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INTRODUCCION
El Banco del Crédito Hipotecario Nacional -CHN- es un banco que cuenta con la
garantia incondicional e ilimitada el Estado de Guatemala, la cual desde 1,930
contribuye al desarrollo econdmico y social del pais ofreciendo un amplio portafolio
integral de productos y servicios financieros. Por 90 afios ha apoyado a los
guatemaltecos en la consecucion de sus proyectos. Desde el inicio de un nuevo hogar
o el desarrollo de un proyecto habitacional, la adquisicion de un vehiculo o el
financiamiento de una flota, el apoyo a un negocio pequefio o la ampliacién de una
empresa en expansion, contando para cada necesidad con productos que se ajusten
al tamafio de sus suefios y necesidades. Como parte de la carrera académica
profesional, se escogié a CHN para elaborar un diagnéstico empresarial para conocer
sus antecedentes desde 1,930; la evolucion en su desarrollo y crecimiento empresarial
y financiero en territorio nacional, determinar si las metas y objetivos se han ido
cumpliendo segun las variantes y constantes cambios econdmicos, y la competitividad
financiera que existe en el segmento bancario. A pesar de ser un banco con respaldo
del Estado de Guatemala, se ha mantenido a flote a pesar de toda la burocracia que
manejan instituciones y empresas que estan ligadas al Estado. Como parte del
diagnoéstico empresarial también es conocer los factores internos y factores externos
gue afectan o le otorgan ventaja a CHN sobre los demas bancos del sistema financiero
nacional, evaluar sus procesos internos y la forma en la que se brindan servicios a
través de la cadena de valor, detectar en qué parte se puede estar dando una situacién
que ponga en desventaja al CHN frente a otros bancos de iniciativa privada.
Posteriormente se realiza un analisis para determinar cuales son sus fortalezas, sus
oportunidades, sus debilidades y amenazas para luego de este analisis evaluar el
principal problema empresarial, segun sus debilidades, que afecte el giro o misién del
banco. En el presente documento se estudiaron las causas del principal problema
empresarial para luego con hallazgos y evidencias que ayuden a mitigarse, por medio
de un andlisis producto para encontrar la solucion propuesta y que esta se base por
medio de la implementacion de tecnologia tangible, se determinaron los
requerimientos técnicos, operativos, legales ambientales y financieros que ayudaran a

tomar la mejor decision de compra a través de un analisis de ventajas y desventajas.



OBJETIVOS

Disminuir el tiempo para pago a talleres por los trabajos de reparacion de vehiculos

asegurados.

Obtener completa y oportunamente la documentacion del asegurado para resolver

el siniestro para evitar atrasos y contratiempos en la entrega de su bien reparado.

Almacenar con mayor seguridad la documentacion e informacion de clientes

asegurados para resolver cualquier inconveniente desde cualquier lugar.

Enviar en tiempo y forma la documentacion para entrega de vehiculo reparado del

asegurado y liquidacién oportuna del bien.

Evitar solicitar documentacion a los asegurados al mantener documentos

digitalizados en el sistema SISE y la informacion del cliente.

Mantener la fidelidad de los clientes asegurados teniendo la oportunidad segura de
la renovacién de polizas de seguros, al contar con la informacién y documentacion

completa y segura.

Retener los asegurados actuales al mantener su informacion y documentacion

actualizada.



BANCO CREDITO HIPOTECARIO NACIONAL DE GUATEMALA -CHN-

Banco Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala, conocido comunmente como
Banco CHN, es una institucion bancaria del estado de Guatemala que fue creada
después de haber dado vida a la reforma monetaria y cambiaria del pais en 1924 a
1926. Fue fundada en diciembre del afio 1929, por el Presidente en ese entonces
General Lazaro Chacén, quien promovié el decreto No. 1040 que era la Ley de
Creacion del Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala por lo que inicié sus
operaciones el 7 de octubre de 1930, inici6 con 160 empleados, desde sus inicios se
distinguio por ser una institucién con capacidad para llevar los diferentes cambios en
la politica a nivel nacional ya que ha sido un banco con cimientos firmes, para los
cambios constantes que se lleva en su entorno tanto interno como externo ,con las
autoridades que se han tenido en el pais, esto ha venido a fortalecer a tan distinguida
institucion lo cual la pone como la pionera desde la fecha de su fundacién a
comparacion de otras en el mercado.

La institucién bancaria indic6 que con la reforma se creé el quetzal como nueva unidad
monetaria de Guatemala y se puso punto final al desorden existente en la emision de
dinero. Ademas, se cre0 el Banco Central de Guatemala como unico instituto emisor,
se estabilizé el tipo de cambio y se propugné un sistema de crédito institucional
organizado. Tal instancia fue autorizada para cubrir funciones ajenas a las que son
tipicas de un banco central de nuestros dias, entre ellas la de otorgar préstamos
hipotecarios por medio de un departamento especificamente autorizado para tales
operaciones. El edificio fue disefiado por los arquitectos Jorge Montes, Raul Minondo
y Carlos Haeussler, quienes integraron las obras plasticas de algunos de los maestros
mas reconocidos de la época al inmueble. Cuenta con doce murales: cinco en la
fachada occidente son del maestro Efrain Recinos y cinco en la fachada oriente son
del maestro Roberto Gonzalez Goyri, ambos artistas abordaron la misma tematica:
trueque y cambio, industria, ahorro, agricultura y cultura para desarrollar sus obras.
En el interior se encuentran dos murales del maestro Carlos Mérida.

Desde sus inicios contd Unicamente con maquinas de escribir, pues en esos afios no
se habia creado una tecnologia capaz de facilitar las gestiones bancarias en beneficio

de sus cuentahabientes. Conforme fueron pasando los afios y se tuvo accesibilidad a



tecnologia de computadoras, se implementaron equipos de coémputo, impresoras y
foliadoras. En 1996 se migré a un sistema informético que brindaba seguridad en
informacion bancaria, siendo este programa AS / 400, equipo de cOmputo, maquinas
de escribir, impresoras, calculadoras y foliadoras. Banco Crédito Hipotecario Nacional
-CHN- Inicio otorgando préstamos hipotecarios, bajo este concepto se atiende todo
tipo de préstamo garantizado con hipoteca sobre un bien inmueble y los Créditos para
compra de vivienda proyectada, compra de vivienda existente y liberacion de
Gravamen hipotecario, con el respaldo de El Instituto de Fomento de Hipotecas
Aseguradas FHA. Banco CHN actualmente se ubica sobre la 72. Avenida 22-77 Zona
01 de la Ciudad de Guatemala, sus actividad principal o giro de negocio es efectuar
operaciones bancarias en general, ya que es una instituciéon de apoyo financiero, que

participa en el desarrollo econémico del pais; operando como banco comercial.

Imagen No. 1 Fuente: https://www.chn.com.gt/historia-banco-chn/

Mision:
Somos una Institucion Financiera que cuenta con la garantia incondicional e ilimitada

del Estado, que desde 1930 contribuye al desarrollo econémico y social del pais

ofreciendo un portafolio integral de productos y servicios financieros.


https://www.chn.com.gt/historia-banco-chn/

Visioén:

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

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

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

Valores Institucionales:

1. Honestidad:
Soy transparente, digo la verdad, soy honrado y trabajo con esmero, rectitud y
claridad; no oculto nada, ni tomo lo que no me pertenece.

2. Responsabilidad:
Trabajo con diligencia y conviccion para garantizar el correcto cumplimiento de
mis obligaciones, con lo cual contribuyo a generar confianza en los clientes
hacia la Institucion.

3. Lealtad:
Estoy comprometido con “El Crédito” y mi gratitud y trabajo constantes
contribuyen al logro de nuestra mision y vision institucionales.

4. Respeto:
Trato a todos con la misma consideracién con que me gustaria ser tratado; soy
cordial, educado, servicial y atento.

5. Laboriosidad:
La dedicacion y esmero en mi trabajo contribuyen a mi desarrollo personal y al
engrandecimiento de mi Institucion y de mi pais.

Objetivos:

1. Ser una institucion financiera con mas clientes y productos en el mercado.

2. Tener una cartera con bajos indices de cuentas incobrables.

3. Captacion de mercado.

4. Fortalecer las Micro finanzas y las Pymes.

Estrategias:

1.
2.

Fortalecimiento Institucional.

Administracion de Activos y Pasivos y cuentas por cobrar fuera de alcance.



Mejorar la atencion de Servicio al Cliente.
Impulsar las operaciones de comercio internacional.

Impulsar los servicios de banca electronica.

o 0 bk~ w

Innovacion de Productos y servicios.

Recursos Humanos:

El Banco CHN, cuenta actualmente con 1,225 empleados que estan distribuidos por
los distintos departamentos de la institucion, por lo que se cuenta con un departamento
de Recursos Humanos, que gestione todas las actividades referentes al personal, es
encargado de reclutar, seleccionar y capacitar al personal, asi mismo. Previo a su
contratacion, se procede a realizar pruebas psicométricas para comprobar si cumple
con el perfil deseado, asi también se realiza investigacion del prospecto para
comprobar que es una persona integra, con experiencia laboral, de principios y valores
gue puedan aportar al banco. Cuando se habilitan plazas para que sean cubiertas por
personal, se realiza una convocatoria interna, para darle la oportunidad a los
colaboradores activos a mejores remuneraciones salariales, si a la convocatoria no
aplica algun colaborador, se procede a realizar convocatoria externa, promoviendo el
puesto en anuncios publicitarios y por medio de la siguiente pagina web

https://www.chn.com.gt/unete-a-nuestro-equipo/.

La Gerencia de Recursos Humanos cuenta con herramientas existentes que ayudan a
velar por un cambio continuo de cultura y mejora en el clima Laboral Institucional, lo
gue permite elevar el nivel profesional del recurso humanos institucional, enfocado en
las fortalezas y competencias laborales que necesitan ser reforzadas. Se da
continuidad a la Fidelizacion, la cual tiene como proposito continuar creando sentido
de pertenencia, asi como engagement laboral en todos los Colaboradores de la
Institucién. De igual manera busca la participacion todos los Colaboradores en la
generacion de mayores utilidades, a través del cumplimiento de los estandares de
servicio, entre ellos la atencion inmediata, eficiencia y eficacia en el servicio, capacidad
de respuesta en los tiempos, cuidado de la imagen laboral y personal, entre otros
aspectos, lo anterior para que todos desde su gestién de trabajo sean un generador

de negocio.


https://www.chn.com.gt/unete-a-nuestro-equipo/

Se busca una mayor participacion de los Colaboradores en su formacion a traves de
capacitaciones especificas y de alto nivel, entre ellas seminarios, congresos,
diplomados, conferencias y otros eventos que sean nhecesarios para elevar las

competencias técnicas y de formacion personal.

El Banco también vela por el reconocimiento econdémico, para el avance en los
estudios de los trabajadores, 1o que contribuird con el nivel de competencias y de

formacién académica.

Se capacita a los trabajadores que realizan gestiones en temas de generacion de
negocio, especificamente como asesores de negocio quienes son uno de los pilares

mA&s importantes para la Institucion.

Se realiza Evaluacion del Clima Laboral asi como Evaluaciéon del Desempefio para
identificar mitigar los aspectos de mejora resaltados en los resultados de ambas
evaluaciones. En el caso de Clima Laboral, el propésito es que los Colaboradores se
sientan y tengan las herramientas emocionales y fisicas para desempefarse en el dia
a dia. En relacion la Evaluacion del Desempefio, se busca identificar en cada uno de
los evaluados, aquellos aspectos de oportunidad que necesitan ser reforzados para
formar personas con liderazgo, compromiso y asi como mejorar los aspectos

profesionales en los que se puede considerar que estan bajos.
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estructura del Banco CHN es descentralizada y autonoma, el organigrama fue
elaborado y autorizado por el Departamento de Desarrollo Organizacional en el afio
2020, por lo que a continuacion se muestra el Organigrama actualizado en dicho afio.

Organigrama del Banco El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala

Se adjunta vinculo para visualizar en Anexos el organigrama del Banco CHN.

Estructura-Institucional-2020-vfinal.pdf (chn.com.qt)

Tecnologia:

Para el cumplimiento y ejecucion de las funciones asignadas se utilizan varias
herramientas enfocadas en los diferentes departamentos que se desenvuelven para la
prestacion de los productos y servicios financieros, aparte de contar con equipo de
computo, mantiene comunicacion institucional por correo electronico corporativo,
cuenta con intranet corporativa. Asi mismo, se utiliza los siguientes softwares para
cada area sobre los productos o servicios que ofrece.

1. Bizagi: Verificacion de expedientes y préstamos.

2. AS 400: Sistema BYTE.


https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2020/05/Estructura-Institucional-2020-vfinal.pdf

3. JTeller 5.5: Sistema que utiliza las agencias locales y departamentales.

4. E-Banking: Modulo de banca en linea.

5. Sirc: Referencias Crediticias.

6. Sistema Sise: Control de Asegurados de la Gerencia de Seguros y Fianzas.
7. Sistema Electrénico de procesamiento de monte de piedad.

8. TotalimageC: Revision de las compensaciones de cheques de otros bancos.

Ingresos Anuales:

A continuacion, se presenta resumen de ventas anuales de los afios 2020 y 2021 del
Banco CHN.

Los ingresos anuales para el afio fueron de Q. 49,648,735.50 mientras que los ingresos
para el afio 2021 aumentaron en un 82.17% llegando a ser Q. 90,449,298.40, segun

se muestra en la siguiente tabla:

Tabla No. 1

Total, de Ventas Q  49,648,735.50 Q 90,449,298.40
Fuente: https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoria-de-Labores-CHN-2021.pdf

En la siguiente grafica se observa que, como resultado del analisis de ingresos, en el
afio 2020 se obtuvieron 45% mas de ingresos, que equivale a Q. 40,800,562.90 de

aumento en estos los cuales fueron por el ejercicio fiscal 2021.


https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoria-de-Labores-CHN-2021.pdf

Ventas anuales
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Gréfica No. 1 Fuente: https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoria-de-Labores-CHN-2021.pdf

Clientes:

El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala, al ser una entidad financiera que presta
sus productos y servicios identifica a nifios, jovenes, adultos, Pequefias y Medianas
Empresas -Pymes- como usuarios o cuentahabientes, por lo que al dia de hoy, Banco
CHN cuenta con 20,290 usuarios o cuentahabientes registrados activos, en los Gltimos
tres meses se realizo un recuento de movimientos electronicos de los usuarios, por lo
que en la Banca Virtual se registraron 9,530 movimientos, mientras que en la Banca

Movil se registraron 5,815 movimientos.



https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoria-de-Labores-CHN-2021.pdf

Usuarios

20,290

Usuarios
registrados activos

14,510

Usuarios activos
en los ultimos 3 meses

Banca Virtual 9, 530

Forma de acceso
en los Gltimos 3 meses

Banca Movil 5 ’8_1 5

Imagen No. 2 Fuente: https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoria-de-Labores-CHN-2021.pdf

En la siguiente tabla se muestra una tabla con los diferentes productos y a qué

segmento estan dirigidos.

Producto o Servicio Descripcion

Banco Del Nifio Cuenta de ahorro para nifilos de 0 a 10 afios (Infantil), y

de 11 a 17 afios (Juvenil).

Seguros de Vida Seguro para personas de 18 a 60 afios.

Fianzas Para personas individuales y juridicas que prestan un

servicio al estado.

Préstamos Préstamos a personas mayores de 18 a 60 afios.

Seguros de Vehiculo | Para personas individuales y juridicas que poseen

licencia de conducir vigente.



https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoria-de-Labores-CHN-2021.pdf

Monte de Piedad

Dirigido a toda persona mayor de edad que cuente con
DPI, es una casa especializada para aquellos clientes
gue requieren de un crédito inmediato con garantia

prendaria.

