario  destacan que Guatemala tiene un tipo de cambio estable, una
inflacion dentro de la meta establecida por el banco central y niveles
reducidos de deuda publica, lo cual refleja  la  estabilidad
macroecondémica del pais y su frente a sucesos econémicos adversos tanto

internos como externos.

28 https://www.oas.org/juridico/PDFs/mesicic2_gtm_ley lavado_dinero_act.pdf

24 https://web.oas.org/mla/en/G_Countries_ MLA/Guate_asistjud_leg_esp_7.pdf

2 https://www.ratingspcr.com/application/files/5314/9386/0392/ley_actividad_aseguradora.pdf
26http://ww2.oj.gob.gt/es/QueEsOJ/EstructuraOJ/UnidadesAdministrativas/CentroAnaIisisDocumentaci
onJudicial/cds/CDs%20leyes/2018/pdfs/decretos/D04-2018.pdf

2 https://www.minfin.gob.gt/images/downloads/leyes_ongs/textos_legales/2_1decreto101_97.pdf

%8 https://www.minfin.gob.gt/images/downloads/leyes_fideicomisos/normas_existencia/in_9.pdf



No obstante, también hacen énfasis en la debilidad de las instituciones
guatemaltecas, la falta de certeza juridica, la corrupcion, entre otras

(Banco de Guatemala 2019). En sintesis, antes de la propagacion del
coronavirus, la economia mundial estaba experimentando una desaceleracion
en la actividad economica y comercial que demandaba mas
participacion de las autoridades para disminuir los potenciales riesgos a los
que se enfrentaba la economia. En el caso de Guatemala, las expectativas
para el afo 2020 eran positivas y apuntaban a un desempefio
macroecondémico sélido, pero con importantes retos en materia de desarrollo

humano, clima de negocios, entre otros.

a. Efectos econOmicos de lacrisis:

Para reducir el contagio masivo del COVID19, los gobiernos a nivel mundial
implementan medidas drasticas de distanciamiento social y gran parte de la
actividad economica paralizada. Si bien es cierto de que existe demasiada
incertidumbre sobre la verdadera magnitud de la crisis, también lo que es
cierto es que ya empiezan a vislumbrarse los primeros efectos econémicos
del  coronavirus. Es importante mencionar que la magnitud de los efectos
derivados de la crisis dependera de la duracibn de las medidas de
distanciamiento social, de la efectividad de las politicas de reactivacion
econOmica de los gobiernosy, en gran parte, de la fabricacion de una
vacuna comerciable a nivel internacional (International Monetary Fund
2020). Estos son en términos generales los  efectos econdmicos del COVID-
19 en el mundo, especialmente en Guatemala.

Expertos en economia explican cuél es la situacibn econdmica de
Guatemala® en el Webinar Post Pandemia: ¢Cémo qued6 la economia?,
organizado por Republica y patrocinado por Ferco, Cementos Progreso y
Banco Industrial.

Mario Garcia Lara, director ejecutivo de Fundacion 2020, dice que las

previsiones de la produccion en el mundo sefialan que se esta viviendo la peor

% https://republica.gt/2020/12/19/desafios-para-la-economia-de-guatemala-post-pandemia/


http://www.fundacion2020.org.gt/

crisis. “A nivel mundial se estima una caida del -4.4% en promedio del
Producto Interno Bruto -PIB-. El unico que tendra un crecimiento es China”.
“Segun las estimaciones del Banco Central de Guatemala la caida del PIB en
el pais sera de 1.5%. Guatemala va a recibir un golpe menos severo que
el resto del mundo”, dice Garcia Lara. Considera que en las estimaciones
de la entidad bancaria no incluyen dos factores que haran que la caida
sea mas alta que las cifras oficiales revelan.

Tal es el caso de las dos tormentas tropicales (Eta e lota), y la ralentizacion
que ha tenido la recuperacién econdémica de Estados Unidos y Europa que
afectan directamente las relaciones. Pero en el peor de los casos se
podria hablar de  una caida del 2% o0 2.5% para este afo.

Desafios para la economia.

El Director Ejecutivo de Fundacion 2020 considera que el pais se debe hacer
esta pregunta ¢ Como hacemos para regresar a las tasas de crecimiento que
tuvimos en la década de las 60 y 70? Y plantea cuatro desafios.

“Estos desafios tiene que ver con una realidad asociada a la pandemia, es
decir estas preguntas no nos las hariamos si no estuviera esta situacion”.
Abatir el pesimismo.

Es normal que la crisis ocasionada por el covid-19 este provocando una post
decisién de consumo y de inversion. “Este afio se espera una caida del -2.8%
en el consumo privado, y una enorme caida en la inversion del -7.5%, dos de
los cuatro motores de la economia en el area de la demanda.

El economista destaca que una medida de politica clave para el pais sera
poder tener una campafia masiva de vacunacion contra el covid-19 el afio
préximo. Lo que significaria para el ejecutivo privilegiar todo lo que tenga que
ver con las compras de una suficiente cantidad de dosis de vacunas y
plantearse una buena estrategia de distribucion y logistica.

Segun el analista esto lograria que el sentimiento que hay en el mercado
cambie. Y que las decisiones de consumo, que es el principal motor de la
economia, y de inversion, que es el Unico factor que nos puede dar un empuje

mas grande de crecimiento, se reviertan al proximo afio.


https://www.banguat.gob.gt/

3. Geografia:
Blog un nuevo mundo. (2018). Guatemala es el pais mas poblado de América

Central*®

, con una poblacion estimada en 16 millones de habitantes. La
sociedad guatemalteca esta, desde la conquista espafiola, divida en dos
grupos: por una parte, de los indios de origen maya, que constituyen la mitad
de la poblacion de Guatemala, de una extrema pobreza, viven principalmente
en las altas tierras poco fértiles.

Guatemala esta divida en 22 departamentos administrativos, dirigidos cada

uno por un gobernador nombrado por el presidente.

Departamento Cabecera ici Poblacién (hab.)"
Alta Verapaz Coban 8 656 1112781
Baja Verapaz Salama 3194 270 521
Chimaltenango = Chimaltenango 1979 666 938
Chiquimula Chiquimula 2376 370 891
El Progreso Guastatoya 1922 158 092
Escuintla Escuintla 4 384 701 016
Guatemala Ciudad de Guatemala 2126 2 541 581
Huehuetenango @ Huehuetenango 7 400 1143 887
Izabal Puerto Barrios 9038 413 399
Jalapa Jalapa 2 063 318 420
Jutiapa Jutiapa 3216 436 076
Petén Flores 35 854 638 296
Quetzaltenango Quetzaltenango 1953 789 358
Quiché Santa Cruz del Quiché 8 378 953 027
Retalhuleu Retalhuleu 1 856 304 168
Sacatepéquez | Antigua Guatemala 465 248 019
San Marcos San Marcos 3791 1019 719
Santa Rosa Cuilapa 2 955 346 590
Solola Solola 1061 437 145
Suchitepéquez | Mazatenango 2510 516 467
Totonicapan Totonicapan 1061 476 369
Zacapa Zacapa 2690 221 646

Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n _territorial de Guatemala#:~:text=

30 http://www.americas-fr.com/es/geografia/guatemala.html
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https://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_territorial_de_Guatemala#cite_note-1
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_Alta_Verapaz
https://es.wikipedia.org/wiki/Cob%C3%A1n
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_Baja_Verapaz
https://es.wikipedia.org/wiki/Salam%C3%A1
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_Chimaltenango
https://es.wikipedia.org/wiki/Chimaltenango_(municipio)
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_Chiquimula
https://es.wikipedia.org/wiki/Chiquimula_(municipio)
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_El_Progreso
https://es.wikipedia.org/wiki/Guastatoya
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_Escuintla
https://es.wikipedia.org/wiki/Escuintla_(municipio)
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_Guatemala
https://es.wikipedia.org/wiki/Ciudad_de_Guatemala
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_Huehuetenango
https://es.wikipedia.org/wiki/Huehuetenango_(municipio)
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_Izabal
https://es.wikipedia.org/wiki/Puerto_Barrios
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_Jalapa
https://es.wikipedia.org/wiki/Jalapa_(Ciudad)
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_Jutiapa
https://es.wikipedia.org/wiki/Jutiapa_(municipio)
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_Pet%C3%A9n
https://es.wikipedia.org/wiki/Flores_(Pet%C3%A9n)
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_Quetzaltenango
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UBICACION GEOGRAFICA DE AGENCIAS DE BANCO INDUSTRIAL
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Fuente: https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/agencias

4. Demografia
INE (2018). La poblaciéon de Guatemalaen el afio 2018 segun Censo

elaborado porINE es de 14.901.286 habitantes, de los cuales el 40.8%
esta entre los 0 y 14 afios, el 55.5% esta entre los 15y 64 afios y el

3.6% de los 65 en adelante.