Cuenta de ahorro

Es una cuenta de ahorro a largo plazo que va dirigido a

Visionario personas presupuestadas o personas individuales que
devengan un sueldo.
Banca A toda personas individual o juridica que necesite de un

servicio financiero

Tabla No. 2 Fuente: https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoria-de-Labores-CHN-2021.pdf

Hay clientes que acuden con las entidades financieras de la competencia, porque

cuentan con la tecnologia adecuada para brindar, segun ellos un buen servicio.

Los principales clientes son las entidades del estado, porque cuentan con la tecnologia

adecuada para brindar un buen servicio y porgue se cuenta con la garantia ilimitada

del estado.

Mercado:

En la actualidad el Banco CHN, cuenta con 66 agencias ubicadas estratégicamente a

nivel nacional, su funcién es la captacion del sector privado y estatal.

El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala

Agencias Locales

Agencia Direccion
Central 7a. AV. 22-77 Zona 1, Centro Civico
Finanzas 21 calle y 8a. Avenida, zona 1 Centro Civico Edificio

Ministerio de Finanzas Publicas

Monte de piedad central | 13 calle 11-72 zona 1 Ciudad de Guatemala

Presidenta

2a. Av. 20-61 zona 1



https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoria-de-Labores-CHN-2021.pdf

Quinta avenida

5a. Av. 12-60, zona 1 Guatemala

Uno 10 calle 6-30y 6-34, zona 1
Terminal 4a. Av. 6-29 Condominio Terminal | local 44 Zona 4
Zonabs 27 calle 19-59, zona 5

Galerias Primma

Calzada Roosevelt 14-82, zona 7 Primer Nivel Local
130

Roosevelt Calzada Roosevelt 33-36, zona 7

Reforma Plaza Corporativa Torre | Primer Nivel 6-64 Avenida
Reforma Zona 9

Torre azul 4a. Calle 7-53, oficinas 113 y 114 zona 9 edificio Torre
Azul

Géminis 12 calle 1-25, zona 10, Edificio Géminis 10 ler nivel

Petapa Avenida Petapa 44-72 zona 12

Express aéreo

9a. Avenida Y 15 Calle A Interior Bodegas Combex-Im,
frente a club de oficiales la Aurora Zona 13

Metronorte

K.M. 5.5 Carretera Al Atlantico C. C. Metronorte, Local
28 zona 17

plaza san Rafael

CA-9 Atlantico Km. 7.5 Local 105y 106, CC Plaza San

Rafael, zona 18

Florida

10a. Av. 1-68 zona 19 La Florida

Metroplaza

Km. 13.1 Carretera a El Salvador, Zona 04, Municipio

de Santa Catarina Pinula, Local No. 05

Villa Hermosa

23 calle 20-00 z. 7 Villa Hermosa, Centro Comercial

Pacific Villa Hermosa, local 2026, San Miguel Petapa

San Cristobal

Sector B-6 Mz. A Lote 3 Boulevard Panorama San
Cristébal Z.8 de Mixco




Puntos
de Servicio

Agencia Central CHN
7o &, 7277 Zoma |, Centio Chico
2X0-FO00y TEN0-0N02

Zona Uno

10 Calder G309 632 zonal
200790y TE0-07T3

Finarzas

21 Calle y Ba. Sw, Zona | Centro Chio
Edifico Minksterio de Finanzas Publcas
TEE-0ER, 230 Y TRR3-EE0T
Reforma

Flars Corporativa Tome | Primer Hhvel 662
#erida Reforma Zone
ZII0-FA00

Chuinta Averida

Sa oy 250 rona 1 Guakermals
2301848, TIA0-NEER ¢ FAT-EE0T

Toma &

27 call=15-78, ons 3
23353050y 33303003

Presidenta
i, 2000, ora
ITR0-A048 y ITA2-0366

Monte de Fiedad Central

13 Calie TI-72 pona 1 COudad de Guatemala
4B00-2044

Florida
10 #1088, 2ona T3 La Florida
2432000 y 243710900

Rioosewelt

Calrada Anosevwelt 33-30 mona 7
2435580y 2435578

Guatemala
Tesminal

23, & G35 Condominio Termirel | local
=4 yona 4
I333-37F y2332-184

Gémini

I cale V2, £ B Géminks 10 ber nbvel
F33E-ER y 3338

Metronorte

Km 5.5 Cametem Al dantion CC
Metmnorte, Local 28 sona 17
FEN-IRAE, FEE-I0A 0y -4

Petapa

Awenida Petapa 42-72 mna T2
SE0e-3NET

Towrre Azul

da Cabe 753, oficinas T3 y T4 Zona 5,
Ecificio Tame Lol

ISy TIBH0IT2

San Cristobal

Sector B0 MzA Lobe 2 Boleyver
Panorsma San Cristibal 78 de Moo
2ATE-SEI y 2ATR-0430

Plaza San Rafael
A~ Arlan oo Km 725 Local 105 y 106, 00

Piara Sani Radss, zuna 18
L o T R o

(Galerias Primma
Cabrads Roosevett 1232 nona 7, ler Mhvel

Loezal 1300
Z4R-BOTS y 34T R80T

Pacfic Vila Hermosa
23 cabe 20-00 Z7Vila Hemmosa, CC

Paciic villa Hermosa, kool 2006, San

Miguel Petapa
FAE0-D00 v 2480-1073

Express Aéreo

Ba A 15 Calke A, Inkeriar

Combex-m, frente udmmaln
Aurcra ora T3

FR00-A0AE y Z200-00-3

La Aurors zona T3

Sa #w. M- Jer Mivel del EJE oe
ks Direociin die Asondutica Tl del
Asropuerto Inkernsconal La Aursa
003308

Aeropuerto Vuelos Privados
Sa e 14— Edif de ks Direcckin
de Arooautica O ded Azrapuerto
Intzrnscional La Aurom
A450-2703

Aerondutica Chal (DEAC)

9a . 14-7, EdE de ls Direccidn de
Aprordutics Chil
SH-203

Sanlucas

Em 23] Caretera interamerncans a San
Lcas Sac OO Multoentra leaoal T
TERD-TFIE y FEEO-T248

Metro Plaza

Em. 121 Carreters a El Sakesdon 7.2 Sania
Catarra Fimios, Local NoS
=00y ZH-0E T3

SAT Portal Sole

Eim 8.5 cira a Fl Sabadon, O Forkal Solé,
rcal 8 Fraljanes, deniro de la SAT
ABG-53040

Imagen No. 3 Fuente: https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoria-de-Labores-CHN-2021.pdf
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El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala

Agencias Departamentales

Agencia

Direccion

Aduana Sat el Carmen

KM. 290 Carretera CA-2-Occ., Aldea El Carmen,
Municipio de Malacatan, San Marcos.

Antigua

3a. Calle Poniente No. 34 antigua Guatemala

Barberena

KM. 54.5 Carretera a El Salvador zona 1,
Barberena, Santa Rosa

Chichicastenango

6 calle 5-40, Zona 1 Chichicastenango

Chimaltenango

12 calle 3-82 zona 1, Chimaltenango

Chiquimula 7a avenida 2-50, zona 1 Chiquimula
Coatepeque 5a. Av. 3-05 zona 1, Coatepeque
Coban la Calle 2-00, Zona 3 Coban Alta Verapaz

El Progreso Jutiapa

0 calle 2-13, Zona 2 Centro Comercial Municipal el

Progreso Jutiapa

Escuintla 4a. Av. 6-98 zona 1 Escuintla

Esquipulas 4a. Ave. 10-02, Zona 1, Esquipulas, Chiquimula

Génova Interior Edificio Municipal, Génova Costa Cuca,
Quetzaltenango

Gualan Barrio Las Flores Gualan, Zacapa

Guastatoya el progreso

Calle Principal, Barrio ElI Golfo, Guastatoya, El

Progreso

Huehuetenango quinta calle

5 calle 7-48 Zona 1, Huehuetenango

Jalapa Av. Chipilapa A 1-03 zona 2 Barrio La Esperanza,
Jalapa

Joyabaj Frente al Parque Municipal, zona 1 de Joyabaj, El
Quiché

Jutiapa 05 calle 1-71 Calzada Quince de Septiembre Zona

03, Jutiapa, Jutiapa




La trinidad

Centro Comercial La Trinidad, Local No. 27
calzada Alvaro Arz(, Zona 01, Coatepeque,

Quetzaltenango
Mazatenango 6a. Av. 6-25, zona 1 Mazatenango
Nebaj Primer nivel del Edificio Municipal de Santa Maria

Nebaj, El Quiché

Paseo las palmas

Avenida  circunvalacion  entrada  principal

Retalhuleu Centro Comercial Paseo las Palmas

Local 7y 8
Patulul 4a calle entre 2a. y 3a. Av. Patulul Suchi.
Petén 6ta. Calle 0-12 zona 1 San Benito Petén
Poptan 4a. Avenida 99-87, zona 1 Poptun, Petén

Puerto Barrios

18 calle y Calzada Justo Rufino Barrios, Puerto

Barrios

Puerto Quetzal

km.102 Autopista Escuintla Puerto Quetzal Edif.
Servicios Auxiliares |, Empresa Portuaria Quetzal
Locales 109y 110.

Puerto San José

Av. 30 de junio Barrio El Cerrito, Edificio Municipal,
Puerto de San José

Quetzaltenango 12 av. 5-12 zona 1 Quetzaltenango

Quiché 3a. calle 2-30 zona 1 Santa Cruz Del Quiche
Retalhuleu 5a Avenida y 6ta Calle 5-81, zona 1 Retalhuleu
Salama 4 calle 6-39 zona 1, Salamé 2do Nivel Plaza Cristal

San Bernardino

1ra. Calle 2-19 zona 1, Edificio de la Municipalidad
de San Bernardino, Suchitepéquez

San Lucas Km. 29.1 Carretera Interamericana a San Lucas
Sac. CC Multicentro San Lucas, local 111
San Marcos 9a. calle 3-50 zona 1

San Pedro Sac. San Marcos

4 avenida 4-24 zona 1 San Pedro Sacatepéquez,

San Marcos




Santa Lucia Cotzumalguapa

3a. Ave. 5-02, Zona 1, Sta. Lucia Cotz. Escuintla

Sat Chimaltenango

2a. calle 1-34 zona 3 Departamento de

Chimaltenango

Sat portal solé

Km. 185 Carretera a ElI Salvador, Centro
Comercial Portal Solé, local No. 8, Fraijanes,

Guatemala

Sat Totonicapan

8a. Avenida 7a. calle zona 3, Departamento de

Totonicapan

Sayaxché Barrio El Centro, Sayaxché Petén

Solola 5ta. Avenida 9-09 Zona 1, Edificio Plaza del Angel,
Solola

Teculutan 4a. calle 7-25 zona 1 Teculutan, Zacapa

Tiquisate Local 101 Centro Comercial Arboreto, Tiquisate,

Calzada Principal 1-01 zona 4, Tiquisate, Escuintla

Zacapa

4a. Calle 10-46 zona 1 Zacapa




Escuintla

Escuintia

4 Ay, 638 zora 1 Escuintis
TEES-140, FAEE-(440 y TEBS-0N4D
T

Local ¥4 Centra Comerdal Arborein,
Catracs Principal 1-01, Zona 4, Thquisste
TEB4-7T7Y, TABL-TA y TEES-7304
Puerto San José

Syerida 30 de junic Barrio El Cerio,
Edifico Muridpal, Fuerio de San Josi
TEE-TITy TEAHITY

Santa Lucia Cotzumalguapa

Fa Awe =02 Fona |, Sta. Lucds Cote.
TEEZ-G0TE, TREI-MGE y FEER-SI60
Puerto Quetzal

Ky 102 urtopists Escuintl Puero Guetal,
Edif Serdoos Acdiares | Empress
Porhusnia Quetzal Locakes 05 y B
THRA-TIES Y TII4-T340

Mazatenango
Mazatenanga

fa. Ay 625, rona | Mamaterango
FEFI-[EES y TEF-030

San Bernanding

. Calle 2-19 71, EdE de la Municipaldad
FRET-3897 y TBET-IE0E

Patuiul

4ia calie enire Za y 3a., Avenida Patulal
FEN-STR Y TS

Sur y Moroccidente

Retalhuleu

Retalhuleu

Ja Averida A HO0A rona 4 Retalukeu
FIFFE930, TIP3 y 4297-4000

Paseo las Pamas

A Cimumnsalscicn entrada principal
Retahuiew Centra Comends| Faseo bBs
Falmeas Local 7y 8

FFFESE Y FEAEE

Quetzaltenango
Cuetzaltenango

i s Amesrices 350, zona 3
TS24y 4297-4881

Coatepeque

A fw 3-0% 7ona 1, Costepegue
TITUHIET y T

L= Triniced Comtepeque

Lol 27 (0 L Trinkclad, Cle Ao Areil,

rona | Costepeque
TFr-yeasy TR

Lo ]

Imteror EdE municpsl Costs Cucs
Frr-Eas

Chimaltenango
Chimaltenango

# abe 3-70 zona |, Chimaitenango
TEEE-TIY, TEES-TIO0y TEE3-025G

SAT Chimaftenango

Za_ cabe F24 mmna 3, Chimaiterengo
ADRE-DE

Huehuetenango
Huehuetenango Guinta Calle

Sia Calle =T, Zona |, Hushuetenango
A45F-25ET

San Marcos

SanMarcos

Sa calle 3-50 zona 15an MManons
FRGO-584T y Tre0-ES

San Pedr Sacatepéquez
Ata A &34, 71, San Pedio Sac
TRGOHIEET y 7757

Adu=na SAT & Cammen

Em. 250 Canebera Centroasmericana Ca-2
Cor akdea &l Cammen, Malscatan
ABGG-301

Totonicapan
SAT Totonicapan

8a fw T cale rone 3, Tobonicapéan
ABGG-50ET

Solola

Solols

=ta. A, 5-00 11, Edificko Flaza delAngel
SEIII0A y SEEE-EE

Sacatepequez
Antigua Guatemila
Sa Calbe Fonkenbe Ko, 34 Anfigus

Guatemala
FECER-I0E0, PRy 4297-A00 T

Imagen No. 4 Fuente: https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoria-de-Labores-CHN-2021.pdf
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Morte

Guastatoya
El Progreso, Guastatoya

Calle Principal, Barrio El Gafio
TR0, TNy TRASIT

Chiquirnula

Chiquimuia

7a avenids 2-50, zona | Chigquimuka
TR0y TI4I-0354

Izabal

Puerto Barrios

18 Calle, Clz. Jussin Rufing Barrios
FEE3-1044 TR4R-1004 ¢ FRAa-0740

Santa Rosa

Barberena

Em 345 cira a Bl Salvador T, Barberena
TIEI-BAT0 y TIEE-BEN

Peten

Petén

Bin Calle O-T2. 2ona | San Benko Peten
TEA-0A30, TRG-0002 y FR-0m0g
Az penics I5-87 mona 1Poptin, PebEn
THIT-BSA y TIEF-00G

Barrio El Centro, Sayaeche PetEn
TIIE-GO7E Y TRIE-OITD

MundcMaya
Calle Principal Santa Elena Flores, Peten
A00E-34T0

Parque Nacional Tikal

Entrada a Parque Macional Tiial, Flores
SEETEN0T

Alta Verapaz
Cobin

7a s =31, Edificke Los Ancos, Coban
A897-4007

Jalapa
Jalapa

A Chipilspa A 1-03 7 2, Barnio la Experansa

FEER-S00 Y TIR-5005
Jutiapa

Jutiapa

0% Calle =71, Clr. T de Sepliembee 73

FEAL-2ANT TEALS-2478 v FRAL-2AG0

ElProgrese, Jutiapa

O Calle 2-13, 72 CIC Municipal & Frogreso

FE4Z-430E y FEAE-2E0L
Zacapa
Zacapa

Aa Calle 1040 rora 1 Tacapa
Fadr SRy TR

Gamlan
Earrio Las Flore
TII3-T40, 7333
T .