5. Tecnologia.

a. Cajeros automaticos:

Moquillaza M. (S/F). En los ultimos afios, aunque no se*! hayan detenido a
pensarlo, todos son protagonistas de la automatizacién de las actividades
bancarias. Amplias redes de cajeros automaticos que se distribuyen en todos
los paises facilitan operaciones que antes podian parecer tediosas 0 muy

3 https://www.monografias.com/trabajos10/banu/banu.shtml#tec
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consumidoras de tiempo. Y eso ha sido s6lo el principio, porque con la llegada
del internet banking, la administracién y el manejo de las cuentas bancarias se

ha hecho tarea sencilla.

Una de las claves del éxito de las maquinas: la comodidad que de
encontrarlas casi en todas partes y la facilidad de acceder a ellas con el sélo
uso de una tarjeta, que conteniendo un chip o una banda magnética otorgan

un buen nivel de seguridad en las operaciones.
Servicios bancarios por internet

Los portales bancarios aun no sustituyen a las sucursales bancarias; por
ahora las complementan, pero es un hecho que la mayoria de bancos cuentan
con sus respectivos websites que se han convertido en sus verdaderas
vitrinas y constituyen, ademas, un nuevo medio para captar clientes.
La seguridad otorgada y la confianza de los clientes, nuevamente, son los
factores claves a tomar en cuanta en el desarrollo de esta nueva forma de

hacer banca.


https://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
https://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
https://www.monografias.com/trabajos15/llave-exito/llave-exito.shtml
https://www.monografias.com/trabajos13/econo/econo.shtml#mon

ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR

Infraestructura: Planeacion Estrategica, Auditorias

Tecnologia: Redes, App, Bi en linea, Bi Banking, Bi movil

OPERACIONES
Contactar a los MARKETING Y
clientes VENTAS
Visitando los Facebook
lugares de trabajo Twitter
Entregando volantes Instagran
Llevando un tablero Youtube
de mediciones Linkedin
semanales y WhatsApp Bi
mensuales.

Fuente: Mirna Hernandez.
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Actividades Primarias:

N
| =
N

Aprobacion
del
Producto

Fuente Propia: Mirna Hernandez.

Actividades de apoyo:

a.

Infraestructura.

Cuenta con 500 agencia a nivel nacional, con una red propia de mas de 1000
cajeros automaticos en todo el pais.

Recursos Humanos.

Gestion de hojas de vida, capacitaciones, pruebas de conocimiento y
competencias segun el cargo, ascensos, traslados, evaluacion de desempefio,
cliente misterioso, prestaciones para proyecto de graduacion entre otras.

Para corporacion Bl, uno de los pilares mas importantes son los

colaboradores. Por ello realiza cada afio los Reconocimientos.
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RECONOCIMIENTOS

Logros Académicos Total de Reconocimientos

Maestrias 29
Licenciaturas 79
Afos de Labores Total de Reconocimientos ‘

45 1
40 7
35 2
30 6
25 39
20 88
15 99
10 253

Fuente: Revista de la Corporacion Bi.

Andlisis de los Principales Procesos:
Banco Industrial se esfuerza por satisfacer de manera eficiente y cumplida a sus

clientes.

1. Planeacion.
La planeacion del banco esta centrada en una cultura de ejecucion basada en

la pirdmide estratégica Bl.

Mapa Estratégico: El mapa estratégico comunica los objetivos estratégicos
de BI, los cuales orientan los esfuerzos de los colaboradores Bi para el logro
de la Meta Corporativa.

Alineacién Vertical: Con la alineacion vertical se refuerza la importancia
aporte que los colaboradores realizan con el trabajo al cumplimiento de la
meta de departamento y finalmente la Meta Corporativa.

2. Organizacion.
La estructura organizacional define la autoridad, jerarquia y roles dentro de

Banco Industrial, S.A., identificando puestos, responsabilidades y la forma
mediante la cual se establece la linea de mando, orden y control para alcanzar

las metas fijadas.



3. Direccion.
En banco industrial se aplican los valores, los términos y condiciones de cada

producto que se brindan, a los empleados se aplica un cédigo de ética,
prevencion de lavado de dinero, gobierno corporativo de los cuales se

capacitan constantemente.

4. Control Interno.
a. Rendir cuentas: Reportar acerca de los compromisos semanales de cada

colaborador.
b. Revisar el tablero: Aprende de los éxitos y los fracasos, cada mes se envia el
reporte de lo colocado de cada colaborador.

c. Planificar: Despejar el camino y hacer nuevos compromisos.

5. Ventas.
PRODUCTOS COLOCADOS
Productos Cantidad ‘
Cuentas Monetarias 50000
Cuentas de Ahorro 50000
Inversiones 30000
Tarjetas de Crédito 70000
Créditos 200000
Servicios Internacionales 25000
Seguros 75000
Total 500000

Fuente Propia: Mirna Eunice Herndndez Gomez

Con la venta de los productos se obtuvo una ganancia de Q. 79, 289,674.96

6. Productos y Servicios.

a. Cuentas Monetarias:
Cuenta Corriente
Super Cuenta
Cuenta Oro Quetzales

Cuenta Oro Doélares
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b.

C.

f.

Cuenta de Ahorro:
Cuenta Corriente
Ahorro Seguro

Super Cuenta

Ahorro Beneficio Triple
Ahorro 5 Estrellas
Cuenta Chica

Ahorro SOS

Inversiones:

Plazo Fijo en Quetzales
Plazo Fijo en Dorales
Plan Futuro Programado
Plan dorado de Inversion
Plan FOPI

Pagares FISA

Pagare Bi credit

. Tarjeta de Crédito:

Visa
MasterCard
Debité visa

Prepago

Créditos:
Créditos de Consumo
Créditos de Vivienda

Créditos de Vehiculo

Servicios Internaciones:



Remesas Familiares
Compra y venta de monedas extrajeras

Giros

g. Seguros:
Seguros de gastos médicos
Plan de vida 360
Plan de vida 360 digital
Seguros de Automovil

Seguros de Hogar

7. Finanzay Contabilidad.

ESTADOS DE RESULTADOS
BANCO INDUSTRIAL
Periodo del 01 de enero al 31 de diciembre del 2019

(-) Costo de Produccién 4,842,044.67
(=) Ganancia Bruta 74,447,630.29

(-) Salarios 356,909.02

(-) Gastos de Administracién 50,895.00
(-) Depreciaciones 753,011.02

(=) Ganancia Operativa 73,286,815.25
(-) Impuestos 31% 22,718,912.72

(=) Ganancia Neta 50,567,902.53

Fuente: Javier Diaz Atencion al Publico - Cifras en Quetzales
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BALANCE GENERAL
BANCO INDUSTRIAL
Periodo del 01 de enero al 31 de diciembre del 2019

Cajay Bancos 50,567,902.53

Total Activos Corrientes 50,567,902.53
Activo no Corriente

Planta, Propiedades y Equipo 12,197,014. 63

(-) Depreciacion acumulada (  753,011.02)

Total, Activo no Corriente 11,444,003.60

Total, Activo 62,011,906.06

Capital 1,160,815.04

Pasivo y Patrimonio Neto
Pasivos Corrientes:
Total Pasivos Corrientes -
Pasivos No Corrientes:
Deuda de Largo Plazo (préstamos) - del total de -
activos

Deuda con Accionistas (del total de activos) -
Otros Pasivos No Corrientes -
Total Pasivos -

Patrimonio Neto 60,851,091.02
Total Pasivos y Patrimonio Neto 62,011,906.06
Patrimonio
Estructura de Capital:
Deuda (total pasivos/total patrimonio neto) 0.00%
Equity (total patrimonio/total pasivos y 100.00%
patrominio neto)
Total 100.00%

Fuente: Javier Diaz Atencion al Publico - Cifras en Quetzales

8. Mercadeo.
Texto Paralelo Banco Industrial. (2016). Se identifica con los guatemaltecos,

su primordial®? objetivo  de mercadeo es posicionarse en la mente de los
clientes y esto lo logra relacionando el ahorro con un icono universal del
mismo que es el comunmente llamado tecolote.
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ICONO UNIVERSAL DEL AHORRO

HAZ REALIDAD

TUS SUENDS
AHORRANDO |
EN GRANDE |

Fuente: https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/cuentas-

Catalogo de productos.