4a cale 725 rona | Teculutén, Facapa
FrI3-0500y TIE3-0047

Gualin, Zacape
173 y TI33-2050

Baja Verapaz

Salama

4tz Calle 633 rona |, Zdo M Placa
Cristal Saaméa
TINS5 y FRaD-00a7y
Quiché

iche

3a calle 3-30 7], Sanks Crue Ded Qb
P P’ e e

& calle 540, Zona | Chichicastenango
FE0-TO00

Hebaj
et nived del Edificka Muricipal de Santa

Maria Mebs
44574706

Frente &l parque Municpsl 71, Joyshs|
Ty Frao-9345

»

Oriente

Imagen No. 5 Fuente: https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoria-de-Labores-CHN-2021.pdf

EL CREDITO HIPOTECARID HACIONAL DE GUATEMALA

Refterida al 31 do erano de 2022

TWONEDA RAGICRAL WONEDAEXTRARJERR |
AERUPACICH CREDIMCIA TAEA DE BITERES NOMINAL TAEA DE MTERES NORINAL
o AR [T [ MAXIMA MOD&

Empresariaios mayores 2 B0 T F3 T
Empresarialos menois 10 [ [T 30 .25 500
Microradics E00 &0 .00
Crbdins hipecarics par vivienda I .00 500 B0 B0 00
[ Crtcitos de consumo 10 %00 ] 35 3% 350

Tabla No. 3 Fuente: https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoria-de-Labores-CHN-2021.pdf
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Debido a la pandemia generada por el virus COVID-19 durante el afio 2020 Banco
CHN tuvo una afluencia de clientes especificamente de programas de Gobierno entre
préstamos y bonos, de esto nace el Contact Center iniciando como un Call Center con
4 personas quienes se encargaban de brindar atencion telefénica para proporcionar
informacion sobre Programas COVID-19 de Banco CHN como lo son Fondo de
Proteccion de Capitales, Fondo de Crédito para Capital de Trabajo y el Crédito de
Reactivacion Econdmica este ultimo siendo iniciativa del Banco. Con el paso del
tiempo evoluciono a un Contact Center el cual en la actualidad brinda atencion integral
de primera mano, dando atencion segmentada mediante canales de voz y canales
escritos. Los Contact Center buscan crecer de mayor manera para asi lograr en el afio
2021 contar con una fuerza de personal de 20 personas quienes participen no solo
como atencién a informacién sino como ventas de productos y servicios financieros,
atencién de reclamos y un chat bot que centralice toda la informacion recibida.
Actualmente CHN cuenta con vias de comunicacion en los dos canales, atendidas en
una manera personalizada, dando respuesta y seguimiento en un corto periodo de
tiempo y si practica competencia leal a nivel mercado.

Banco CHN cuenta con una alianza estratégica al ser socio de Cajeros 5B con mas de
2,600 cajeros automaticos para clientes de la institucion siendo 42 cajeros 5B
propiedad directa de Banco CHN, en donde los clientes pueden realizar transacciones
como pago de impuestos, retiros de efectivo con o sin tarjeta, revision de movimientos
entre otros beneficios. Anteriormente contaba con un nimero de PBX atendido por
medio de planta telefénica haciendo que la atencion fuera lenta y con dificultad. Al ver
necesidad de informacién por parte de los clientes individuales y empresarios de
obtener respuesta rapida, se cred un numero corto, facil de recordar el cual pudiera
ser contestado por mas de una persona y dar la atencion requerida. Si cuenta con
productos y servicios suficientes para los clientes

Hay varias entidades financieras que ofrecen variedad de productos, pero Banco CHN
cuenta con varios productos y servicios a nivel nacional y esto hace que pueda

competir de una manera leal y garantizada.



Competencia:

En todo segmento comercial o industrial, siempre existe competencia, y en el
segmento financiero hay una competencia muy fuerte, por lo que a continuacion se

describe la competencia mas fuerte de Banco CHN:

Banco de Desarrollo Rural, cuenta con capital
privado y sectorial, tiene una gran gama de
servicios financieros, con 1,151 agencias,
BAN RURAL 1,000 puntos de cajeros automaticos (ATM) y
El amigo que te ayuda a crecer 2,000 cajas rurales alrededor del pais y

kioscos Banrural ubicados estratégicamente. ?

BANTRAB, su participacion en capital cuenta

A}v / con personalidad Juridica y patrimonio propio.
¢
130 agencias a nivel nacional, y es
BANTRAB Cuenta con ,
s uno de los bancos mas solidos y rentables del
Sistema Financiero guatemalteco.?
4

Banco Industrial, es una organizacion
financiera sélida, con una extensa gama de

Bi ﬂ'A”’l,’nsq-’"Al servicios financieros, con 1,618 agencias a

nivel Guatemala?*

Tabla No. 4 Fuente: https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoria-de-Labores-CHN-2021.pdf

Se obtiene una cifra récord en los 90 afios de historia del CHN, con un total de Q80.4
millones, con un rendimiento sobre activos promedio (ROA) de 1.7%. Durante el
periodo de referencia, se puede observar el comportamiento creciente de la solidez
patrimonial, derivado de las utilidades generadas y en especial de los ultimos dos afos,
lo que significa que la solidez patrimonial es un indicador que permite financiar mas

operaciones bancarias.
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Productos Financieros:

Los productos financieros que ofrece Banco CHN son los siguientes:

Préstamos a) Préstamos personales
b) Préstamos para PYMES
¢) Fiduciario, etc.
Tarjetas de Crédito y Débito a) Clasica Internacional
CHN Visa b) Oro, etc.
Activos extraordinarios a) Los activos extraordinarios estan constituidos

por bienes muebles e inmuebles

Tabla No. 5 Fuente: https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoria-de-Labores-CHN-2021.pdf

Servicios Financieros:

Los servicios financieros que ofrece Banco CHN se describen a continuacion:

Banca a) Cuentas de Depdésitos Monetarios
b) Cuentas de Depésitos Monetarios
Empresarial, etc.
Seguros a) Vehiculos
b) Incendio, etc.
Fideicomisos a) Administracion
b) Inversion, etc.
a)
Almacenadora a) Almacenaje en Bodega Fiscal
b) Almacenaje en Bodega General, etc.
a)
Departamento Internacional a) Transferencias Internacionales
b) Remesas Familiares (Western Union), etc.
GUATEACH a) Plataforma que permite trasladar fondos a
otros bancos.
Fianzas Fianzas de Fidelidad Tipo “A”

a)
b)

Abierta

Agente de Seguros, etc.

Fianzas Judiciales Tipo “B”
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I. Civiles
II. Laborales, etc.

Fianzas Administrativas ante Gobierno Tipo “C”
I. Sostenimiento de oferta

Cumplimiento de contrato, etc.

Monte de piedad

Préstamos por alhajas

Banco del nifio

Cuenta de ahorros para nifios

Tabla No. 6 Fuente: https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoria-de-Labores-CHN-2021.pdf

Organizacion:

La estructura del Banco CHN es descentralizada y autébnoma, teniendo un

Departamento de Desarrollo Organizacional, siendo este el encargado de redisefiar

los procesos, la elaboracion y propuesta de la normativa de acuerdo a las necesidades

de cada area, descriptores de puestos, reglamentos y manuales de procedimientos.

1. Descriptores de Puestos:

El contar con los Descriptores de Puestos, permite que el recurso humano tenga
bien definidas sus funciones, las cuales se agilizan por medio de los
procedimientos de las diferentes Gerencias, velando por el servicio al cliente
interno y externo.

Reglamentos:

Es de vital importancia para El Crédito contar con Reglamentos especificos de
los diferentes productos y servicios que se estan impulsando o actualizar los
existentes para contar con hormas que permitan gestionar el negocio y a su vez
cumplir con la diversidad de normativa que emiten los érganos supervisores y
fiscalizadores en materia bancaria, de seguros y fianzas, de monte de piedad y
Almacenes de Depdsito.

Manuales de Procedimientos:

Las Gerencias realizan esfuerzos en conjunto para agilizar los procedimientos
de los productos y servicios que administra ElI Crédito, velando por el

cumplimiento de la normativa y disposiciones emitidas para el efecto.
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4. Politicas:
Las politicas de los productos y servicios de El Crédito, en su mayoria se
contemplan en la Politica Integral de Gestidon de Negocios; sin embargo, existen
politicas especificas técnicas que las Gerencias presentan para que el negocio
en sus diferentes modalidades prevalezca en el mercado, de acuerdo al entorno

e investigacion de mercado correspondiente.

Promocion y Publicidad:

El Banco CHN, cuenta con una pagina Web identificada bajo el dominio

(https://www.chn.com.gt//), en esta se observa la informacion propia del banco, sus

productos y servicios que presta, y por medio de sus redes sociales como Facebook,
WhatsApp, Twitter, YouTube, Instagram, y con unidades méviles con publicidad propia
del banco. Se da a conocer por estos medios, lo que produce ventaja competitiva con

las demas entidades bancarias que utilizan para promocionarse.

Pagina Web Facebook

Menua principal

Q, Banco CHN

BANCO CHN é®

EL BANCO DE TODO UN PAIS

€N www.chn.com.gt

Banco CHN
0 .b
Servicio financiero
Te gusta

@ Enviar mensaje | 58

BANCO CIHN &

NICSC

F, s 1507,
A

https://www.chn.com.qgt//

Instagram YouTube

<— bancochn_gt y o | H = Credito Hipotecario N... U 2

PAGINA PRINCIPAL VIDEOS LISTAS DE REJ

53 161 28

wa 3 SRS m CI_.I N

con la garantia - HIPOTECARI O N A CI O N AL

o. #BancoCHN

anc

v fir

R s Sebaa i = Credito Hipotecario
@ Nacional de Guatemala

Z7a. Avenida 22-77, zona 1, Guatemala, Guatemala : <

City, Guatemala 017001 SUSCRIBIRSE

Credito  Hipotecario  Nacional de

Guatemala - YouTube
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Twitter

BANCOCHNIED

Tweets Tweets & replies Media

BancoCHN
@BancoChn AT\ BancoCHN @BancoChn - Feb 25

BancoCHN (@BancoChn) / Twitter

DIAGNOSTICO EMPRESARIAL
Factores Internos:
1. Accionistas:

El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala cuenta con la garantia
incondicional e ilimitada del estado desde 1930 contribuyendo al desarrollo
econdmico y social del pais. El capital autorizado de El Crédito Hipotecario
Nacional de Guatemala es de QUINCE MILLONES DE QUETZALES
(Q.15,000,000.00).

El Crédito Hipotecario Nacional esta integrado una Junta Directiva que es
conformada por 7 miembros que los designa el presidente de la Republica de
Guatemala. Todas las decisiones importantes a nivel gerencial de mejoras o
implementacion de estrategias, deben pasar a sesién de Junta Directiva
debiendo votar cada uno de los integrantes para la decision que se necesite,
por lo que la decisiébn tomada tiene que ser absoluta por mayoria de votos,
prohibiéndose la abstencién a votar segun la Ley de Bancos de Guatemala.
Una de las facultades del presidente de la Republica de Guatemala es que tiene
a la potestad para designar el presidente y vicepresidente de la Junta Directiva
del CHN; ademas el presidente de la Republica de Guatemala debe designar
un director propietario y un suplente en representacion de cada uno de los
Ministerios de Economia y Finanzas Publicas respectivamente. De igual forma
el presidente de la Republica de Guatemala designara tres directores

propietarios y un suplente, los cuales deben seleccionarse dentro de las ternas


https://twitter.com/bancochn

representativas de los sectores agropecuario, industrial y comercial, las cuales
pedir4 el Ministerio de Economia a las entidades que represente cada una de
dichas actividades. Para el proceso de solicitud de una aprobacion primero debe
llegar a la Gerencia y luego a la Gerencia General, si esta considera que no esta
facultada para tomar la decision por la solicitud requerida, se debe trasladar a
la Junta Directiva para que en sesion, dependiendo la division a la que
pertenezca la solicitud, se analice la viabilidad presupuestaria o la asignacion
presupuestaria para la gerencia que requiera la solicitud, estando de acuerdo
todos y cada uno de los integrantes de la Junta Directiva para votar por la
decisién por unanimidad, quedando plasmada en Acta Resolutiva de sesién

ordinaria.

Empleados:
El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala cuenta con 1,500 empleados que

estan distribuidos segun se presenta en el siguiente cuadro:

Tabla No. 7
NUMERO
DE
DEPENDENCIA EMPLEADOS| PORCENTAJE
Junta directiva 7 0.47%
Presidencia 3 0.20%
Viceprecidencia 3 0.20%
Gerencia General 5 0.33%
Subgerenciay
departamentos
adscritos 124 8.27%
Gerencia de
asesoria juridica 30 2.00%
Auditoria Interna 40 2.67%
Gerencia
Cumplimiento 50 3.33%
Gerencia
Administrativa 65 4.33%
Gerencia
Tecnologia 20 1.33%
Gerencia de
Recursos Humanos 20 1.33%
Gerencia de
Créditos 80 5.33%
Gerencia de
Negocios 30 2.00%
Gerencia de
Seguros y Fianzas 420 28.00%
Gerencia
Financiera 50 3.33%
Gerencia de
Fideicomisos 200 13.33%
Gerencia de
Agencias 353 23.53%
TOTAL 1500 Fuente: RR HH. CHN




Los colaboradores del CHN se rigen por manuales de procedimientos, politicas
de ética y normas, que los empleados deben de cumplir. Por ser entidad del
estado posee tres tipos de reglones de contratacion: Reglén 011, Reglon 021y
Reglon 029.

El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala brinda capacitacion constante al
personal una vez al mes por medio de un portal interno dentro del banco, el cual
ayuda a los empleados a realizar de una manera mas eficiente su trabajo. Los
colaboradores del CHN tienen muchos beneficios, entre los que destacan:

1. Los empleados tienen derecho a faltar un dia al mes, por motivos de

asuntos personales.

2. Los empleados cuentan con prestaciones de oftalmologia y odontologia.

3. Los empleados cuentan con seguro de vida y gastos médicos.

4. Los empleados tienen 16 sueldos al afio, bono pescado y bono del tamal.

5. Los empleados son beneficiados con 1 tiempo de desayuno al mes.
Estas acciones buscan motivar y hacer que los colaboradores trabajen en
equipo para aplicar estrategias mas asertivas. El personal que esta contratado
bajo los renglones presupuestarios 021 y 029 no cuentan con las prestaciones
gue brinda el banco.
Una vez al afio el CHN realiza a los empleados Evaluacién del Desempefio con
la cual se busca identificar aquellos aspectos de oportunidad que necesitan ser
reforzados para formar personas con liderazgo, compromiso y asi como mejorar
los aspectos profesionales en los que se puede considerar que tengan bajo

rendimiento.

Clientes:

El Crédito Hipotecario Nacional presta servicios financieros a toda la poblacion
guatemalteca, por lo que dentro de la poblacion guatemalteca cuentahabiente
se encuentran los niflos, quienes sus padres de familia les abren cuentas de
ahorro, asi también hay varios cuentahabientes, personas individuales,

juridicas, entidades del estado, pequefias y medianas empresas que realizan



préstamos prendarios en Monte de Piedad, asi como también tienen el beneficio
de contar con productos financieros como tarjetas de crédito, tarjetas de débito
CHN Visa, Servicio con el Departamento de Gestion Internacional, Guateach,
créditos, fianzas y seguros.

Los principales clientes o cuentahabientes de CHN se describen a continuacion:

Entidades del estado Logotipo

Municipalidad de

Guatemala

Policia Nacional Civil de

Guatemala

Portuaria Quetzal

EMPRESA PORTUARIA
QUETZAL

Superintendencia de

Administracion p—

e
SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

Tributaria de Guatemala




Procuraduria General

de la Nacion, etc.

PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION
Cumpliendo con la Ley. Cumpliendo con Gualemala

Banco De Guatemala

Como se observé anteriormente, por ser un banco de gobierno la mayoria de
cuentahabientes son entidades del estado, por lo que se les otorga prérroga
para que realicen sus pagos de deuda, derivado a que son montos elevados

gue cancelan, teniendo esa ventaja.

Los clientes que son personas individuales, realizan su pago constantemente
ya sea por cualquier servicio que adquieren dentro del banco. A los
cuentahabientes se les brinda un servicio tratando la manera de ayudarlos para

gue no les genere mora al momento de que realicen sus pagos.

Una de las estrategias de CHN es realizar encuestas de satisfaccion tanto para
los clientes o cuentahabientes como para los mismos colaboradores, las
repuestas de las encuestas han servido para mejorar los procesos del servicio
al cliente. Otro resultado de esta estrategia es la creacion de una Unidad que
brinda el seguimiento a los reclamos planteados por los clientes para una

solucién satisfactoria.



4. Proveedores:

Banco CHN, cuenta con un amplio portafolio de proveedores que brinda,

productos o servicios, entre ellos los proveedores son los siguientes:

PROVEEDOR

DESCRIPCION

ELECTRONICA
COMUNICACIONES Y
SERVICIOS, S. A.

Compra de equipo de computo de
escritorio por apertura de agencias, asi
como contar con inventario de

contingencia.

SUR COLOR, S.A.

Aplicacién de pintura en muros exteriores
de fachada frontal, posterior, rétulos y
estructura metélica de almacenes de

depdsito de El Crédito Hipotecario
Nacional de Guatemala.

DATAFLEX, S. A.

Compra de equipo de computo laptop por
apertura de agencias, asi como contar con

inventario de contingencia.

AROMAS COMERCIALES,
LEMACH, S. A.

Servicio de arrendamiento e instalacién de
equipos de desodorizaciéon y
aromatizacion de goteo eléctrico por
medio de dispensadores automaticos y
servicio de rejillas para mingitorios, para El

Crédito Hipotecario.

ECUTE NAVAS LEMUS
SANDRA CAROLINA

Suministro e instalacion de un sistema de
racks selectivo para 1,248 posiciones o
cajas para el archivo general de El Crédito

Hipotecario Nacional de Guatemala.

INGENIERIA TECNOLOGIA Y
COMUNICACIONES, S. A.

Suministro e instalacion de molinete para
paso peatonal de El Crédito Hipotecario

Nacional de Guatemala.




. Compra de impresoras multifuncionales
COMPANIA INTERNACIONAL

DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS, S.A. — PRINTER

por apertura de Red de Agencias Locales
y Departamentales & crecimiento

institucional.

. i Compra de software para disefio gréafico,
CESAR EDUARDO LOPEZ

i disefio publicitario edicion, fotografica y
MELENDREZ /PROAUDIOGT

animacion de produccion audiovisual.

BETAN-TECNICA, SOCIEDAD Compra de tres equipos para disefio
ANONIMA gréfico y produccion audio visual.

Servicio de 230 pruebas de poligrafo para
INFO IDENTIDAD, SOCIEDAD _ _ _
personal de nuevo ingreso a partir de Julio

ANONIMA
2022.
INGENIERIA TECNOLOGIA Y | Adquisicion de 45 licencias CCTV IP, con
COMUNICACIONES, soporte de mantenimiento, para El Crédito
SOCIEDAD ANONIMA Hipotecario Nacional de Guatemala

i . Adquisicion de 2,500 rollos papel toalla
LIBRERIAS Y PAPELERIAS

i para mano color blanco, para El Crédito
SCRIBE, SOCIEDAD ANONIMA

Hipotecario Nacional de Guatemala.

REVOLUTION Adquisicion de 33 teléfonos sip para El
TECHNOLOGIES REVTEC, Crédito Hipotecario Nacional de
SOCIEDAD ANONIMA Guatemala.

Gracias al Fondo de Proteccion de Capitales gestionado por el Banco CHN se
conservaron alrededor de 30 empleos beneficiando a familias, ademas se
liuidaron compromisos financieros con proveedores para dinamizar la
economia del pais.

El Departamento de Compras debera mantener la informacion basica que
permita identificar y conocer razonablemente a la persona individual o juridica
participante como proveedor, llevando un control y registro por los medios
adecuados. Todo potencial proveedor que desee iniciar una relacion con

cualquiera de las entidades que conforman el Grupo Financiero debera aportar



la informacion solicitada, previo al inicio de la relacion contractual, segun lo
indicado en la Politica Conozca a su Proveedor del Manual y Programa de
Cumplimiento para la Prevencion y Deteccion de Lavado de Dinero u Otros
Activos y Financiamiento del Terrorismo, de acuerdo con la institucion que

corresponda.

Factores Externos:
1) Gobierno:

Todo cambio institucional a nivel Gobierno afecta a CHN, ya que con cada 4
aflos cuando se renueva al Presidente de la Republica de Guatemala, se
modifican leyes que afectan directamente al banco CHN por ser un patrimonio
nacional. Todo lo que se modifique es en relacion al mismo y las leyes que lo
regulan, como la Superintendencia de Bancos y los reglamentos que regulan
las entidades financieras el Banco Crédito Hipotecario Nacional De Guatemala
por tener filtro del gobierno y de los altos mandos tiene tendencia de ingreso de
dinero ilicito por medio de transacciones mal realizadas. En el gobierno segun
el presupuesto de la nacion para el afio 2022 se asignaron Q88 mil 994 millones
a nivel nacional y para el Banco CHN fue asignado Q. 565,000,000.00 que
representan el 6% del presupuesto general de la nacion.

Segun el andlisis del banco CHN por ser una institucion del estado que es afecta
al gobierno central en las resoluciones, le perjudican la creacion de leyes por el
organismo ejecutivo, leyes que son aprobadas por el Congreso de la Republica.
Una de las leyes que ha perjudicado a CHN es la ley de tarjetas de crédito, el
lavado de dinero, trafico de influencias, entre otras. A su vez CHN depende para
realizar sus operaciones del presupuesto aprobado por el Congreso de la
Republica de Guatemala, media vez analizado aprobado por el Congreso debe
ser trasladado por al Ministerio de Finanzas Publicas, para realizar sus

operaciones.



2)

3)

Economia:

Por ser una Institucional Financiera Gubernamental, CHN es afectado segun
los cambios que se den en la economia nacional de Guatemala.

Uno de las situaciones que afecto la economia en Guatemala y por ende a CHN
fue que en marzo de 2020 inici6 la pandemia llamada Coronavirus o COVID-19.
Este problema sanitario llamado pandemia del coronavirus en Guatemala puso
la economia guatemalteca y global en un estado de suspenso, y los dafios
econdmicos fueron severos. Mario Garcia Lara, ex vicepresidente del Banco de
Guatemala, y Paulo De Ledn de Central American Business Intelligence (CABI),
coinciden que el impacto econdmico en Guatemala fue inevitable y negativo.
Ademas, consideran que, para evitar el desempleo, los empleadores pueden
establecer un mecanismo para que las empresas y trabajadores puedan obtener
beneficios del seguro social.

La participacion conjunta del sistema financiero nacional al considerar medidas
de estabilidad financiera, fueron muy importantes; en ese sentido, la banca
guatemalteca flexibilizé su politica monetaria al reducir las tasas de interés, el
congelamiento de pagos, el diferimiento de pagos, contrarrestando la inflacién
gue pudo generar el exceso de liquidez por los fondos de los programas.
Como Institucion Financiera, El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala
sigue contribuyendo en el futuro con todas las actividades productivas del pais
proporcionando productos y servicios financieros de calidad; seguird
manteniendo una adecuada coordinacion con las politicas establecidas dentro
de los Planes de Gobierno de la Republica y asi como los lineamientos de
Politica de Estado, sobre todo en la parte de programas de crédito, programas

sociales y de apoyo a entidades estatales y municipalidades.

Geografia:

El crédito Hipotecario Nacional de Guatemala, central se encuentra ubicado en
7a. AV. 22-77 ZONA 1, Centro Civico, Guatemala, se encuentra en un lugar
estratégico y accesible, al igual que su red de agencias locales y

departamentales se encuentran distribuidas en puntos estratégicos.



Calles

Banco CHN

[ Comentarios

Imagen No. 5 Fuente: Google Maps.

En la actualidad el Banco CHN, cuenta con 66 agencias ubicadas estratégicamente a

nivel nacional, su funcién es la captacion del sector privado y estatal.

El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala
Agencias Metropolitanas

Agencia Direccion
Central 7a. AV. 22-77 Zona 1, Centro Civico
Finanzas 21 calle y 8a. Avenida, zona 1 Centro Civico Edificio

Ministerio de Finanzas Publicas

Monte de piedad central | 13 calle 11-72 zona 1 Ciudad de Guatemala

Presidenta 2a. Av. 20-61 zona 1

Quinta avenida 5a. Av. 12-60, zona 1 Guatemala

Uno 10 calle 6-30y 6-34, zona 1

Terminal 4a. Av. 6-29 Condominio Terminal | local 44 Zona 4

Zona 5 27 calle 19-59, zona 5

Galerias Primma Calzada Roosevelt 14-82, zona 7 Primer Nivel Local
130

Roosevelt Calzada Roosevelt 33-36, zona 7




Reforma Plaza Corporativa Torre | Primer Nivel 6-64 Avenida
Reforma Zona 9

Torre azul 4a. Calle 7-53, oficinas 113 y 114 zona 9 edificio Torre
Azul

Géminis 12 calle 1-25, zona 10, Edificio Géminis 10 ler nivel

Petapa Avenida Petapa 44-72 zona 12

Express aéreo

9a. Avenida Y 15 Calle A Interior Bodegas Combex-Im,

frente a club de oficiales la Aurora Zona 13

Metronorte

K.M. 5.5 Carretera Al Atlantico C. C. Metronorte, Local
28 zona 17

plaza san Rafael

CA-9 Atlantico Km. 7.5 Local 105y 106, CC Plaza San
Rafael, zona 18

Florida

10a. Av. 1-68 zona 19 La Florida

Metroplaza

Km. 13.1 Carretera a El Salvador, Zona 04, Municipio

de Santa Catarina Pinula, Local No. 05

Villa Hermosa

23 calle 20-00 z. 7 Villa Hermosa, Centro Comercial

Pacific Villa Hermosa, local 2026, San Miguel Petapa

San Cristobal

Sector B-6 Mz. A Lote 3 Boulevard Panorama San
Cristébal Z.8 de Mixco




Puntos
de Servicio

Agencia Central CHN
7o &, 7277 Zoma |, Centio Chico
2X0-FO00y TEN0-0N02

Zona Uno

10 Calder G309 632 zonal
200790y TE0-07T3

Finarzas

21 Calle y Ba. Sw, Zona | Centro Chio
Edifico Minksterio de Finanzas Publcas
TEE-0ER, 230 Y TRR3-EE0T
Reforma

Flars Corporativa Tome | Primer Hhvel 662
#erida Reforma Zone
ZII0-FA00

Chuinta Averida

Sa oy 250 rona 1 Guakermals
2301848, TIA0-NEER ¢ FAT-EE0T

Toma &

27 call=15-78, ons 3
23353050y 33303003

Presidenta
i, 2000, ora
ITR0-A048 y ITA2-0366

Monte de Fiedad Central

13 Calie TI-72 pona 1 COudad de Guatemala
4B00-2044

Florida
10 #1088, 2ona T3 La Florida
2432000 y 243710900

Rioosewelt

Calrada Anosevwelt 33-30 mona 7
2435580y 2435578

Guatemala
Tesminal

23, & G35 Condominio Termirel | local
=4 yona 4
I333-37F y2332-184

Gémini

I cale V2, £ B Géminks 10 ber nbvel
F33E-ER y 3338

Metronorte

Km 5.5 Cametem Al dantion CC
Metmnorte, Local 28 sona 17
FEN-IRAE, FEE-I0A 0y -4

Petapa

Awenida Petapa 42-72 mna T2
SE0e-3NET

Towrre Azul

da Cabe 753, oficinas T3 y T4 Zona 5,
Ecificio Tame Lol

ISy TIBH0IT2

San Cristobal

Sector B0 MzA Lobe 2 Boleyver
Panorsma San Cristibal 78 de Moo
2ATE-SEI y 2ATR-0430

Plaza San Rafael
A~ Arlan oo Km 725 Local 105 y 106, 00

Piara Sani Radss, zuna 18
L o T R o

(Galerias Primma
Cabrads Roosevett 1232 nona 7, ler Mhvel

Loezal 1300
Z4R-BOTS y 34T R80T

Pacfic Vila Hermosa
23 cabe 20-00 Z7Vila Hemmosa, CC

Paciic villa Hermosa, kool 2006, San

Miguel Petapa
FAE0-D00 v 2480-1073

Express Aéreo

Ba A 15 Calke A, Inkeriar

Combex-m, frente udmmaln
Aurcra ora T3

FR00-A0AE y Z200-00-3

La Aurors zona T3

Sa #w. M- Jer Mivel del EJE oe
ks Direociin die Asondutica Tl del
Asropuerto Inkernsconal La Aursa
003308

Aeropuerto Vuelos Privados
Sa e 14— Edif de ks Direcckin
de Arooautica O ded Azrapuerto
Intzrnscional La Aurom
A450-2703

Aerondutica Chal (DEAC)

9a . 14-7, EdE de ls Direccidn de
Aprordutics Chil
SH-203

Sanlucas

Em 23] Caretera interamerncans a San
Lcas Sac OO Multoentra leaoal T
TERD-TFIE y FEEO-T248

Metro Plaza

Em. 121 Carreters a El Sakesdon 7.2 Sania
Catarra Fimios, Local NoS
=00y ZH-0E T3

SAT Portal Sole

Eim 8.5 cira a Fl Sabadon, O Forkal Solé,
rcal 8 Fraljanes, deniro de la SAT
ABG-53040

Referencia Imagen No. 3 Fuente: https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoaria-de-Labores-CHN-

2021.pdf
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El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala

Agencias Departamentales

Agencia

Direccion

Aduana Sat el Carmen

KM. 290 Carretera CA-2-Occ., Aldea El Carmen,
Municipio de Malacatan, San Marcos.

Antigua

3a. Calle Poniente No. 34 antigua Guatemala

Barberena

KM. 54.5 Carretera a El Salvador zona 1,
Barberena, Santa Rosa

Chichicastenango

6 calle 5-40, Zona 1 Chichicastenango

Chimaltenango

12 calle 3-82 zona 1, Chimaltenango

Chiquimula 7a avenida 2-50, zona 1 Chiquimula
Coatepeque 5a. Av. 3-05 zona 1, Coatepeque
Coban la Calle 2-00, Zona 3 Coban Alta Verapaz

El Progreso Jutiapa

0 calle 2-13, Zona 2 Centro Comercial Municipal el
Progreso Jutiapa

Escuintla 4a. Av. 6-98 zona 1 Escuintla

Esquipulas 4a. Ave. 10-02, Zona 1, Esquipulas, Chiquimula

Génova Interior Edificio Municipal, Génova Costa Cuca,
Quetzaltenango

Gualan Barrio Las Flores Gualan, Zacapa

Guastatoya el progreso

Calle Principal, Barrio ElI Golfo, Guastatoya, El

Progreso

Huehuetenango quinta calle

5 calle 7-48 Zona 1, Huehuetenango

Jalapa Av. Chipilapa A 1-03 zona 2 Barrio La Esperanza,
Jalapa

Joyabaj Frente al Parque Municipal, zona 1 de Joyabaj, El
Quiché

Jutiapa 05 calle 1-71 Calzada Quince de Septiembre Zona

03, Jutiapa, Jutiapa




La trinidad

Centro Comercial La Trinidad, Local No. 27
calzada Alvaro Arz(, Zona 01, Coatepeque,

Quetzaltenango
Mazatenango 6a. Av. 6-25, zona 1 Mazatenango
Nebaj Primer nivel del Edificio Municipal de Santa Maria

Nebaj, El Quiché

Paseo las palmas

Avenida  circunvalacion  entrada  principal

Retalhuleu Centro Comercial Paseo las Palmas

Local 7y 8
Patulul 4a calle entre 2a. y 3a. Av. Patulul Suchi.
Petén 6ta. Calle 0-12 zona 1 San Benito Petén
Poptan 4a. Avenida 99-87, zona 1 Poptun, Petén

Puerto Barrios

18 calle y Calzada Justo Rufino Barrios, Puerto

Barrios

Puerto Quetzal

km.102 Autopista Escuintla Puerto Quetzal Edif.
Servicios Auxiliares |, Empresa Portuaria Quetzal
Locales 109y 110.