CUENTAS MONETARIAS

Cuentas
Monetarias

Ridhiiinh "mmuu«““

e
SYes
LT

Cuenta
Corriente

Cuenta Corriente Saper Cuenta Cuenta Oro Quetzales

Fuente: https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/cuentas-monetarias-

personales
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CUENTAS DE AHORRO

Cuentas de

AHORRO

B

Cuenta Ahorro Seguro Super Cuenta
Corriente en quetzales Ahorro

Ahorro Beneficio
Triple Estrellas Cuenta Chica

Fuente:https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/cuentas-de-ahorro-

personales

INVERSIONES

v/

porQ

1) FINANCIERA
INOUSTRIAL
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Pagarés Bi Credit PFP Délares

Fuente: https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/cuentas-de-inversion

TARJETAS DE CREDITO

- an T
s ' R
e‘ -

25y

Crédito Visa Crédito MasterCard Débito Visa

Prepago

Fuente: https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/tarjetas-personales

CREDITOS

Fuente: https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/creditos-de-consumo
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SERVICIOS INTERNACIONALES

-~ S i z;f.\‘v’ i

—
/'

Envio de remesas Cobro de remesas Chapin sin fronteras

Crédito Rapiremesas Tarjeta de crédito Productos del hogar

Fuente: https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/servicios-internacionales

SEGUROS

PHI Roble Med Salud Siempre

QZ?SIUSI Siempre

.

Seguro de Gastos Médicos iQue tu vida no se detenga! Salud siempre es un seguro que
Mayores, que permite acceso a los iEstamos aqui para apoyarte! presta servicios médicos con
mejores hospitales y médicos a cobertura en La Paz Centros
nivel internacional. Hospitalarios.

Plan de Vida 360 Automovil Completo Automovil con RC

Seguro disenado para personas Esta poliza fue creada con las Seguro con coberturas mlnlmas
que desean la flexibilidad y coberturas mas robustas del para la proteccién de su
opciones para proteccion y mercado, ademas cuenta con una patrimonio.

Fuente: https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/sequros-personales
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9. Logistica interna.
e Dinero:

Las unidades proveedores de efectivo son Dumbar y Proval que recolectan el
efectivo de despensa y maxi despensa, curasao, maquinas exactas y
energuate.
e Pago de nGminas:
El pago a los empleados se hace acreditado a su cuenta persona.
e Almacenamiento de dinero:

Se asigna un porcentaje para mantener el dinero en las agencias para

satisfacer las necesidades de los clientes.

10.Logistica Externa.
e Gestion de cajeros:

Se abastecen cada cierto tiempo para brindar un mejor servicio.
Sucursales

Se cuenta con aproximadamente 500 sucursales a nivel nacional.
Portal Web

Bi en linea web

Bi Banking

Bi movil

11.Tecnologias y Sistemas.
Mendoza M. (2020) Uno de los pilares del Banco Industrial ha sido la
innovacion y parte de la misién **se ha enfocado en la busqueda constante de
nuevas tecnologias para brindar experiencias personalizadas y superiores

para sus consumidores.

Bl ha integrado a los servicios digitales un Asistente de Banco Industrial-ABI-,
que por medio de su Inteligencia Atrtificial-1A-, puede asistir a los clientes de

voz por medio de comandos dictados en forma de dialogo.

** https://www.prensalibre.com/economia/vida-empresarial/banco-industrial-presenta-la-tecnologia-mas-
moderna-en-su-bi-en-linea-app/#:~:text=Uno%20de%20l0s%20



Esta tecnologia permite a los usuarios interactuar de forma natural con su
banco y realizar las transacciones cotidianas de manera rapida y comoda. Las
técnicas basadas en IA, estan cada vez mas impregnadas en la vida de los

guatemaltecos, lo cual era algo impensado tan solo hace unos afios.

REDES SOCIALES
Facebook 500000
Instagram | 42000
YouTube | 4000
LinkedIn 23000
WhatsApp 550000

REDES SOCIALES

M Facebook M Twitter M Instagran & Youtube M Linkedin B WhatsApp

Fuente Propia: Mirna Hernandez.
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TRANSFORMACION DIGITAL

Digital

Pilares de la TxD

Fuente: Revista Corporacion Bi

12.Procesos Primarios.
e Q-flow

Es un sistema que permite saber que productos se puede ofrecer al cliente,
este sistema funciona como una herramienta de apoyo para poder alcanzar la
meta corporativa. Es una herramienta de gestion de procesos de negocios.
Todas las organizaciones utilizan, implicita o explicitamente, procesos para

llevar a cabo sus actividades.

e Tableu

Es un sistema incorporado que permite conocer que transaccion hace el cliente
y cuanto tiempo las realiza. Es la opcion de inteligencia de negocios moderna
lider en el mercado. Hace que sea mas facil explorar y administrar los datos.
Asimismo, permite descubrir y compartir informacién mas rapidamente a fin de

generar grandes cambios en los negocios y en el mundo.
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ANALISIS DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS

a.

Fortalezas:
Transmision de planificacion estratégica a empleados, en Banco Industrial se

da seguimiento a cada producto por medio de la plataforma de CRM, logrando
a través de esta plataforma que los empleados conozcan en un 90% los
productos.

Lider en participacion y crecimiento en la concesion de préstamos para
viviendas a través del FHA, un financiamiento a largo plazo por US$350
millones para ofrecer a los clientes, préstamos con las condiciones mas

competitivas del mercado y promover asi el desarrollo del pais

Es el banco mas grande de Guatemala con una participacion de mercado
alrededor del 29% en términos de préstamos totales a septiembre de 2018,

con activos consolidados totales alrededor de Q105,387 millones

. Buen trato y servicio al cliente, se realiza un seguimiento personalizado de

cada reclamo y sugerencia, atendiendo a 500 personas diarias.

El respaldo de accionistas, se ve reflejado en los estados financieros donde se
obtiene una ganancia de Q.50, 567,902.53, activos de Q.62, 011.906.06.
Modernizacién en software de accesibilidad para los clientes, es la institucion
gue se mantiene a la vanguardia de la tecnologia y el cliente pueden acceder
a laredy con la aplicacion de bi en linea méas de 600 personas diarias podran
hacer sus pagos a mas de 2300 proveedores.

Oportunidades:

Introduccion de productos y servicios bancarios en las pequefias y medianas
empresas, visitan diferentes clientes, dandole a conocer los diferentes
productos adaptando los que mas le convengan, ganando mas de 24000
clientes.

Lianzas estratégicas con empresas no relacionadas con la banca, su fin es
dar a conocer el desarrollo de la corporacion y ampliando el apoyo para las

pymes, aprueba un préstamo por un monto de 1,566 millones.



Debilidades:

Falta de compromiso de los colaboradores, los colaboradores deben cumplir
con la meta asignada al no lograr los resultados se procede a la cancelacion
del contrato. Obteniendo pérdidas de Q.15000.00

Regulacion rotacion de personal, al rotar al personal y no contratar se evita el
proceso de induccién, solo se capacita al personal para que conozca el

proceso, obteniendo egresos de Q.20, 000.00.

Amenazas:

Hackeo de informacion y robo de dinero, utilizando la informaciéon donde se
pierden mas de 10 clientes diarios.

Pérdida de clientes por la creacion de nuevas entidades bancarias donde les
dan mejores tasas de interés, exonerandoles cobros de membresia y cobros

adicionales perdiendo asi 50 clientes mensuales.



PRINCIPALES PROBLEMAS EMPRESARIALES

1. En Banco Industrial en el area de atencion al publico de quinientas mil
personas que atienden; para la venta de tarjetas de créditos, seguros,
créditos y planes de inversion, el cinco por ciento muestra descontento a
través de llamadas telefonicas, por mucho tiempo de espera, obteniendo un
ingreso de setenta y nueve millones doscientos ochenta y nueve mil seis
cientos setenta y cuatro quetzales con noventa y seis centavos anuales, de
enero del dos mil diecinueve a diciembre de dos mil diecinueve, por lo que se
quiere mejorar la segmentacion de clientes para lograr sesenta y tres millones
ochenta y tres mil cuatrocientos cuarenta y cuatro quetzales con cuarenta y

dos centavos mas en los ingresos anuales en ventas.

2. Por politicas de banco para la aprobacion de un crédito debe de enviarse la
informacion a Atencién al publico, quienes llevan el control de los créditos
colocados, para su procedimiento y andlisis; esto tarda aproximadamente de
cinco a siete dias, segun los reportes en las llamadas hay descontento en los
clientes quienes tienen que esperar mas de quince dias para darle respuesta
al crédito solicitado, esto afecta generando pérdidas de dos millones; del uno
de enero al treinta y uno de diciembre del dos mil diecinueve.

3. En el area de operaciones caja se atienden diversas transacciones al dia, en
algunos casos el receptor se tarda por hacer varios procedimientos con un
solo cliente generando colas. Por la impaciencia de los clientes por no esperar
tanto se retiran del banco, originando pérdidas de clientes en un 5% en
recepcion de remesas lo que ocasiona pérdidas econdmicas de novecientos

mil quetzales de enero a diciembre del dos mil diecinueve.

4. En el departamento de curier, tiene problemas con la deficiencia, no
entregando las tarjetas de créditos a tiempo, contando con tres personas para
realizar este procedimiento, se reciben periédicamente quejas de los clientes

en un 3% al no ser contactados para la entrega de la tarjeta, desencadenando



costos extras de ciento ochenta mil quetzales, durante el periodo de enero a

diciembre del dos mil diecinueve.

En el departamento de bicredit, se cuenta con un sistema de validacion de
tarjetas de crédito donde se ingresan los datos al sistema y se validan, al
momento de consultar aparece aprobado un 80% y cuando se envia la
papeleria la rechaza por falta de escor, causando molestias en los clientes y
dejando pérdidas de doscientos treinta y un mil trecientos quetzales, en el

periodo de enero a diciembre del dos mil diecinueve.

En el departamento de servicio al cliente, actualmente se presenta tardanza
en la emision de tarjeta de débito en un 20%, debido a que cuando se
apertura la cuenta se envia la papeleria y se lleva aproximadamente ocho dias
hébiles para emitirlas, esto genera descontento en los clientes porque no
pueden retirar sus fondos. Ocasionando pérdidas de 6000 clientes, generando
costos adicionales por un valor de trecientos mil quetzales, en un periodo de

enero a diciembre de dos mil diecinueve.

En el departamento de cobros, se lleva el control de la membresia de las
tarjetas de crédito, quienes notifican a los clientes el pago de la misma, al
realizar esta notificacion los clientes se retractan del pago, en un 30%,
haciendo la cancelacion de la misma, ocasionando pérdidas de quinientos mil
quetzales, en un periodo de tiempo de enero a diciembre del dos mil

diecinueve.

En el departamento de compensacion, se realiza la verificacion de los
cheques de otros bancos, en un 100%, por firma variable, cuenta cancelada o
endoso incorrecto. No hay liberacion de los fondos, esto provoca descontentd
en los clientes y pérdidas econdmicas de doscientos mil quetzales, de enero a

diciembre del dos mil diecinueve.



9. En el departamento de sistema, se realizan procedimientos de mejoras en un
100%, se realiza una actualizacion del sistema de telecomunicaciones, con el
objetivo de ofrecer y proveer un servicio tecnoldégico mas moderno.
Generando descontento en los clientes por no poder hacer las transacciones y
generando pérdidas econ6micas de trecientos cincuenta mil quetzales, de

enero a diciembre de dos mil diecinueve.

10.En el departamento de cobros, tiene problemas con los pagos de crédito, en
un 10%, debido a que muchas personas se quedaron sin empleo debido a la
situacién actual, provocando pérdidas en el pago de los intereses de los
créditos actuales, las cuales ascienden a un millon doscientos mil quetzales,

de enero a diciembre de dos mil diecinueve.



PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA

En Banco Industrial en el &rea de atencién al publico de quinientas mil personas que
atienden; para la venta de tarjetas de créditos, seguros, créditos y planes de
inversion, el cinco por ciento muestra descontento a través de llamadas telefénicas,
por mucho tiempo de espera, obteniendo un ingreso de setenta y nueve millones
doscientos ochenta y nueve mil seis cientos setenta y cuatro quetzales con noventa y
seis centavos anuales, de enero del dos mil diecinueve a diciembre de dos mil
diecinueve, por lo que se quiere mejorar la segmentacion de clientes para lograr
sesenta y tres millones ochenta y tres mil cuatrocientos cuarenta y cuatro quetzales

con cuarenta y dos centavos mas en los ingresos anuales en ventas.

Proceso actual:
Solicitud.
e Contactan al cliente, (por llamada telefonica o visita a la agencia)
e Ingresan la gestion al sistema
Organo Calificador.
e Realizan la verificacion de datos.
e Analizan los datos y realizan la aprobacion de los productos.
e llenan la papeleria correspondiente y la escanea.
Legalizacion.
e Emiten la resolucion
Desembolso.
e Revisan la papeleria y se desembolsa, generan un nimero de crédito.

e Finalizan el proceso
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DIAGRAMA DE PROCESO ACTUAL

n Primera linea

o " n Organo Calificador
E Solicitud
Analisis y
Ejecutivo &@ éi% Autorizacidn |

/ Cliente ’
n AREA LEGAL

LEGALIZACION

gbﬁ Desembolso _J/
v FY Gectord

Fuente: Bicipital Corporacion

| H COLOCACIONES

Causas del problema:

Descripcion de las causas Ocurrencias Fecha de Inicio Fecha Final

mensuales

Deficiencia en la atencién al 01/01/2019 01/12/2019
cliente

El tiempo de espera es 6000 01/01/2019 01/12/2019
insatisfactorio

Pérdida de Clientes 7500 01/01/2019 01/12/2019
Descontento con los clientes 3900 01/01/2019 01/12/2019
Tardanza en la actualizacion de 3600 01/01/2019 01/12/2019
datos

Fuente Propia: Mirna Hernandez.
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Categoria de las causas:

Descripcién de las causas Unidad de medida Categoria Cantidad
Deficiencia en la atencion al cliente Tiempo Deficiencia 3
El tiempo de espera es insatisfactorio = Tiempo Deficiencia 2
Pérdida de Clientes Tiempo Perdida 1
Descontento con los clientes Tiempo Deficiencia 1
Tardanza en la actualizacién de datos = Tiempo Deficiencia 3

Fuente Propia: Mirna Hernandez.

Hallazgos:
Descripcién de las causas Valores Relevantes Valores
Deficiencia en la atencion al  por desconocer el proceso en el area de Q. 56,880.00
cliente atencion y brindarle soluciones rapidas se
van 4000 clientes
El tiempo de espera es Por mucho tiempo de espera en la apertura | Q. 85,320.00
insatisfactorio de los productos 6000 clientes se van
Pérdida de Clientes Por no darle seguimiento a los productos se = Q. 106,650.00
retiran 7500 clientes
Descontento con los clientes | Por tiempo de espera en la aprobacion de Q. 55,458.00
los créditos se retiran 3900 clientes
Tardanza en la actualizacion | Por no contar con un proceso mas avanzado Q. 51,192.00
de datos en la actualizacion de datos se van 3600
clientes

Fuente Propia: Mirna Hernandez.

Evidencias:
COLAS DE BANCO INDUSTRIAL S.A.

Fuente: http://canalwebsanpedro.com.ar/largas-colas-y-guejas-de-beneficiarios-en-el-
banco-industrial/
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COLAS DE BANCO INDUSTRIAL S.A.

— ——

Fuente: http://canalwebsanpedro.com.ar/largas-colas-y-guejas-de-beneficiarios-en-el-

banco-industrial/

ACTUALIZACION DE SISTEMA

Fuente: https://www.prensalibre.com/wp-content/uploads/2019/01/ce95f328-0be2-
460a-badf-05e5d6f1609b.jpg?quality=82&w=760&h=430&crop=1
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LARGAS COLAS EN LOS BANCOS
E Ty
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Fuente: https://www.diariovoces.com.pe/wp-content/uploads/2020/03/colas.jpg

Desventajas:
1. Corto Plazo.
a. Disminucién en las ventas mensuales por un valor de Q.29, 620.26.
b. Se retiran 625 clientes obteniendo pérdidas por un valor de Q. 8887.50.
c. Clientes insatisfechos con los servicios obteniendo pérdidas de Q. 7110.00.
2. Mediano Plazo.
a. No contar con el equipo adecuado, ocasionando pérdidas por valor de Q.
177,721.56.
b. El retiro de los clientes aumentaria de 625 a 3750 obteniendo pérdidas por un
valor de Q. 53,325.00.
c. Pérdida de clientes insatisfecho por un valor de Q.46, 260.00.
3. Largo Plazo.
a. Se obtienen pérdidas econdémicas por un valor de Q.106, 650.00 por 7500
clientes perdidos.
b. En el tiempo de espera de los clientes se obtiene una pérdida por un valor de
Q.85, 320.00.
c. La molestia de los clientes identificando las diferentes causas se pierden

25000 clientes, generando pérdidas anuales por un valor de Q. 355,519.76.
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ANALISIS DEL PROBLEMA

Analisis de Pareto:

Problemas Incidencias Porcentaje Porcentaje
Acumulativo
Tiempo de espera insatisfactorio 300 14% 14%
Procesos no concluidos 264 13% 27%
Retiro de los clientes de remesas 240 12% 39%
Entrega de Tarjetas de crédito 228 11% 50%
Validacion de Tarjetas de crédito 216 10% 60%
Emisién de Tarjetas de Debito 200 10% 70%
Cobro de Membresia 192 9% 79%
Liberacion de Cheques 170 8% 87%
Actualizaciéon de Sistemas 150 7% 94%
Clientes con cuotas atrasadas 125 6% 100%
2085 100%

Fuente Propia: Mirna Hernandez.