Puerto San José

Av. 30 de junio Barrio El Cerrito, Edificio Municipal,
Puerto de San José

Quetzaltenango 12 av. 5-12 zona 1 Quetzaltenango

Quiché 3a. calle 2-30 zona 1 Santa Cruz Del Quiche
Retalhuleu 5a Avenida y 6ta Calle 5-81, zona 1 Retalhuleu
Salama 4 calle 6-39 zona 1, Salamé 2do Nivel Plaza Cristal

San Bernardino

1ra. Calle 2-19 zona 1, Edificio de la Municipalidad
de San Bernardino, Suchitepéquez

San Lucas Km. 29.1 Carretera Interamericana a San Lucas
Sac. CC Multicentro San Lucas, local 111
San Marcos 9a. calle 3-50 zona 1

San Pedro Sac. San Marcos

4 avenida 4-24 zona 1 San Pedro Sacatepéquez,

San Marcos




Santa Lucia Cotzumalguapa

3a. Ave. 5-02, Zona 1, Sta. Lucia Cotz. Escuintla

Sat Chimaltenango

2a. calle 1-34 zona 3 Departamento de

Chimaltenango

Sat portal solé

Km. 185 Carretera a ElI Salvador, Centro
Comercial Portal Solé, local No. 8, Fraijanes,

Guatemala

Sat Totonicapan

8a. Avenida 7a. calle zona 3, Departamento de

Totonicapan

Sayaxché Barrio El Centro, Sayaxché Petén

Solola 5ta. Avenida 9-09 Zona 1, Edificio Plaza del Angel,
Solola

Teculutan 4a. calle 7-25 zona 1 Teculutan, Zacapa

Tiquisate Local 101 Centro Comercial Arboreto, Tiquisate,

Calzada Principal 1-01 zona 4, Tiquisate, Escuintla

Zacapa

4a. Calle 10-46 zona 1 Zacapa




Escuintla

Escuintiz

44 Ay 638 rora 1 Esoalntls
FESS-0140, FEEE-0440 y FEES-054D
Ticni

Local ¥ Centno Comendal Arborein,
Catracks Principal 01, Zona 4, Tiquisate
TEBA-TIFI, TABS-TERGy TEES-7302
Puerto San José

Syerida 30 de junic Barrio El Cerio,
Edifico Muridpal, Fuerio de San Josi
FEE-TEY y FEEHITS

Santa Lucia Cotzumalguapa

Fa Awe =02 Fona |, Sta. Lucds Cote.
FEEI-GOTE, FEE2-MEE y FBER-T0
Puerto Quetzal

Ky 102 urtopists Escuintl Puero Guetal,
Edif Serdoos Acdiares | Empress
Porhusnia Quetzal Locakes 05 y B
THRA-TIES Y TII4-T340

Mazatenango
Mazatenanga

fa. Ay 625, rona | Mamaterango
FEFI-[EES y TEF-030

San Bernanding

. Calle 2-19 71, EdE de la Municipaldad
FRET-3897 y TBET-IE0E

Patuiul

4ia calie enire Za y 3a., Avenida Patulal
FEN-STR Y TS

Sur y Moroccidente

Retalhuleu

Retalhuleu

Ja Averida A HO0A rona 4 Retalukeu
FIFFE930, TIP3 y 4297-4000

Paseo las Pamas

A Cimumnsalscicn entrada principal
Retahuiew Centra Comends| Faseo bBs
Falmeas Local 7y 8

FFFESE Y FEAEE

Quetzaltenango
Cuetzaltenango

i s Amesrices 350, zona 3
TS24y 4297-4881

Coatepeque

A fw 3-0% 7ona 1, Costepegue
TITUHIET y T

L= Triniced Comtepeque

Lol 27 (0 L Trinkclad, Cle Ao Areil,

rona | Costepeque
TFr-yeasy TR

Lo ]

Imteror EdE municpsl Costs Cucs
Frr-Eas

Chimaltenango
Chimaltenango

# abe 3-70 zona |, Chimaitenango
TEEE-TIY, TEES-TIO0y TEE3-025G

SAT Chimaftenango

Za_ cabe F24 mmna 3, Chimaiterengo
ADRE-DE

Huehuetenango
Huehuetenango Guinta Calle

Sia Calle =T, Zona |, Hushuetenango
A45F-25ET

San Marcos

SanMarcos

Sa calle 3-50 zona 15an MManons
FRGO-584T y Tre0-ES

San Pedr Sacatepéquez
Ata A &34, 71, San Pedio Sac
TRGOHIEET y 7757

Adu=na SAT & Cammen

Em. 250 Canebera Centroasmericana Ca-2
Cor akdea &l Cammen, Malscatan
ABGG-301

Totonicapan
SAT Totonicapan

8a fw T cale rone 3, Tobonicapéan
ABGG-50ET

Solola

Solols

=ta. A, 5-00 11, Edificko Flaza delAngel
SEIII0A y SEEE-EE

Sacatepequez
Antigua Guatemila
Sa Calbe Fonkenbe Ko, 34 Anfigus

Guatemala
FECER-I0E0, PRy 4297-A00 T

Referencia Imagen No. 4 Fuente: https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoria-de-Labores-CHN-
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4) Demografia:
El banco CHN, esta capacitado para la atencién de todo publico que requiera
un servicio o producto financiero, ya que su red de agencias tiene presencia en
puntos estratégicos metropolitanos y departamentales, donde se desarrollan
actividades de sectores comerciales, del agro, industria y estatal.

A continuacion, se presenta la estadistica de la poblacion actual en Guatemala:


https://www.chn.com.gt/wp-content/uploads/2021/08/Memoria-de-Labores-CHN-2021.pdf

Imagen No. 6

18 196 147 Poblacion actual

Poblacion masculina
actual (48.7%)

Poblacién femenina actual
(51.3%)

8 868 999

9 327 148

Tabla No. 9 Fuente: INE Guatemala.

Poblacion 2022

Poblacion actual 18 196 147 Poblacion masculina 8 868 999
Poblacion femenina 9 327 148

La institucion atiende a todo tipo de personas sin exclusion alguna.

Dentro del estudio demogréfico el Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala
evaluo los 22 departamentos de Guatemala y clasificO sexo, edad, idioma y
otros indicadores socioecondmicos, como ingresos, empleo, etc., en base a ello
ha disefiado sus diferentes productos financieros estableciendo valor para
primas de seguro, acorde a necesidades y capacidad econémica.

El segmento del mercado al cual se dirige los servicios de CHN lo constituye la
poblacién guatemalteca, especificamente los clientes que ya pertenecen al
sector gubernamental y estatal, asi como los clientes potenciales,

particularmente de ciertos segmentos gubernamentales, sector que debido a la



5)

cultura e idiosincrasia tienen acceso a servicios bancarios, pero no los utilizan
aun, ya que el 40% de la poblacion guatemalteca hablan en las 22 lenguas

indigenas que predominan en el pais.

El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala cuenta con la base de clientes
que tiene CHN, por lo tanto, tiene acceso a importante informacién del mercado
al cual se dirige. Por su parte ha desarrollado estudios de mercado con el
propoésito de proponer productos que garanticen tranquilidad a sus usuarios
tanto en el &rea metropolitana como en el interior del pais. La cartera de clientes
se va segmentando o clasificando segun los clientes se acercan a adquirir su

seguro.

Tecnologia:

Dentro de los Planes de Continuidad del Negocio, la Gerencia de Tecnologia
provee de las herramientas tecnoldgicas a todas las areas de la Institucion
brindando soporte en la puesta en marcha de un nuevo negocio o de una
solucién inmediata en la mejora del servicio; brinda seguridad en cada una de
las operaciones bancarias que se realizan, resguardando la confidencialidad de
la informacion, sobre todo cuando se trata de operaciones con los clientes y que
tengan relacion con sus inversiones y depdsitos. La Gerencia de Tecnologia
cuenta con un sitio de replicacién tecnolégico, fuera de sus oficinas centrales,
el cual estd preparado para responder inmediatamente cuando se den
incidentes externos. Provee a la Institucion de una solucion de gestion de
eventos e informacion de seguridad; asi como otorga el mantenimiento, para la
continuidad e implementacion de nuevos servicios. La actualizacién y
elaboracion de las politicas y procedimientos, las realiza de acuerdo al estandar
ISO 20000.

Al comparar la tecnologia que tiene implementada el Crédito Hipotecario
Nacional de Guatemala con otros bancos del sistema nacional financiero, se

observa que el CHN se pone en desventaja, derivado que los bancos de capital



privado tienden a aplicar mejoras e innovaciones tecnoldgicas, pues los socios
0 accionistas deben emitir actas y resoluciones que les lleva un par de dias,
para que se elaboren, y posteriormente se designa a cierto departamento para
gue ponga en marcha el plan o proyecto de innovacion. En el caso del Crédito
Hipotecario Nacional de Guatemala el caso es totalmente distinto, pues al ser
una entidad bancaria del estado, requiere de la aprobacion de la Junta Directiva
y apegarse a la Ley de Contrataciones de Estado, Junta Monetaria, asi como a
la Superintendencia de Bancos. Al estar en la constante fiscalizacion, muchos
colaboradores que tienen el deseo de implementar mejoras e innovaciones
tecnoldgicas, se abstienen de realizar pues para poner en marcha un proyecto,
las entidades de estado que fiscalizan al CHN piensan que las mejoras se hacen
con un interés de beneficio personal. Por esas causas se abstienen a realizar

mejoras.

El tipo de equipo que utiliza la entidad financiera es:
Servidor SQL ASR400

Plataforma VMWARE software de virtualizacion
Sistema pre crédito

Software de recursos humanos, visual hur
Sistema bizagi.

Equipo de computo, etc.

Sistema SISE.

Sistema BYTE.
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En la siguiente tabla, se encuentran las areas y equipos que se utilizan en los

siguientes departamentos:

Red de Agencias Gerencia de Seguros y Fianzas
Equipos: Equipos:
I. Computadoras I.  Computadoras
Il.  Impresora, fotocopiadora y II. Impresora kyocera Matricial
scanner lll.  Proteccion Eléctrica UPS
[I. Proteccion Eléctrica UPS IV.  Mobiliario
IV. Scanner para cheques V. Sistemas Sise y Byte




V. Mobiliario
VI.  Microfilmadora
VII. Sistemas J Teller 5.5 y Byte

Equipos: Equipos:
I.  Computadoras I.  Computadoras
IIl.  Impresora, fotocopiadora y Il.  Proteccion Eléctrica UPS
scanner [ll.  Mobiliario
. Proteccion Eléctrica UPS IV. Servidores
IV. Mobiliario




CADENA DE VALOR

CADENA DE VALOR Banco Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala CHN

ACTIVIDADES DE SOPORTE

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA: Mantenimiento a edificio central, bodegas de archivos, sucursales o agencias
bancarias en territorio nacional guatemalteco, centros de pago, ampliacidn de servicios de cajeros automaticos,
contabilidad, Auditoria, Junta Monetaria, Superintendencia de Bancos, Ley de Compras del Estado, todas las
actividades realizadas de acuerdo al giro del negocio bancario estatal, gubernamental y privado.

GESTION DE RECURSOS HUMANOS: Promocion Internay Externa, reclutamiento, seleccion, contratacion y
capacitacion al talento humano, Evaluaciones anuales de desempefio, capacitacion de couching a personal

DESARROLLO DE TECNOLOGIA: Implementaciones de sistemas y programas informaticos, aplicaciones para
dispositivos moviles, back ups, mantenimiento a equipos de cdmputo, servidores, software y sistemas.

COMPRAS O APROVISAMIENTO: Compras de equipos, mobiliarios, vehiculos, etc. por medio de modalidad de compra
por baja cuantia o compra directa con oferta electrénica en plataforma de Guatecompras, Ley de Compras del Estado.

ACTIVIDADES PRIMARIAS

LOGISTICA INTERNA

OPERACIONES

LOGISTICA EXTERNA

MARKETING Y VENTAS

SERVICIOS POST-VENTA

La captacion de los
clientes.

El almacenamiento de
lainformacion de los
usuarios.
Comprobantes de
pago de némina.
Gestion de cajeros
Automaticos.
Resguardo de efectivo
Los certificados de
ingresos.

Aprobacion y rechazos
de créditos
Transferencias
bancarias
Consolidaciony
aprobacion de
créditos
Gestion de seguros,
fianzas, prestacion de
servicios financieros,
manejo de fondos a
instituciones
gubernamentales,

Transacciones con
otros bancos, entrega
de fondos de créditos

para vivienda,
depositos, retiros de
efectivo, solicitud de
préstamos, hipotecas,
desembolso para pago
por dafios por relacion
areclamos de dafios
en seguros

Servicio al cliente
personalizado,
atencion por medio de
redes sociales, pagina
web del banco, via
telefdnica,
aplicaciones para
dispositivos moviles
(celulares, tabletas,
etc.) seguimiento a
clientes con
requerimientos de
renovacién continua

Comprobacidn de
satisfaccidn por compra
de servicios financieros,
controles de calidad en

atencion de productos
financieros, solucion de
de problemas por
servicios o productos
financieros

estatales y privadas de créditos

Diagrama No. 1 Fuente: Elaborado por Caterine Pérez

Procesos Primarios:

1. Logistica Interna:
La captacion de los clientes, almacenamiento de la informacion de los usuarios,
Comprobantes de pago de ndbmina, Gestion de cajeros Automaticos, resguardo

de dinero, los certificados de ingresos.

Operaciones:

Son todos los productos y servicios bancarios que ofrece Banco CHN,
Aprobacion y rechazos de crédito, Permitir transferencias, las acciones estaran
encaminadas a lograr una gestion eficiente del uso racional de los recursos
disponibles; consolidar los negocios con mayores margenes de rentabilidad,
promover operaciones de intermediacion financiera que contribuyan al
incremento y diversificacion productiva; asi como la optimizacion del negocio

corporativo a través de la red de agencias.



3. Logistica Interna:
Realizacion de las transacciones, entrega de productos adquiridos.
Todas las agencias, portal web.
El Banco CHN, ejecuta por medio de licitaciones, para la
adquisicion de los suministros de oficina, que se necesita para
gestionar y entregar el producto o servicio final al cliente, también
se generan costos de operacion que son utilizados de la siguiente

manera:
a. Costode lasvisitas de los asesores de ventas a las diferentes
entidades estatales o pymes, nacionales y departamentales.

b. Cierre y elaboracién de los contratos.

c. Seguimiento a los contratos vencidos.
El proceso de logistica se ejecuta de acuerdo con la ley establecida
por la institucion financiera, a continuacién, se presenta la

operacion de un servicio.