Problemas Empresariales
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Fuente Propia: Mirna Hernandez
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Andlisis:

En el diagrama de Pareto se identifica que el 80% de las quejas son generadas por
el tiempo de espera insatisfactorio, los procesos no concluidos, el descontento en los
clientes de remesas, centrandonos en el tiempo de espera donde se concentran
trecientas quejas, que ocasiona que no se llegue a la meta propuesta de sesenta y
tres millones ciento treinta y un mil setecientos ochenta y dos quetzales con veintidos

centavos.



CAUSAS: CAUSA 2: CAUSA 1:
PROBLEMA:

TIEMPO
DE
EFFECTO 3: EFFECTO 2: EFFECTO 1: E S P E R A

POR NO CONTAR

DEFICIENCIA EN
'II'IEMPO DE ESPERA ATENCION A

E
TARDANZA EN LA
NSATISFACTORIO CLIENTES

ACTUALIZACION
DE DATOS

CON PROCESOS POR ELTIEMPO DE SE VAN 4 000
ABANZADOS, EN LA ESPERA DE LOS CLIENTES
ACTUALIZACION DE CLIENTES EN LA MENSUALES
DATOS, SE VAN APROBACION DE SUS .
3600 CLIENTES, LO TARJETAS, SE VAN 6,000 LO QUE

QUE EQUIVALE CLIENTES, TENIENDO GENERA UNA
A 51192.00 UNA PERDIDA DE Q. PERDIDA DE
MENSUALES 85,320.00 Q.56,800.00

Fuente: Mirna Hernandez
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PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCION

El Consejo Administrativo y el Gerente General, en consenso deciden invertir en el
area de tecnologia implementando el Anbitrion, en las 290 agencias de Banco
Industrial S.A., desarrollando un sistema operativo de Q-Flow que es una
herramienta de gestion de procesos de negocios y el quiosco con el cual se crea una
cola virtual que notifica el tiempo estimado de espera y el momento en que se debe
regresar a la agencia. Adquiriendo el equipo, con una inversiébn de doce millones
ciento diecinueve mil seiscientos cincuenta y cuatro quetzales con veintitrés
centavos, para obtener ganancias de sesenta y tres millones ochenta y tres mil
cuatrocientos cuarenta y cuatro quetzales con cuarenta y dos centavos mas en los

ingresos anuales en ventas., iniciando en el 2018 y terminando en el 2020.

Ventajas:
1. Corto Plazo.
a. Con el sistema se aumentaran las ventas mensuales que equivale a Q.5,
256,953.70.
b. Se aumenta el servicio para brindar atencion a 48,045 clientes lo que equivale
a Q.5, 236,905.00.
c. Se brindara atencién a los clientes con productos pre autorizado, ganando
50000 clientes lo que aumentaria nuestra venta de Q, 5, 471,000.00.
2. Mediano Plazo.
a. Se contaria con equipo actualizado generando ganancias de Q.10,
513,907.40.
b. La captacion de clientes aumentara a 288,270 y se obtendran ganancias de
Q.31, 542,503.40.
c. Se notifica a los clientes sobre los productos que estén de acuerdo a sus

necesidades, obteniendo ganancias de 32,826,000.00.



3. Largo Plazo.
a. Las ventas se aumentaran a Q. 63,083,444.40
b. Se aumentara la satisfaccion del cliente obteniendo 576540 con una ganancia
de Q.63, 083,444.40.
c. Se hard publicidad por medio del sistema y los clientes podran realizar otras

diligencias mientras esperan turno lo que genera ventas de Q.63,083,444.40



ANALISIS DE LA SOLUCION

Andlisis de los requerimientos operativos:

Capacitar al personal de Corporaciéon T sobre el sistema de Q-Flow ofrece una
estructura tecnolégica sobre la cual implementar de forma eficiente, ofreciendo
beneficios para todos los participantes.

El personal de corporacion T, capacitan a los jefes de agencia sobre el
funcionamiento del sistema.

Brindan los manuales correspondientes a los jefes y representantes de
servicios.

Cuentan con un soporte técnico para la verificacién del funcionamiento del
sistema.

Los operarios deben tener conocimiento acerca de los sistemas de plataforma,

crm e imagen plus.

Analisis de requerimientos técnicos:

Monitor de pantalla tactil de 27".

Core i5-4200 4ta generacion. 4 GB de RAM.

Escaner de codigo de barras 1D/2D incorporado.

Impresora térmica de 80 mm (3) con cortador automatico.

Delgado, facil de adaptar a cualquier entorno, 1040 mm 466 mm x 200 mm.
Wi-fi incorporado — Antena dual. Doble banda 802.11 ac,a/b/g,n.

Camara frontal. Resolucion de 1920 * 1080.

Andlisis de los requerimientos legales:

Constitucion legal de la empresa, la empresa esta constituida desde

19/07/1990, es un establecimiento activo, esta afecta al Régimen Simplificado

sobre ingresos de actividades. https://portal.sat.gob.gt/portal/consulta-registro-
tributario-unificado/

Razon social: Electronica Celular S.A.
Actividad principal: Actividades de telecomunicaciones inalambricas.
NIT: 549036-7.


https://portal.sat.gob.gt/portal/consulta-registro-tributario-unificado/
https://portal.sat.gob.gt/portal/consulta-registro-tributario-unificado/

Analisis de los requerimientos ambientales:
e Temperatura de funcionamiento O grados centigrados a 40 grados
centigrados.
e Humedad de funcionamiento 10% a 90%
e Temperatura de almacenamiento 10 grados centigrados a 40 grados
centigrados.
e Humedad de almacenamiento 10% a 90%
e Sellado IP45
Analisis de los requerimientos financieros:
1. Adquisicion.
Para llevar a cabo el proyecto del Anbitrion en Banco industrial se necesita una
inversién de Q.12, 197,014.62 este se hara por financiamiento interno a continuacion
se detallara la integracion.

RESUMEN DE COSTO

Costo Costo por Agencia

Licencias Qflow Q 4,779,432.00 | Q 42,673.50

Servicios Qflow Q 438,480.00 Q 3,915.00

Equipos Qflow Q 3,876,655.70 | Q 34,613.00

Microsoft SQL Estandar Q 434,438.94 Q 3,878.92

Almacenamiento Q 91,892.88  Q 820.47

Servidor Base de Datos Q 142,662.60 Q 1,273.77

Assesment Devel Q 39,287.81 Q 350.78
Secuirity

Switch Agencias Q 313,200.00 Q 2,796.43

Cableado Q 248,995.25  Q 2,223.17

Anclaje e instalacion en Q 219,240.00 Q 1,957.50
Agencias

Cable 3.5mm Q 12,277.44 | Q 109.62

Trabajos de Obra Civil Q 701,568.00 Q 6,264.00

Instalacion Electrica Q 438,480.00  Q 3,915.00

TV Q 394,632.00 Q 3,523.50

Soporte de TV Q 65,772.00  Q 587.25

Total Q 12,197,014.62

Fuente: Javier Diaz en ddlares — Mirna Hernandez conversion en quetzales.
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INVERSION INICIAL

Maquinaria Q. 560,922.41
Equipo Q. 4,532,560.40
Capital de Trabajo Q. 7,103,531.82
Total de Inversién Q.12,197,014.63

Fuente: Mirna Hernandez.

PUNTO DE EQUILIBRIO

Banco industrial en cuatro meses recuperaria los Q.12, 197,014.63 de la
inversion lo que equivale a 48045 ventas.

ANALISIS DE PUNTO DE EQUILIBRIO

— costo total = ytilidad

70000000
60000000
50000000
40000000
30000000
20000000
10000000
0
-10000000
-20000000

14

Fuente: Mirna Eunice Hernandez Gomez
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Proyeccion 5 afos

FLUJO DE EFECTIVO

0 1 2 3 4 5
2018 2019 2020 2021 2022 2023
Q. - Q.79,289,674.96 | Q.142,373,117.38 | Q.146,644,310.97 | Q.151,043,640.24 | Q.155,574,949.49
Costos
0 1 2 3 4 5
2018 2019 2020 2021 2022 2023
Licenciamiento | Q. 10,837,726.62 | Q.9,937,981.48 Q - Q. - Q. - Q -

Costo Variable

Q. -

Q.23,505,073.06

Q.45,192,881.58

Q.47,578,668.10

Q.49,006,028.08

Q.50,476,208.93

Costo Fijo

Q. -

Q.  50,895.00

Q.  51,912.90

Q. 52,951.16

Q. 54,010.17

Q.  55,090.39

Sueldos

Q. 1,359,288.00

Q 356,909.02

Q. 381,000.36

Q. 406,717.92

Q. 434,171.39

Q. 463,477.90

Total

Q.12,197,014.62

Q. 33,851,093.46

Q .46,625,794.92

Q. 48,038,337.10

Q.49,494,209.63

Q. 50,994,777.30

Total

-Q12,197,014.62

Q.45,438,816.32

Q. 95,747,322.55

Q.98,605,973.80

Q.101,549,430.61

Q.104,580,172.19

Fuente: Mirna Hernandez
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CALCULO DE TREMA

Tasa de inflacion 4.55 %

Tasa bancaria 5.34 %
Tasa de riesgo 6.75 %
TREMA 16.64%

Fuente: Mirna Eunice Herndndez Gomez
La tasa de rendimiento minimo aceptable (TREMA) en Banco Industrial es de
16.64%

INDICADORES FINANCIEROS

TREMA 14.64 |
VPN Q.11,425,774.82

TIR 811 %

PERIDO DE RECUPERACION 3 meses con 22 dias

Fuente: Mirna Hernandez

Banco industrial se obtiene un valor presente neto de Q.11, 425,774.82
de TIR 8.11%.

.y una



ANALISIS DE DECISION

Proveedor No. 1 Tecno Sistemas.

VENTAJAS

DESVENTAJAS

e Tiempos de entrega del
producto.

e Imagenes con fines ilustrativos.

e Productos sujetos a
disponibilidad.

e No se cobra envio.

e Garantia del producto.

Precio no incluye
configuracion, ni instalacion.
Se requiere del 50% de

anticipo.

Proveedor No. 2 Electrénica Celular S.A.

VENTAJAS

DESVENTAJAS

e Licencia para la aplicacion de
llamada de turno.

e Licencia para el control de
turnos, base de datos y
estadisticas.

e Tiempo de entrega del

producto.

Cuota mensual por el servicio.
Se requiere del 50% de
anticipo.

Los costos de instalacion se

cotizan por aparte.

Proveedor No. 3 PHYSARO.

VENTAJAS

DESVENTAJAS

e Tiempo de entrega
e No se cobra envié
e Garantia del producto

e Disponibilidad de producto

Se requiere del 50% de anticipo

CUADRO DE CALIFICACION DEL PROVEEDOR TECNO SISTEMAS




Solucién Requerimientos Ponderacion Tecno Sistemas

Punteo Calificacion
Sistema Operativo 100 25
KIOSCO CON " panalia tactil 10% 100 10
PANTALLA :
TACTIL Monitor 10% 50 10
Fuentes de alimentacion 10% 100 5
Caracteristicas fisicas 10% 50 10
conectividad 25% 100 20
garantia 1 afio 10% 100 10
100% 600 90

Realizando la respectiva evaluacion se puede determinar que el proveedor Tecno

Sistemas obtiene una puntuacién de 90.

CUADRO DE CALIFICACION DEL PROVEEDOR ELECTRONICA CELULAR S.A.

Ponderacién Electronica Celular S.A.

Solucién Requerimientos

Punteo Calificacién
Sistema Operativo 25% 100 25
KIOSCO CON "pantaia tactil 10% 100 10
PANTALLA :
TACTIL Monitor 10% 50 10
Fuentes de alimentacion 10% 100 5
Caracteristicas fisicas 10% 100 10
conectividad 25% 100 25
Garantia 1 afio 10% 100 10
100% 650 95

Al realizar la respectiva evaluacién se puede determinar que el proveedor Electrénica
Celular S.A, obtiene una puntuacién de 95. Es el proveedor ideal para la propuesta

indicada.

CUADRO DE CALIFICACION DEL PROVEEDOR PHYSARO.
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Solucién Ponderacién PHYSARO

Requerimientos

Punteo Calificacion
Sistema Operativo 25% 100 15
K'ggﬁo Pantalla tactil 10% 100 10
PANTALLA | Monitor 10% 50 10
TACTIL Fuentes de alimentacion 10% 50 5
Caracteristicas fisicas 10% 50 10
conectividad 25% 100 25
Garantia 1 afio 10% 100 10
100% 550 85

Al realizar la respectiva evaluacion del proveedor PHYSARO se obtiene una

calificacion de 85 puntos.
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CUADRO COMPARATIVO DE LOS TRES PROVEEDORES

PHYSARO

Solucion Requerimientos Ponderacion Tecno Sistemas Electrénica Celular
S.A.

Punteo Calificacion = Punteo @ Calificacion Punteo Calificacion
Sistema Operativo 25% 100 25 100 25 100 15
K'ggﬁo Pantalla tactil 10% 100 10 100 10 100 10
TACTIL Fuentes de 10% 100 5 100 5 50 5

alimentacién
Caracteristicas 10% 50 10 100 10 50 10

fisicas

conectividad 25% 100 20 100 25 100 25
Garantia 1 afio 10% 100 10 100 10 100 10
100% 600 90 650 95 550 85

MATRIZ DE PUNTEO

95-100 Sobre pasa la expectativa
60-94 Llena el 50% del requerimiento
0-59 Deficiente

Se realiza el cuadro comparativo de los tres proveedores donde se puede determinar que el proveedor de Electrénica
Celular obtiene el punteo mayor.
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CONCLUSIONES

En el andlisis expuesto se determina que, debido a la deficiencia en la
atencion al cliente, el tiempo de espera insatisfactorio, el descontento de los
clientes y la tardanza en la actualizacion de los datos, los clientes se retiran

ocasionando pérdidas.

De acuerdo con el estudio, se puede determinar que el anbitrion que se
implementara podra segmentar a los clientes y brindara tiempo de espera

eficiente, obteniendo ingresos de un 20% sobre la inversion.

Con anbitrion se facilitan las ventas, la administracion de colas, segmentacion
de clientes, manejo eficiente de colas, atencion mejorada y especializada a los
clientes, campafas de créditos preaprobados y le permite al cliente realizar

otras actividades en lo que espera el turno.

Se recomienda al proveedor Electronica Celular S.A., por tener la licencia para
llamadas de turnos, la licencia para el control de turnos y los tiempos de

entrega del producto.



RECOMENDACION

Al realizar el andlisis se determina que el proveedor Electrénica Celular S.A.
brinda los requerimientos que se necesitan para llevar acabo la segmentacion
de clientes y lograr los objetivos propuestos. Por tal motivo se recomienda
adquirir el modulo proveedores de tickets con una impresora técnica. Pantalla
touch y pedestal. Modulo de control de turnos de driver pantalla. Incluye
pantalla de 27 pulgadas. Licencia para aplicacion de llamada de turno,
instalable en PC. Licencia para control de turnos, base de datos y estadisticas.
Con dicha empresa.
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" UNIVERSIDAD GALILEO = iy 5
&4/@0 FACULTAD DE INGENERIA DE SISTEMAS, INFORMATICA QR ] ri\ivt -
Y CIENCIAS DE LA COMPUTACION o Dger s

INSTITUTO DE EDUCACION ABIERTA
FISICC-IDEA

GESTION EMPRESARIAL

“Tecnologia para segmentar clientes en Banco Industrial S.A.”

Presentado por:
Mirna Eunice Hernandez Gémez
Carné IDE 16003206

1995 2000

1968 1975 1988 1994

Presta

Pioneroen  Invirtié en cervidode  Nacela
Boog™?  phenim  ofrecer unarede  bancaenel Dbanca
: ; serviciode ~ Proplade . o ear personal
Industrial 8:00pm telecomunica gary .
autobanco ciones corporativa

2019 2018 2015 2012 2011

Lanzo BI Instalouna  Secertificoen  Primera Inicio en el

Pait nueva elareadeBl  agencia territorio
herramienta premium Banca del salvadorefio
digital s IS0 futuro

72



Sus pilares

* Brindar un servicio de excelencia y desarrollar
iniciativas que mejoren la experiencia del cliente.

* Inversion constante en tecnologia, innovacion y
seguridad transaccional.

* Mejora continua de los procesos

Factores Internos
¢ Accionistas:
Consejo de Administracién 7 titulares y 7 suplentes
e Empleados: 7000 incluyendo a todo.
¢ Clientes: 50000
e Proveedores.