Auxiliar El CHN, recibe
administrativo envia N la solicitud y
solicitud del cliente al envia al

edificio central CHN departamento
esponale

Solicitud del cliente

Evalta la solicitud se ’
envia al proveedor Los dias de entrega

El departamento
evalla dicha solicitud
para proceder a la
misma

para para requerida dependeran del tipo
impresion de la de servicio solicitado

\Z

4. Marketing y Ventas:
a) Servicio al cliente cara a cara.
b) Servicio por medio de las redes sociales y pagina web del Banco.

c) Promocién y publicidad.



5.

d) Adopcion de la tecnologia

e) Aplicaciones digitales con sus servicios financieros

f) Valor para el cliente con los nuevos servicios bancarios

g) Alcance de los clientes y generacion de contactos.

h) Se Implementara una cultura de servicio al cliente, enfocada en mejorar la
calidad de los procesos buscando reducir los tiempos de respuesta para asi
incrementar la satisfaccion de los clientes.

i) Se desarrollan planes comerciales con las Gerencias de Negocios para
realizar venta cruzada de servicios y poder prestar mas productos que hagan
que el cliente sea leal a la Institucién.

j) La clave del éxito en cualquier sector es una solida estrategia de marketing.
En el sector bancario, esto significa ser creativo e innovador sin olvidar la

seguridad y la confianza.

Servicio Post Venta:

a. Servicio personalizado después de realizar sus gestiones bancarias.
Atencion al cliente en linea.
Atencion al cliente via telefonica.

Solucién de guejas.

®© oo T

Brindar una comunicacion personalizada, esto esta ligado a la
motivacion. En general, se trata de llevar a cabo un seguimiento mas
personalizado sobre la experiencia del producto.

f. Darle seguimiento al cliente, entrar en contacto con él para garantizar
qgue la solucion que le ofrecid6 ha sido efectiva y no ha tenido mas

problemas con los productos o servicios adquiridos.

Procesos Secundarios:

1.

Infraestructura:

Edificio central, bodegas en donde se resguardan los archivos, area de
sistemas, sucursales, cajeros automaticos, equipos de cOmputo, area de
cartera, oficinas tradicionales, centros de pago, edificios en donde se

encuentran los departamentos adscritos del banco y puntos de servicios. Es la



manera en que el banco se pone en contacto con el cliente y este ultimo percibe
gue al haber presencia fisica hay una seguridad en sus operaciones. Cuenta
con un departamento de contabilidad, quien lleva el registro contable mensual,

de todas las agencias, departamentos adscritos y del edificio central.

Recursos Humanos:

Reclutamiento y seleccién de personal en Banco CHN, se realizan examenes
de cultura general y por el tipo de carrera de diversificado o carrera universitaria,
esto dependerd de la plaza a aplicar. Se realiza prueba de poligrafo,
investigacion y capacitacion al nuevo personal. También se realiza la Gestion
de hojas de vida, capacitaciones, pruebas de conocimientos y competencias
segun el cargo, ascensos, traslados, evaluacion de desempefio y Gestién de
némina. Se contrataron 365 personas en diversos tipos de contratos, ya que
derivado de los Programas de Gobierno asignados al Banco, nos vimos en la
necesidad de realizar contrataciones temporales, 1o que generé empleo para
muchas familias que en virtud de la pandemia COVID-19 se quedaron sin una

fuente formal de ingresos.

Tecnologiay Sistemas:

Incorporacién de tecnologia tangible y software, para agilizar procesos al
realizar gestiones bancarias. Banca moévil, notificaciones y alertas
transaccionales, tarjeta segura con chip, cajeros full funcién, oficinas de crédito
al instante, sistema de red para todas las agencias, transferencias, pagos y
retiros sin tarjeta, apertura de cuentas. Mejora continua en la automatizacion de
los procesos para que las areas de negocios puedan mejorar la calidad de los

resultados.

Compras o Aprovisamiento:
El departamento de compras es una dependencia de la Gerencia
Administrativa, que para el cumplimiento de sus funciones y objetivos se

encarguen de realizar las funciones principales siguientes:



a) Administrar y coordinar los distintos procesos de compra directa,
licitacion, cotizacion, proveedor Unico o cualquier otro caso de excepcion
para la adquisicion de bienes, suministros, obras y servicios para "El
Creédito".

b) Se realiza un andlisis y evaluacion de suministros, productos, equipo de
computo y sistemas, las compras se realizan por medio de licitaciones y
compra Directa.

c) Conformar el expediente administrativo relacionado con los procesos de
licitacion, cotizacion, proveedor Unico o cualquier otro caso de excepcion,
verificando que la informacion y documentacion recibida de las gerencias
o dependencias gue gestionan compras, se encuentre completa.

d) Recibir y verificar que la informacion y documentacion que se reciba de
las juntas de licitacion, cotizacién, proveedor Unico o cualquier otro caso
de excepcién, una vez adjudicadas las compras o servicios, se encuentre
completa para su resguardo.

e) Verificar en GUATECOMPRAS, previo a realizar la compra, la
disponibilidad de bienes, suministros, obras y servicios bajo la modalidad
de contrato abierto, en caso de existencia y conveniencia a los intereses
de "El Crédito", realizar la adquisicién por medio de dicha modalidad;
caso contrario, proceder a efectuar la adquisicion bajo el régimen de
compra directa, licitacion, cotizacion, proveedor Unico o cualquier otro
caso de excepcion establecidos en la Ley de Contrataciones, segun

corresponda.

Andlisis de los Principales Procesos:

1. Planeacion:
En el Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala, el presidente, vicepresidente,
junta directiva y gerentes de cada departamento adscrito, son los encargados
de planificar y desarrollar estrategias, que permiten alcanzar cada objetivo
propuesto en un determinado tiempo, para evaluar el buen funcionamiento de lo

planteado, verifican y analizan proyecciones semanalmente y mensualmente.



Las metas financieras son trabajadas al final de cada afio, segun el
comportamiento del cumplimiento de los objetivos y las metas propuestas en el
primer mes del afio. Por lo regular en el ultimo mes de cada afio se evalla en
rendimiento financieros segun las metas cumplidas mensuales, la evaluacion
inicia desde el primer mes que en este caso seria el mes de enero y asi
sucesivamente hasta llegar al mes de diciembre cuando se evalla cada mes, y
en relacion al comportamiento mensual, se proyectan las metas para el
siguiente afio, metas que son realista segun el rendimiento del afio anterior

evaluado.

Este enfoque estratégico se basa a la excelencia operativa, ya que proporciona
las herramientas para evaluar el marketing e innovacion por medio de la
tecnologia, también para verificar como rinde su actividad econémica, la cual
sera eficiencia o no, asi como capacitar al personal para que amplie sus

conocimientos en brindar una mejor atencion al cliente.

Organizacion:
Banco CHN es una institucion bancaria del Estado descentralizada y autbnoma,
con personalidad juridica, por lo que se reciben directrices en forma de

escalonada o de cascada desde los altos mandos hasta los niveles operativos.



Recientemente el Crédito Hipotecario Nacional inici6 un proceso de
modernizacion tecnologica, se redefinié la vision del banco, asi como los

valores, objetivos, competencias institucionales.

Cada departamento o area del CHN tiene sus Supervisores o Gerentes de Area
o Departamento, quienes informan sobre sus actividades a los colaboradores
de areas operativas. Los operarios por estar en las areas de atencion al cliente
donde se implementan mejoras contantemente. El personal operativo con
dificultad se comunica con sus jefes inmediatos por los complicados procesos
burocraticos, dificultando la transmision de una comunicacion bilateral, directa

y objetiva.

Con varios afios de trayectoria bancaria, se ha trabajado en un ambiente
organizacional en las agencias que tiene, con la finalidad de incrementar el

trabajo en equipo.

El ambiente organizacional se ha mejorado por medio de evaluaciones del
desemperio, en las cuales en el primer cuatrimestre del afio se fijan los objetivos
para cada colaborador del CHN, sean jefes o colaboradores sin mandos, en el
segundo cuatrimestre del afio se realiza la fase de monitoreo, en la cual se
realiza un seguimiento, a los trabajadores si estan cumpliendo o no con los
objetivos propuestos y en el tercer cuatrimestre, en el mes de noviembre se
realiza la evaluacion de los trabajadores, se evalla si fueron o no alcanzados
los objetivos por los colaboradores y con ello obtener un puntaje de rendimiento

laboral.



Definicién de
actitudes y
conductas de cada
miembro

Analisis y evaluacion
de resultados de
Objetivos

CHNED
" Monitoreo de
conducta de

colaboradores

Se perfilan modelos
de lideres

Desarrollo de planes
de consecusion de
objetivos

3. Direccioén:
En Banco CHN, quien dirige la estructura de la organizacion es el presidente y
vicepresidente de la institucidn financiera, en conjunto con la Junta directiva que
son los designados por el presidente de la Republica de Guatemala, estos son
los encargados de tomar las decisiones finales las lograr las metas propuestas
y transmiten la informacion a los Gerentes de cada departamento, hasta llevar

las disposiciones a sus operadores.

La Junta Directiva es la autoridad méaxima de El Crédito Hipotecario Nacional
de Guatemala, y le corresponde la planificacion, direccion y coordinacion de sus

actividades.

Presidente, Vicepresidente y Junta Directiva

%

b

Gerentes por Departamentos




Se promueve una cultura de autocontrol para garantizar que las operaciones
financieras y bancarias se apeguen a las regulaciones vigentes y a las mejores
practicas internacionales, de esta manera se aplica un modelo de las tres lineas
de defensa.

En todo CHN se utilizan dos diferentes tipos de liderazgo, que usualmente son
utilizado por la mayoria de instituciones y empresas, éstos son liderazgo tipo
autocratico y democratico segun los diferentes niveles de jerarquia

organizacional.

LIDERAZGO AUTOCRATICO

» Este tipo de liderazgo lo utilizan los miembros de la Junta
Directiva, el Director General de CHN.

* El resultado de este tipo de liderazgo solamente se aplica
en la Direccién General

LIDERAZGO DEMOCRATICO

« Este tipo de liderazgo lo utilizan las Direcciones
Corporativas, pues los directores se apoyan en los
miembros de nivel corporativo

* El resultado de este tipo de liderazgo tiene como objetivo
aplicar criterior de evaluacion para debatir normas que
sean mas explicitas.

4. Control Interno:
En Banco CHN, para obtener un buen funcionamiento se manejan
controles correspondientes para cada departamento velando que

se cumplan las actividades propuestas.

a) Para tener un mejor control de los procesos administrativos
del Banco CHN, se tiene una evaluacion de desempefio
anual al empleado por el jefe del departamento y este es
evaluado por el Gerente del area, también se tiene controles
internos por parte de auditoria interna que realiza revisiones

de forma mensual a cada area y esta por medio de actas de



las directrices para realizar el trabajo que se tiene que
mejorar y la manera correcta de mejorarlo y dan un plazo de
dias para corregir lo indicado en acta, se tiene control de las
entradas y salidas del personal en tema de horas extras y

asi mismo que no se viole el pacto colectivo del Banco CHN.

b) Flotilla de microbuses: son controlados por GPS, por medio
de este sistema se monitorea los movimientos del vehiculo,
validando que se encuentren cumpliendo sus obligaciones

de la institucion.

c) Gerencia de Cumplimiento: Es la unidad encargada de
vigilar el cumplimiento de programas y procedimientos

internos.

d) Auditoria Interna: Tiene a su cargo la labor permanente de
fiscalizacion y vigilancia de manera preventiva, sorpresiva y
selectiva de todas y cada una de las actividades que se

desarrollan en la Institucion.

e) Gerencia de Asesoria Juridica: Es la dependencia
encargada de la asesoria legal a nivel gerencial, consultoria
y procuraduria de los distintos 6rganos que integran la
Institucion en los asuntos de su competencia y en materia
legal como administrativa, para lo cual emite dictamenes y

opiniones.

5. Finanzas:
El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala, es una entidad financiera que
cuenta con la garantia incondicional del estado, desde sus inicios ha mantenido
su estabilidad financiera, otorgando productos y servicios bancarios a nivel
nacional como departamental. En un estado de resultado del mes de diciembre
de 2020 se compara con un estado de resultado del mes de enero de 2021,

donde se refleja una ganancia de Q. 68,406,072.83. Con este resultado se



genera el objetivo mensualmente. Se adjunta enlace paravisualizar el

estado de resultado y balance general.

EL CREDITO HIPOTECARIO NACIONAL DE GUATEMALA
BALANCE GENERAL CONDENSADO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2022

(Cifras en Quetzales)
MONEDA MONEDA PASIVO, OTRAS CUENTAS ACREEDORAS Y MONEDA MONEDA
ACTIVG TOTAL NACIONAL EXTRANJERA C LA NACIONAL EXTRANIERA
DISPONIBILIDADES 1,241,654,529.31 OBLIGACIONES DEPOSITARIAS 3,943918,411.62 )
Caja 78.786,491.51 15,021,565.96 Depositos Monetarios 1,267,906,828 93 50.153.883.41
Banco Central 101837756881 3245312844  Depdsitos de Ahorro 909,741,213.60 58.777.765.56
Bancos del Pais 3,337,097.40 0.00 Depositos a Plazo 1,608,159,240.38 33.892.906.55
Bancos del Exterior 000 5413889597 Depositos 2 Ja Orden 2542,596.79 3018632
Cheques a Compensar 38,917,275.59 549,479.98 Depositos con Restricciones 12.677.438 27 3635161
Giros sobre el Exterior 0.00 73,025.65| CREDITOS OBTENIDOS 0.00
INVERSIONES 1,361,040,496.39| Del Banco Central 0.00 0.00
En Titulos-Valores para Negociacion 0.00 0.00(  De Instituciones Financieras Nacionales 0,00 0,00
En Titulos-Valores para la Venta 261,000,000.00 7,85222000|  De Instituciones Financieras Extranjeras 0.00 000
En Titulos-Valores para su Vencimiento 1,080,600,162.23 0.00[  De Organismos Internacionales 0.00 000,
Operaciones de Reporto 0.00 0.00|OBLIGACIONES FINANCIERAS 4.253,017.78
Certificados de Participacion 22,244,056.81 000 Bonos 15,000.00 0.
Intereses pagados en compra de Valores 567,500.24| 0.00|  Pagarés Financieros 0.00 0.00
(-) Estimaciones por Valuacién (11223.442.89) 000 Obligaci inancieras a 2 Orden 4238017.78 0
CARTERA DE CREDITOS 2,596,474,117.23, Obligaciones Financieras con Restricciones. 0.00] 0.00]
Vigente 2,548302,264.21 55,292,918.13| GASTOS FINANCIEROS POR PAGAR 23,209,548.24 22.771.762.87 437.785.37
Vencida 68,346,489.80 8,070,499.07 | CUENTAS POR PAGAR 1,218.571,604.61 1.216.790,780.01 L780.824 60
(=) Estimaciones por Valuacion (71,744,015.06)| (11,794,038 92)|PROVISIONES 57,768,733.04 57,768.733.04 0.00

SUCURSALES, CASA MATRIZ Y DEPTOS. ADSCRITOS
0.00 0.00/ w0
'OTRAS OBLIGACIONES 0.00 0.00 0.00]
(CREDITOS DIFERIDOS 17,265,690.52 17.119.523 95 146.166.57
912,256.86SUMA DEL PASIVO 5.264.987,005.81
(246,122 03)|OTRAS CUENTAS ACREEDORAS 33,501,528.92 33,449,600.70) 51.92822
[CAPITAL CONTABLE

PRODUCTOS FINANCIEROS POR COBRAR 38,469,625.20

CUENTAS POR COBRAR 348,164,729.79 573,723,785.88
(-) Estimaciones por Valuacién 226,225.190.92)