Factores Internos
® Accionistas:
Consejo de Administracién 7 titulares y 7 suplentes
e Empleados: 7000 incluyendo a todo.
¢ Clientes: 50000
* Proveedores.

3. Geografia.

La division territorial de Guatemala esta comprendida
en 22 departamentos y 340 municipios, los cuales estan
organizados en 8 regiones administrativas




Tecnologia.
a. Cajeros automaticos:

b. Servicios bancarios por internet

ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR

Infraestructura: Planeacion Estrategica, Auditorias

Tecnologia: Redes, App, Bi en linea, Bi Banking, Bi movil

uaﬁ’w

OPERACIONES

Contactar a los MARKETING Y
clientes VENTAS
Visitando los Facebook
lugares de trabajo Twitter f §
Entregando volantes Instagran
Llevando un tablero Youtube 2
de mediciones Linkedin
semanales y WhatsApp Bi

mensuales.

75



Actividades Primarias:
¢ Contactar al cliente
¢ Ingresar los datos al sistema
¢ Aprobacion del Producto

¢ Llenado y Escaneo de papeleria

* Desemolso

Catalogo de productos.
CUENTAS MONETARIAS CUENTAS DE AHORRO INVERSIONES

" INVERSION éf
o-m &8 EBE]

CREDITOS TARJETAS DE CREDITO  SERVICIOS INTERNACIONALES

ol o -

NS SE
i elmmuam
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PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA

En Banco Industrial en el area de atencion al publico de quinientas
mil personas que atienden, el cinco por ciento muestra
descontento a través de llamadas telefénicas, por mucho tiempo
de espera, obteniendo un ingreso de Q. 79,289,664.96 anuales, de
enero del dos mil diecinueve a diciembre de dos mil diecinueve,
por lo que se quiere mejorar la segmentacion de clientes para
lograr Q. 63,803,444.42 mas en los ingresos anuales en ventas.

Problemas Empresariales
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PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCION

El Consejo Administrativo y el Gerente General, en consenso
deciden invertir en el area de tecnologia implementando el
AnBitriaon, en las 290 agencias de Banco Industrial S.A,
desarrollando un sistema operativo de QFlow que es una
herramienta de gestion de procesos de negocios y el quiosco con
el cual se crea una cola virtual que notifica el tiempo estimado de
espera y el momento en que se debe regresar a la agencia.
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Cotizacién Proveedor No. 1: Tecnho Sistemas.

tecno ;\ |
SISTEMA

Guatemala 9 de marzo de 2021

Atencidn: Mirna Eunice Hernandez Gomes
Presente

Tenemos el gusto de someter 3 su consideracion nuestra cotizackén por lo siguiente:

Cantidad Descripcion Precio

1 Kiosco de autoservicio con pantalia tactil

Marca 3nSTAR
Modelo K32
s Monitor de panta®a tactil 32° capadtiva 10

puntos.
s Soporte para peso o mantaje en pared.
s Core 154200 4ta generacion.
. s Esciner de cddigo de bamas 1D/20 Q26,000.00
Incorparado.
e |mpresora térmica de B80mmm (3")] con
cortador automatico.
Ranura de terminal de pago.
Dedgacdo, ficl de acaptar 3 cualquier
entomo.
Camara frontal.
Sin sistema operativo.

-+ cnica ACLE | '3

(S02)2478-1956 / S6S20101 (WhatsApp)
vertasStleonositemas.comgt

wawteonosistemas.com. gt

200 ¢

1788
ISS

Zona 8 Mixo, San Cristabal
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Notas adicionales:

Tiempo de entrega 15-45 dias habies.

Forma de pago (orden de compra, transferencia bancaria, NO chegues).
Precios induyen IVA

imdgenes con fines Bustratives.

Precio no induye configuracion, ni instalackn.

Productos sujetos 3 disponibilidad.

Precio induye envid a domidlio dentro de cludad capital.

Se requiere o 50% anticipo.

Estamos bajo el régimen general ded 12% + 5%,

Producto estd garantizado, tecnoSISTEMAS da una garantia de 30 das. Garantla de

producto por parte de fabricante periodo de 1 afio por desperiectos de fabrica

Quedamos muy atentamente.

—%(/
Lus Fernando Fajardo

Encargado de Proyectos
Ced. 56592.0102

502 24781956 / 56520101
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tecno -:
SISTEMAS™

Guatemala 09 de marso de 2021

Afemncidn a: Mirna Eunice Hernande: Gomes

Departamento de Coampras
Cantidad Descripcitn Precio Uinitarka
1 Eiatoo 3nStar models K3I 026, D00 0000
con 1 afio de garantia.
Casto total
Veintiseis mil quetzales can 00,100
Wit de la Empresa; 54508552
Régimen Tributario: Dpcional Smplificado
Luss Fernando Fajando
Encargado de Proyechos
Cel. 55920101
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Precio Total
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tecno =g
SISTEMASY

FORMA DE PAGD

DEPQSMD BANCARID

Puede realizar un depdsita Bancaria a |as sipulenbes cuentas:

BANCOS DE TECNOSISTEMAS

CLENTA BANCD NOMBRE TS MOMEDA
MODOFEIETI CHAN TECHOGETERAS MOMETARIA | QUETZALES
3153064134 | BANSURAL TECHOGETERAS MOMETARIA | QUETZALES

1130407162 | INDUSTRIAL |SERWICIOS ¥ NEGDCKDS SAMAS | MOMNETARIA | QUETZALES
AT 5T BALC SERWICIOS ¥ NEGDCHDS SAM | MONETARIA | QUETZALES

402 2478-1955 J 56520101 (Whatzipp| ‘.
ek i ber nosishemas comgt E

WA TECNOE S DESM e COmLEE Iﬂl

3 calie 17-88 Tona B Misco, San Cristobal

Ficha Técnica: Proveedor No.1.
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tecno —
SISTEMA

kiosco de Autoservicio con

Pantalla Tactil

El kiosco de la serie K32 &5 un lerminal de compulo con hardwane
especializada gue brnda accesa a informacitn y aplicacones para
GO MGacidn, comercio, enlreteni miente o sducacion.

El K52 esth arienfado a los segmenios del comercio minodisia, ka indusiia
de servicio de aimenios y hospitalidad para oplimizar o servico i alencitn
al ch=nbe. Los koscos imeractivos generalmenbe s= calocan &n enfornas de
alio trafico peatonal, coma comidas rapidas, endas, hobeles o asropusrios.

La integraciin de la iecnologia permile a los gquioscos realizar una amplia
gama de funcianes, evoluconanda hacia quicscos de auloservico. Par
ajemplo, los kioscos pusden permilir a los usuarios realizar pedidos en el

caldloga de una lienda cuanda los afliculos no estdn en slock, consullar un
libro de ka bibliol=ca, buscar informacion sobre productos, hacer un pedido
de alimentos o ingresar un nimero de cuenla o faclura de serdcos pibicos
para realifar una Fansaccddn en linea. Los componenes personalizsdos
coma leciores de (ajelas, escinerss de codigos de barras & impresoras
termacas, permilen al K32 salisfacer las necesidades del usisria. E!

[}

|50} F4TE-155E §f SES2DAD] (WhatssApp
venk s B teonosishemas Comugt

AT, D MO S SEEma S DT

= @B f

3 calk: 17-B8 fona B Mbico, San Cristoba

83



tecno .
SISTEMAS'™

Caracteristicas

Core iS=4200 dia generacin
Soporle para pisoo monbaje en parsd.

Fanura da t=rminal de maga.

Wifi incorparado = Anlena dial.
Camara frontal.

Caracteristicas Fisicas

LI B L B

Monilor de panlalla 15l 32 capacitiva 10 punlos.

Esciner de oddiga de barras 10/ 20 incorparado
Impresora 1érmica de 80 mm (2 «) con corlador awlomatca

Delgado, Taal de adaptar a cualguier =ntomo.