BIENES REALIZABLES 34,834549.96|  170,824,532.04 CAPITAL PAGADO 15,000,000.00
(-) Estimaciones por Valuacion (135.989.982.08) Capital Autorizado 15.000.000.00
(-) Capital no Pagado 0.00
INVERSIONES PERMANENTES 3.942,240.70) 2,938,978.17 100326233 Casa Matriz, Capital Asignado 0.00)
{-) Estimaciones por Valuacién 0.00 0.00| APORTACIONES PERMANENTES 32225342551 322,253,425.51
RESERVAS DE CAPITAL 1,089,952,122.03|  1,089,952.122.03
OTRAS INVERSIONES 10,009,489.80 10,009,489.80 PARA ACTIVOS EXT 0.00 .
(-) Esumaciones por Valuacion 0. REVALUACION DE ACTIVOS 149,350,461.30| 149,350,461.30
OBLIGACIONES SUBORDINADAS 0.00) 000
SUCURSALES, CASA MATRIZ Y (GANANCIAS Y PERDIDAS POR FUSION (+) () 0.00) 0.00
'VALUACION DE ACTIVOS DE RECUPERACION
DEPTOS. ADSCRITOS 0.00 00{DUDOSA (-) (70.985,647.72), (70.985.647.72)
PROVISION DE BENEFICIOS A EMPLEADOS () 0.00 0.00
INMUEBLES Y MUEBLES 266,007,99276|  408,127,754.05 0.00(AJUSTES AL IMPUESTO SOBRE LA RENTA 0.00 0.00
GANANCIAS O PERDIDAS POR CAMBIOS EN EL
(-) Depreciaciones Acumuladas (142,119.761.29 'VALOR DE MERCADO DE LAS INVERSIONES (+) () 0.00 0.00
RESULTADOS DE EJERCICIOS ANTERIORES (+) (-} (1,071,980,968.30)|  (1.071.980.968.30)
CARGOS DIFERIDOS 13,628,764.39 253,366,17 |RESULTADOS DEL EJERCICIO (+) (3 182,148.607.98 i 607.98
(S} i 0.00/SUMA DEL CAPITAL CONTABLE
SUMA DEL ACTIVO 591422653553, FUMARASIVOL OTRAS CURNIAL AGRERDORAS 591422653853
AL
CONTINGENCIAS, COMPROMISOS Y OTRAS
RESPONSABILIDADES
CONTINGENCIAS Y COMPROMISOS 300.707.266.28
MERCADERIAS EN DEPOSITO 0.00
CUENTAS DE ORDEN
VALORES Y BIENES CEDIDOS EN GARANT{A X
GARANTIAS CARTERA DE CREDITOS 5,168,399,924.88
CLASIFICACION DE INVERSIONES, CARTERA DE CREDITOS ¥
OTROS ACTIVOS CREDITICIOS 2,385,147,448.02
MARGENES POR GIRAR I
ADMINISTRACIONES AJENAS 3,288,221,099.80
DOCUMENTOS Y VALORES PROPIOS REMITIDOS 000
EMISIONES AUTORIZADAS DE OBLIGACIONES FINANCIERAS 763,000,000.00
OBLIGACIONES FINANCIERAS 1,261,735,410.00
OBLIGACIONES FINANCIERAS AMORTIZADAS 0.00
TITULOS SOBRE MERCADERIAS EN DEPOSITO 508,699.674.34
POLIZAS DE SEGUROS Y FIANZAS 161,001,917,673.54
OPERACIONES DE REPORTO 1,176,000,000.00
OTRAS CUENTAS DE ORDEN 1,532,140,590.88
CUENTAS DE REGISTRO 301,225,47631
Los saldos en moneda extranjera estin ! tipo de cambio de refe de Q.7.85222 por USS. 1, publicado por el Banco de Guatemala el 31 de diciembre de 2022
Guatemala, 04 de enero de 2023 4
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Tabla No. 10 Fuente: Informacién consolidada - Banco CHN
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EL CREDITO HIPOTECARIO NACIONAL DE GUATEMALA
ESTADO DE RESULTADOS CONDENSADO
Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2022
(Cifras en Quetzales)

PRODUCTOS FINANCIEROS 356,245,292.34
Intereses 347.396,194.32
Comisiones 5,780,941.65
Negociacion de Titulos-Valores 3,022,142.67
Diferencias de precio en Operaciones de Reporto 46,013.70
GASTOS FINANCIEROS 144,807,008.56
Intereses 113,657,545.67
Comisiones 276,951.60
Beneficios Adicionales 0.00
Negociacién de Titulos-Valores 18,212,058.94
Cuota de Formacién FOPA/FOGADIM 0.00
Productos no Cobrados 0.00
Diferencias de precio en Operaciones de Reporto 12,660,452.35
MARGEN POR INVERSIONES 211,438,283.78
PRODUCTOS POR SERVICIOS 845,730,577.20)
Comisiones Por Servicios Diversos 59,122,467.64
Arrendamientos 5,000.00
Almacenaje 0.00
Avaliios ¢ Inspecciones 107,138.16
Mangjo de Cuenta 2,807,382.88
Otros 783.688,588.52
GASTOS POR SERVICIOS 36,866,671.03
Comisiones por Servicios 36.866,671.03
MARGEN POR SERVICIOS 808,863,906.17

OTROS PRODUCTOS Y GASTOS DE OPERACION

PRODUCTOS 5,997.868.56
Ganancia por Valor de Mercado de Titulos-Valores 0.00
Variaciones y Ganancias Cambiarias en Moneda Extranjera T 4,732,357.20
Productos por Inversiones en Acciones 211,158.27
Productos por Promocion de Empresas 1,054,373.09
GASTOS 4,435,972.75
Pérdida por Valor de Mercado de Titulos-Valores 0.00
Variaciones y Pérdidas Cambiarias en Moneda Extranjera 166,888.97
Cuentas Incobrables y de Dudosa Recuperacion 4,269,083.78
Gastos por Promocién de Empresas 0.00!
MARGEN DE OTROS PRODUCTOS Y GASTOS DE OPERACION 1.561,895.81
MARGEN OPERACIONAL BRUTO 1,021,864,085.76
GASTOS DE ADMINISTRACION 361,936,613.45
MARGEN OPERACIONAL NETO 659,927,472.31
PRODUCTOS Y GASTOS EXTRAORDINARIOS (537,469,050.78)
Productos Extraordinarios 335,236,805.16
Gastos Extraordinarios 872.705.855.94
PRODUCTOS Y GASTOS DE EJERCICIOS ANTERIORES 59,690,186.45
Productos de Ejercicios Anteriores 63,836,959 .82
Gastos de Ejercicios Anteriores 4,146,773.37 (477.778.864.33)
GANANCIA (PERPIDA) BRUTA 182,148,607.98
Impuesto sobre la Renta 0.00

GANANCIA (PERDIDA) NETA

182.1 48!607.98I

Guatemala, 04 de enero de 2023
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Tabla No. 11 Fuente: Informaciéon consolidada - Banco CHN
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6. Ventas:
En Banco CHN, sus principales productos son: Préstamos personales y
PYMES, Tarjetas de crédito y débito, activos extraordinarios, sus servicios son:
banca, fideicomisos, monte de piedad, banco del nifio, almacenadora

departamento internacional, seguros y fianzas.

Se evalllan mensualmente los informes sobre el rendimiento en las ventas de
los productos y servicios que se ofrecen durante el mes de diciembre 2019,

2020 y 2021 utilizando como referencia el rendimiento de cada mes.

100% V

100%
Afio 2019 Afio 2020 Afio 2021

B Quetzales ™ Porcentaje %

Gréfica No. XX Fuente: Informacién consolidada - Banco CHN

Canales de
ventas

Gestores de Seguros y
creditos Fianzas

Receptor Hipotecario
Pagador Casaplan

Gréfica No. XX Fuente: Memoria de Labores 2022
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7. Produccion o Servicios:

El andlisis de servicios indica que el 30% de ventas representa los
seguros Yy fianzas, los clientes potenciales son las instituciones
estatales y pymes, y se puede visualizar Canales de ventas
Asesores de seguros y fianzas Receptor pagador Gestores de
créditos Hipotecario Casa plan que el 70% de las ventas se
encuentra distribuidas en los diferentes servicios que presta el
Banco CHN.

Porcentajes de servicios 2022 CHN:

Banca 20% Personal
Seguro y Fianzas 30% Personal, Estatal y PYME
Créditos personales vy |25% Personal, Estatal y PYME
PYMES
Hipoteca, Casaplan 25% Personal y Estatal
Oftros productos v | 20% Personal, Estatal y PYME
semnvicios

Tabla No. 12 Fuente: Memoria de Labores 2022

Se Implementardn mas productos y servicios para ser un negocio altamente
rentable y competitivo al servicio de la poblacion, desarrollando herramientas

que nos ayuden a que los clientes sean parte de nuestra operacion.

8. Mercadeo:
El proceso de mercado que el Banco CHN, usa para promocionar los productos
y servicios, han marcado tendencia dada por la tecnologia de innovacion de
muchas aplicaciones para el publico. Como la pagina web, redes sociales como:
Facebook, Instagram, YouTube y Twitter. Los resultados obtenidos son
interesantes ya que el publico en general puede visualizar los productos y

servicios por medio de esas plataformas.
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Tabla No. 13 Fuente: Memoria de Labores 2022

9. Sistemas y Tecnologia:
El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala, por ser una entidad financiera
cuenta con equipos tecnoldgicos, tanto para el resguardo de la informacion del
cliente, también se monitorea por medio de cadmaras en todas las agencias y los
Departamentos Adscritos, para que el cliente y empleados se sientan seguros
al estar en la agencia a visitar. La entidad bancaria posee varios sistemas, los
cuales son utilizados: Para la captura de datos de los clientes, se utiliza un
formulario IVE IR1 que es parametrizado por la superintendencia de bancos
para el inicio de relaciones con el cliente, este se llena con el sistema informatico
AS400 del Banco CHN, utilizando adicional una carta de autorizacion para la
investigacion del record crediticio del cliente, tales servicios de sistemas de

terceros como trans-union e infornet.

a) Sistema AS-400:


https://www.chn.com.gt/
https://www.youtube.com/channel/UCSK1orEnm5G-DtrwxWeCN8A
https://www.youtube.com/channel/UCSK1orEnm5G-DtrwxWeCN8A
https://www.youtube.com/channel/UCSK1orEnm5G-DtrwxWeCN8A
https://www.youtube.com/channel/UCSK1orEnm5G-DtrwxWeCN8A
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Imagen No. 07 Fuente: Departamento IT CHN
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INTRO CONTINUA

10.Logistica:
El proceso de logistica se ejecuta de acuerdo con la ley establecida por la

institucion financiera, a continuacion, se presenta la operaciéon de un servicio.



Auxiliar administrativo El CHN, recibe la
envia solicitud del solicitud y envia

cliente al edificio al departamento
central CHN correspondiente

Solicitud del cliente

El departamento evalla
dicha solicitud para
proceder a la misma

Evalla la solicitud se

envia al proveedor para S déggn%igfégedgmirgg%e

servicio solicitado

para requerida
impresion de la misma

El cliente recibe el
producto y/o servicio

11.Distribucion:
Los nuevos canales de distribucién de servicios financieros segun los efectos
de la innovacion tecnoldgica en la distribucion financiera son canales de
distribucién compartidos:
a) Redes de medios de pago.
b) Cajeros automaticos y E-bankig.
c) Canales de distribucién a distancia.
d) Servicio de banca telefénica
e) Servicios bancarios por internet.
f) Banca Movil.
g) Canales de distribucién indirectos.
h) La red de agentes financieros.
i) Ladistribucion de seguros en las oficinas bancarias.
j) Ladistribucion financiera en las grandes superficies.
En el desarrollo de estos canales de distribucion concurren dos fuerzas
impulsoras. La demanda creciente por parte de la clientela de estos nuevos
canales (Factores como la rapidez, comodidad, libertad de horarios y ahorro de
tiempo generan esta demanda) y las propias motivaciones de las entidades



financieras (la reduccién de costos y la mejora del servicio al cliente impulsan

los canales de distribucion.

ANALISIS DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS
1. Fortalezas:

a)

b)

El Crédito Hipotecario Nacional -CHN- de Guatemala cuenta con 20,290
usuarios registrados activos con depositos realizados por mas de Q. 4

mil 158.5 millones en el afio 2022.

El Crédito Hipotecario Nacional -CHN- de Guatemala cuenta con 71
agencias bancarias y en el area metropolitana e interior de la Republica,
asi como 5 autobancos de igual manera cuenta con 08 funcionalidades

de Banca Virtual y 05 funcionalidades de Banca Movil (aplicacion).

El Crédito Hipotecario Nacional -CHN- de Guatemala cuenta con 2,600
cajeros automaticos al servicio de todos los cuentahabientes del CHN en

territorio guatemalteco.

2. Oportunidades:

a)

b)

Apertura de 05 agencias bancarias en el interior de la Republica y 01

autobanco en Quetzaltenango.

En el 2022 se registraron 9,530 accesos a la banca virtual y 5,815
accesos a banca movil representando 18% mas de los accesos
generados en el 2021 que fueron 7815 a la banca virtual y 4,768 a banca

movil.

Segun la Calificadora Internacional de Riesgos Fitch Ratings, el CHN
obtuvo una calificacion de doble A (AA) lo que refleja una perspectiva
estable de solidez financiera, calificacion que se presento en los ultimos

5 afnos.



3. Debilidades:

a)

b)

El Departamento de reclamos y ajustes informo los hallazgos en el dltimo
Informe Corporativo en el cual indica que se han generado reportes de
documentacion incompleta, tiempo después que se gestiona un siniestro

lo que ha representado pérdida en primas por Q. 7,500.00 al mes.

Procesos burocraticos retrasan la implementacion de mejoras a procesos
administrativos hasta por 60 o 90 dias, incluyendo compras de bienes y
equipos que se requieren de urgencia los cuales presentan atrasos en
tenerlos hasta de 20 dias habiles desde que nace la necesidad, se
realizan Resoluciones para las modificaciones presupuestarias al Plan
Anual de Compras hasta el momento de recepcién y registro en

Inventarios en AS-400.

Inadecuada capacitacion a los colaboradores de las 71 agencias
bancarias en Guatemala, pues en todas las agencias bancarias se tienen
metas por venta de seguros, por lo que al no contar con un programa de
acompafiamiento en el desempefio de la venta de seguros sus
rendimientos productivos son bajos aunque tengan capacitacion e-

learning.

4. Amenazas:

a)

b)

En Guatemala existen 76 aseguradoras que representan amenaza para
el Crédito Hipotecario Nacional -CHN- en lo que refiere a seguros, esto
por los precios bajos que presentan en el pago de primas, lo cual hace
dificil competir en el mercado sacrificando parte de las utilidades por

captar la mayor cantidad de clientes asegurados.

En Guatemala 7 de cada 10 guatemaltecos no tienen cultura de asegurar

sus bienes, debido a que no estan debidamente informados de los



beneficios que se tiene al contratar seguros y el comportamiento en la

economia.

c) En Guatemala existen 14 aseguradoras de las cuales 3 de ellas tienen
liderazgo en la region de un 70% en 15 departamentos, de esto el nivel
de amenaza incrementé debido a que dos aseguradoras formaron
alianza estratégica consolidando su fuerza de ventas y de llegar a mas

clientes en Guatemala en el afio 2019.