Construction Capa de pintura de acens
Calor Megra y plala
Dimensicnaes 1040 mm x 468 mm x 200 mem
Teminal 25.8kg
Poso Sopore: §.2%g
Pedesial 14
Prros e adior Imied Core iS=42000, 41a generacicn
Memoria Principal 4 5B de RAM [midximo B GB)
Almacenambents S20 de 120 GB imSATA
Conectividad
Wifi Cioble banda 802 11ac, albig n
Bluetooth 4.0
Ethernet 10100 MO00K RS
UEE UEE 5.0, 3 UBE 2.0
RE232 COM RSX52
Salida VA 1 WiGEA
Salida de audio Aurnculares de 3.5 mm
Entrada de audic Micrdfono {Comba 3.5 7)

|502) 24TE-15956 § SESIDAD] [WhatsApp)
vEntas Eeonosishemas.comogt

W T D05 SDEma . Comgt

@l

3 calke 17-B8 Tona B Moo, San Cristobal
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tecno =o
SISTEMA

Versiones Windows 7 de 32 bits | 64 bite, Windows 10 de 32 bils | 8
[

Pantalla t&ctil
Tipo de pantalla tactil 10 puries capacilivas

o

Transmitancia = 055
Cantidad de " »1 000
Tipo LCD TFT de 32 °, retroiluminacidn LED
Resolucion 1820 * 1080
Pixel D.3E375 (H) x 036375 [w)
Brillo 300 od | m2
Relacion de contraste 4000:1 (tipico) 3000:1 [minimea)

de B.Gms

o de vision 150°

Soporte de color 16, 7M
Frecuencia Horizontal BOKHE (Min.) | 67 SKHz | TIKHz
Frecuencia Vertical A7Hz (Min.) / BOHz (Typ.) | B3Hz (MAX)
Anche de banda BOHz
Vida dtil = 100,000 haoras

Imprasora Térmica de Bimm con cortador automatico, USE
Escaner 10/ 2D UsBE

Consumo de Pantalla de 60 W /80 W para impresora
Adaptador de salida DC 12 58, 247 1 254

Entrada del| adaptador AL 100-240 V, 50-60 HZ

|502) X4TE-1956 § SESIDAD] (WhatsApp)
venta @iecnosistemas.comgt
wvrn. e oSl shesmias o gt

3 calle 17-B8 Fona 8 Miico, San Cristobal

> @ E L
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tecno =

SISTEM

Caracteristicas Ambieniales

Temperatura de funcionamients 0% addC
Humedad de funcicnamienbo 10% a 80%
Temperatwra de almacenamiento 10 %C a d05%C
Humedad de almacenamiento 10% a G0%
Salkado P45
1. Terminal de auloserdicio
2. Pilar de metal
3. Base meldica
En la caja 4. Soporle de monlaje en paned
&. Adaplador AC
6.C0
7. Manual
B. Tormillos

Terminal: 1206 mm x 610 mm x 240 mm

Saparie: 1070 mm x 267 mm % 108 mm

Tamario del cartén Pedesial: 530 mm x 480 mm x 83 mm
Tesminal: 26 6 kg

Peso bruto Soparte: .7Kg
Padesial: 15.

Pedestal

Wit de montaje en pared

4G

|503) 24TE-1956 [ SESIDID] (WhatsApp)
venta Eeonosishemas.comogt

WL IEC N0 ST DeMa L ComLEt

@ Er

3 calk= 17-BB Tona B Mo, Sain Cristobal
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Cotizacién Proveedores No. 2: Electrénica Celular S.A.

otizacion

ELECTRONICA

—
—_—
——)
——=== CELULARS.A. ozt PRoe 8
—— VERDADERAS SOLUCIONES Facha marzo 19 203

Vencimignio abiril 19 2021
Maoneda GT0 - Gualemalan Ouetzal

Para Warics Da Elescininica Celular
36 calle 14-10, zona 12
Villasol. Guatemala
Guaterrala, 01012
NIT: 54890267

Tel. +502 22938558
ventaselectronicaceldar com
www slcTanicaceiular com

Resmen  Sistema de conrol de fumas fumoTEK con lamada por vaz

Preco  Descuent
Unitario [

Descripcidn Canliciad

CT\ME-TICKETPRNT Mhodulo prosessdcr de fckels con impresora drmica. Pantalla fouch y 1 12,E40.00 a Q12,6900
pedestal.
Reguiene coneddn a red.
CTWHE-CTRL Ihoculo de conirol de fumos y driver de pantalla. Inchoye pantalla de 2 10,400.00 ! Q20,8000
7 puigadas.
Reguione conexdn a red.
CTWE-CALLER Licencia para aplicacidn de lamada de fume, irstalable en PC. 5 BO0.00 a0 04,000.00
LICENCIA Rgdens conesitn a red.
CTVE-CONTROL Licencia para contnol de fumis, base de datos ¢ estadistoss. 1 B,000.00 ! 0/8,000.00
LICERCIA
Sarvice (Cuta mransual para senvicio de llamada por oz, 1 T¥6.00 a0 Q21600
Descuenta ioial 120.00)
Subtotal 0 45,626.00
Impuesio 04 BRA 49
Manto total (145,626.00
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Ficha Técnica: Proveedor No.2

TURNO CAJA

turnoTEK

v S & ‘ @Q turnoTEK fr

LA GESTION EFICIENTE DE LOS PROCESOS DE COLA MEJORA LARAPIDEZ Y LA CALIDAD
CON LAQUE ATIENDE A SU CLIENTELA.

La gestion organizada de los procesos de cola contribuye a:

+ Rebasar sus metas de ventas

» Mejorar sus tiempos de atencion

+ Mejorar la eficiencia del personal

« Optimizar sus procesos y estrategias
» Ordenar mejor el servicio al cliente

Con nuestros sistemas turnoTEK puede gestionar turnos por medio de tiquetes impresos, coordinados con
una central que los gestiona y organiza para mejorar la atencién a la clientela.

CONTACTENOS YA, SIN COMPROMISO,
+502 22938558
ventas@ecelular.com

+ Pantallas de 3 digitos, hasta 99 turnos y hasta 9 puestos de atencién
+ Pantallas de 2 digitos, hasta 99 turnos y un puesto de atencion.

» Sistemas de tiquetes personalizados con opcion de publicidad.

» Controles remotos con funciones de recordatorio de turno.
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Cotizacién Proveedor No. 03: PHYSARO.

PHYSARD

Guatemala 23 de morzo de 2021

Mirma Eunice Hernandez Gdmez
Prasente

Tenamaos el gusto de someter G su consideracidn nueasiro cofzocidn por o

sigulente:
CANTIDAD ‘ DESCRIPCION PRECIO
L5 "1 XIOSCO DE AUTOSERVICIO CON PANTALLA | 0. 32,425.00

L
| Marca: Minsan
: Modedo: 36
‘ Monitor: Pantala tact de 49"

| Resolucion: 1920 x 1080

Procesador: Core i7 4ta genaracion.

Escaner de cddigo de barras 1D/2D ‘
ncorporado.

Impresora térmica de 85mm |37) con
cortador avtomatico ’

PHYSARD
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MEANSIGN

MEANSICN

PHYSARO
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PHYSARD

B -

Atencidn

+ Famao de pogoe (orden de compra, fransferencia bancara, NO
cheques|,

+  Precicincluye envid a domiciio dentro de civdod capital.

+  Precics incluyen IVA,

+ Producto estd garontizodo, PHYSARO do wna garantio de 40 dios.
Gorontio de producto por porte de fobrdconte pedodo de | ano por
gesperfectos de fabnco.

*  Productos sujetos a disponiilidad.

* Serequlere el S0% anficipo.
* Tiempo de enfrega 15-60 dics habiles.

Quedomoes muy atentaments

Encargoda de

o
Ceal 4163~ usu@fi
PHYSAROD

P -
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Ficha Técnica: Proveedor No.3

Caracteristicas:

Frente forrado con lamina de aluminio
natural mate; cuernpo ¥ base forrados con
laminado plastico mate o gris tono
alunninio

Medidas:

«  Alto: 160 m

« Ancho: G0 cm
=« Fondo: 40 cm

Disenado para:

« DMonitor flat LCD 15" o 17" plano

- CPLU delgado ocon espacio para
regulador (UFS)

=« Espacio para dispositivos de impresion
v lectura de datos
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Guatemala, _“°> de __Marzo de 2023

Senores

Universidad Galileo

IDEA

Presente.

Por este medio de la presente YO __Mima Eunice Hernandez Gomez que me identifico
con nimero de carné 16003206 y con DP| _2967 63519 0811 4ctyalmente asignado (a) en la carrera:

Licenciatura en Tecnologia y Administracion de Empresas

"Autorizo al Instituto de Educacion Abierta (IDEA) a la publicacion, en el Tesario virtual de la
Universidad, de mi proyecto de Graduacion titulado:"

Tecnoloaia nara la administr ~olas en Banco Industria
{ eCnoicgia para ia aaminisu coias en banco inaustrial

@

racion a

Como autor (a) del material de la investigacion sustentada mediante el protocolo de IDEA.

Expreso que la misma es de mi autoria y con contenido inédito, realizado con el acompanamiento experto del
coordinador de drea y por tanto he seguido los pardmetros éticos y legales respecto de las citas de referencia y
todo tipo de fuentes establecidas en el Reglamento de la Universidad Galileo

Sin otro particular, me suscribo.