PRINCIPALES PROBLEMAS EMPRESARIALES

1) En el Departamento de Reclamos y Ajustes de Banco del Crédito Hipotecario
Nacional -CHN- de Guatemala se ha generado reportes con documentacion
incompleta, la cual fue digitalizada por el ajustador de emergencia que atendio
el siniestro, lo cual ha provocado en el Departamento de Contabilidad que
rechace el pago al Taller contratado para realizar la reparacién del incidente
registrado, esta situacion se ha venido generando desde octubre de 2016. La
pérdida de documentos que se reflejan en los reportes incompletos ha sido
porque el ajustador de emergencia no envia en el momento la documentacién
digitalizada por medio del sistema, en varias ocasiones se ha generado pérdida
de datos (documentos digitalizados) en el sistema, que a pesar de tener un
registro de digitalizacion, no se encuentra el documento digitalizado, el personal
del &rea de Tecnologia ha informado que los back up realizados al sistema no
resuelven el futuro almacenamiento de documentos digitalizados en el mismo,
entre otros. Segun informacién del Area de Tecnologia una de las causas de
las pérdidas de documentos digitales en el sistema, es porque la capacidad de
almacenamiento es insuficiente, que por lo regular sucede entre 3 o0 4 veces al
mes, provocando rechazos en solicitudes de pago de prima a las polizas de
seguros / dafnos, lo cual ha generado que 2 de cada 3 clientes desista en
continuar pagando la prima de seguro a su vehiculo, representando una pérdida
de Q. 7,500.00 al mes que al afio llega a sumar Q. 90,000.00.



2)

3)

En las distintas agencia del Crédito Hipotecario Nacional -CHN- en la Republica
de Guatemala existe presion por alcanzar las metas en la colocacion de
seguros, tanto seguros de vida como seguros por dafios y de vivienda, los que
incluyen a seguros de automoviles y de accidente, por lo cual la falta de tiempo
del cliente al momento que se le ofrecen los seguros, este muestra desinterés
por la falta de informacion que se niega a recibir por parte del gestor de seguros,
dejando inconclusos los procesos de promocién de seguros que representan
hasta 14 pdlizas mensuales que muestran avance, las cuales suman 171 al afio.
Varias veces el gestor de seguros con el fin de cumplir con la colocacién de
seguros continua el registro del seguro en el sistema sin estar aprobado por el
cliente que en varias veces se ha retirado por falta de tiempo y desinterés,
siendo una forma incorrecta de realizar la colocacion provocando reclamos de
los clientes y pérdidas a CHN por reembolsos de primas que ascienden a Q.
26,166.00 mensuales. Esta mala practica ha generado falta de credibilidad de
todos los productos y servicios que ofrece CHN y que a largo plazo repercutira
con un impacto negativo en el alcance de metas, en su imagen como en la

reputacion de CHN.

En el Area Departamental el Crédito Hipotecario Nacional -CHN- desde enero
de 2022 se ha tenido un decremento de 700 clientes, segun el Gltimo censo en
el Informe Corporativo de Gobierno 2023 del Banco de los cuales 570 clientes
pertenecen al area departamental, esto a causa que se han dejado de aperturar
agencias bancarias en los principales municipios de cada departamento, por lo
gue clientes anteriores del CHN que tenian créditos tuvieron que recurrir a otros
bancos que tienen presencia en los principales municipios de los departamentos
a solicitar nuevos préstamos para consolidar deudas y pagar en una sola cuota
sus deudas, buscando una solucién para que sus pagos mensuales sean en el
mismo municipio donde radican y dejar de viajar por gestiones bancarias. La
falta de interés y vision en ampliar la cobertura interdepartamental de servicios
y productos bancarios ha provocado que la pérdida de clientes afecte la forma

negativa en los movimientos financieros por mas de 15 millones de quetzales.



4)

5)

6)

En el Crédito Hipotecario Nacional -CHN- registré una baja del 9.11% de 22,325
a 20,290 clientes; que representa 2,035 disminucion de la cartera de clientes
activos de diciembre de 2019 a diciembre de 2020. Esta pérdida de cuenta
habientes se ha derivado a que envian a los agentes de seguros a la colocacion
de productos financieros sin herramientas financieras. Es decir, los envian
solamente con afiches, trifoliares y formularios para llenar datos de los clientes,
pues a los clientes ya no se les convence de aperturar cuentas solo con material
impreso, se les debe plantear proyecciones y presupuestos financieros para sus
familias. Esta mala practica de colocacion de productos y servicios financieros

ha derivado en disminucién de movimientos bancarios por Q. 5 millones.

En el Crédito Hipotecario Nacional -CHN- de Guatemala se generan colas de
50 a 60 cuentahabientes al dia para realizar diferentes gestiones, de los que 15
a 20 clientes buscan otra agencia bancaria que tenga menos aglomeraciones.
A partir de noviembre de 2020 iniciaron las colas gradualmente cuando se
comenz6 a aplicar aforos menores a 38 personas en las agencias bancarias.
Ademas, las colas también se han originado porque solo se cuenta con 05
ejecutivos en caja, los que a veces tienen que suspender el servicio en caja por
apoyar en otras actividades en atencion al cliente. Las grandes colas por la
necesidad de realizar diferentes gestiones bancarias han provocado déficit en
los ingresos y movimientos financieros del banco por alrededor de Q. 75,000.00
al dia, dejando de percibir ingresos del 5% que corresponde a Q. 3,750.00 en

un dia normal.

El Area de Atencién al Cliente del Crédito Hipotecario Nacional -CHN- hay
equipos de computo que presentan fallas desde julio de 2,022; pues se han
retrasados las evaluaciones a las gestiones de créditos por problemas de
apagones repentinos que sufren las computadoras. Este inconveniente ha
suscitado porque no han equipado con la tecnologia apropiada en el area

mencionada para aumentar los niveles de productividad e incrementar los



7)

8)

9)

ingresos para satisfacer la demanda de los créditos que han requerido clientes
activos del propio banco. De seguir con el mismo equipo de cédmputo se corre
el riesgo de prolongar la tardanza en la aprobacién de las gestiones de los
clientes lo cual provoca que se pierdan 7 de cada 10 clientes potenciales al

rehusarse en seguir con el procedimiento.

En el Crédito Hipotecario Nacional -CHN- el sistema se congela haciendo que
los tramites se vuelvan lentos y engorrosos provocando que una transaccion
tarde mas de 30 minutos por cliente. Esta situacion se ha generado desde el
afio 2020; cuando se realizaron migraciones de un sistema a otro, se detecto
gue se generaban inconsistencias en sistemas, principalmente se ha generado
conflictos en el programa que maneja la base de datos de seguros, al momento
de ingresar los numeros de pdliza de los clientes. Al generarse dicho conflicto
se crea duplicidad de informacién, por lo que se tiene que re ingresar la
informacion lo cual provoca que dejen de colocarse hasta 85 poélizas mensuales,
invirtiendo 60 minutos de tiempo por cliente ingresado al sistema, colocando en

1 hora por una poliza por cliente.

En el Crédito Hipotecario Nacional -CHN- de Guatemala se han tenido
inconvenientes al momento de gestionar en menos de 2 horas sus créditos
desde el aflo 2019. EIl ejecutivo localiza al cliente, llena los formularios y
recolecta la papeleria para anexarla al expediente, el cual es trasladado a la
agencia donde se concretaria el desembolso. Hay muchos créditos que
dificilmente se colocan el mismo dia que se inicia la gestién, por lo que el cliente
recurre a la competencia buscando un producto o servicio financiero similar o
parecido dejando de colocar créditos por mas de Q. 200,000.00 mensuales en

la cartera crediticia.

En Crédito Hipotecario Nacional -CHN- se han perdido hasta un 5% de la venta
de productos financieros que representan cantidades monetarias por Q.

17,052.36 de las ventas potenciales, debido a que el colaborador tiene



deficiencia de conocimientos profundos para la colocacion de los productos.
Desde abril de 2020 se ha tenido dicha deficiencia pues de cada 100 productos
gue se quieren colocar, aproximadamente 60% de las gestiones se logran cerrar
con clientes altamente potenciales; siendo la principal debilidad la falta de
capacitaciones que se han tenido desde que se han limitado los aforos, por lo
gue el banco ha recurrido a realizar capacitaciones virtuales que no han logrado
posicionar correctamente el objetivo estratégico de colocar los productos
financieros en la mente del cliente potencial creando un escenario de necesidad
dejando de percibir Q. 180,000.00 en colocacion de productos financieros por
no tener la habilidad de posicionar productos.

10) En el Crédito Hipotecario Nacional -CHN- de Guatemala se generan colas de
50 a 60 cuentahabientes al dia para realizar diferentes gestiones, de los que 15
a 20 clientes buscan otra agencia bancaria que tenga menos aglomeraciones.
A partir de noviembre de 2020 iniciaron las colas gradualmente cuando se
comenzo a aplicar aforos menores a 38 personas en las agencias bancarias.
Ademas, las colas también se han originado porque solo se cuenta con 05
ejecutivos en caja, los que a veces tienen que suspender el servicio en caja por
apoyar en otras actividades en atencion al cliente. Las grandes colas por la
necesidad de realizar diferentes gestiones bancarias han provocado déficit en
los ingresos y movimientos financieros del banco por alrededor de Q. 75,000.00
al dia, dejando de percibir ingresos del 5% que corresponde a Q. 3,750.00 en

un dia normal.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA EMPRESARIAL

En el Departamento de Reclamos y Ajustes de Banco del Crédito Hipotecario Nacional
-CHN- de Guatemala se ha generado reportes con documentacion incompleta, la cual
fue digitalizada por el ajustador de emergencia que atendio el siniestro, lo cual ha
provocado en el Departamento de Contabilidad que rechace el pago al Taller
contratado para realizar la reparacion del incidente registrado, esta situacion se ha
venido generando desde octubre de 2016. La pérdida de documentos que se reflejan
en los reportes incompletos ha sido porque el ajustador de emergencia no envia en el
momento la documentacion digitalizada por medio del sistema, en varias ocasiones se
ha generado pérdida de datos (documentos digitalizados) en el sistema, que a pesar
de tener un registro de digitalizacion, no se encuentra el documento digitalizado, el
personal del area de Tecnologia ha informado que los back up realizados al sistema
no resuelven el futuro almacenamiento de documentos digitalizados en el mismo, entre
otros. Segun informacién del Area de Tecnologia una de las causas de las pérdidas
de documentos digitales en el sistema, es porque la capacidad de almacenamiento es
insuficiente, que por lo regular sucede entre 3 0 4 veces al mes, provocando rechazos
en solicitudes de pago de prima a las pélizas de seguros / dafios, lo cual ha generado
que 2 de cada 3 clientes desista en continuar pagando la prima de seguro a su
vehiculo, representando una pérdida de Q. 7,500.00 al mes que al afio llega a sumar
Q. 90,000.00.

Diagrama del Proceso Actual:

Se recepciona la documentacion.

Se prepara la documentacion ordenadamente.
Se digitaliza toda la documentacion.

Se realiza la captura de datos.

ok 0N PF

Se verifican que la documentacion fisicamente esté completa para aplicar los
controles de calidad.

6. Se guarda en el servidor del banco y se entrega vehiculo.



1 — 2 3 4 5 — 6

Recepcién y Preparacién de la Digitalizacién Captura de datos Verificacién y Entrega
Control de la Documentacién Control de Calidad

Documentacion o
2E = 28] =

ANALISIS DEL PROBLEMA

Andlisis de Causay Efecto:

Es importante determinar el impacto que se tendran investigar las causas que generan
el problema para que, separadamente se resuelvan las causas que originan el

problema, por lo que es necesario determinar las causas.

Principales causas del Problema:

A continuacion se mostrara una tabla en la cual se describen las causas que generan
el problema, de igual manera a qué variable corresponden para que cuando sea
necesario colocarlas en el diagrama de causa y efecto, se pueda colocar
correctamente, de igual manera se clasificara el tipo de inconveniente, si es pérdida
total, robo, ineficiencia o descuido, el tipo de medida que corresponde y el periodo de

medicién o periodo de tiempo desde cuando se vienen dando las causas.

TIPO DE
PERIODO
DESCRIPCION DE INCONVENIENTE UNIDAD DE
VARIABLE DE
CAUSA Pérdida, Robo, MEDIDA
MEDICION
Ineficiencia, Descuido
Capacidad
) o 10/2016
Equipos / limitada de los - Retraso de
o ) Ineficiencia ] -
Maquina servidores en tiempo
01/2023
CHN
Discos duros con 10/2016
_ ) _ o Retrasos de
Material baja capacidad de Ineficiencia ) -
_ tiempo
almacenamiento 01/2023




No se realizan 10/2016
_ Retrasos de
Mano de Obra | Back up Descuido . -
tiempo
mensualmente 01/2023
Los servidores se
encuentran 10/2016
Entorno / , . Retrasos de
. lejanos al Descuido . -
Ambiente tiempo
Departamento de 01/2023
IT
No hay una
persona que 10/2016
] ' S Retrasos de
Método supervise el Ineficiencia . -
_ _ tiempo
funcionamiento de 01/2023
los servidores
Los discos se Gastos
. _ _ 10/2016
_ dafian al forzar o innecesarios
Medidas o Pérdida -
comprimirlos  por de Q.
_ 01/2023
ser tipo SATA 3,000.00
DIAGRAMA CAUSA-EFECTO / DOCUMENTACION INCOMPLETA DIGITALIZADA POR AJUSTADOR
BANCO CREDITO HIPOTECARIO NACIONAL - Sector de Finanzas
EQUIPO DE TRABAJO: CATERINE PEREZ
Hombre Maquina Entorno
* mensusmente —
Capacidad limitada de los servidores en' Los servidores se encuentran lejanos'
DOCUMENTACION
® INCOMPLETA
5 . DIGITALIZADA POR
i cuperie o foncomamionfle AJUSTADOR
almacenamiento, los servidores Los disfof se daian al f'orzar




Andlisis de Pareto:

La esencia del Andlisis de Pareto se centra en estudiar las mismas causas que se
describieron en el Analisis de Causa y Efecto, pero a diferencia del anterior, en este
es necesario identificar la cantidad de veces que ocurre el problema durante un lapso
de tiempo, de la misma manera, en base a las ocurrencias realizar un calculo de la
frecuencia dividiendo la ocurrencia de la primer causas con la sumatoria de todas las
causas, y asi sucesivamente se obtiene el resto de frecuencias, para el calculo de la
frecuencia acumulada se suma el copia el resultado del calculo de la primera
frecuencia, para el segundo resultado de frecuencia acumulada se suma la frecuencia
acumulada anterior con la siguiente frecuencia. Al tener estos datos completos se

procede a crear el Diagrama de Pareto, segun columnas descripcion y frecuencias.

TABLA DE CAUSAS PARA REALIZAR DIAGRAMA DE PARETO

1 Capacidad limitada de los servidores en CHN 45 31% 31% Octubre de 2016 a Enero 2023
2 Discos duros con baja capacidad de almacenamiento 35 24% 55% Octubre de 2016 a Enero 2023
3 No se realizan Back up mensualmente 25 17% 72% Octubre de 2016 a Enero 2023
4 Los servidores se encuentran lejanos al Departamento de IT 20 14% 86% Octubre de 2016 a Enero 2023
5 No hay una persona que supervise el funcionamiento de los servidores 15 10% 97% Octubre de 2016 a Enero 2023
6 Los discos se dafian al forzar comprimirlos por ser tipo SATA 5 3% 100% Octubre de 2016 a Enero 2023
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Hallazgos:

1. En el afio 2020 se contaba con 35 talleres de reparacién en Guatemala.

2. Al inicio de 2021 la cantidad de talleres se redujo a 29 talleres, lo cual conllevo
a que 6 talleres dejaran de trabajar para Aseguradora CHN por la burocracia en
liquidar los pagos de los costos en reparaciones a vehiculos asegurados.

3. Para el afio 2022 se contaba con 22 talleres disminuyendo a 7 talleres que
dejaron de trabajar con CHN.

4. Para 2023, en la actualidad se cuenta con 19 talleres, al comparar esto con el
afo 2020, se observa que disminuyé 16 la oferta de talleres que se encargaban
reparar los autos de los clientes asegurados, y por ende la pérdida de clientes

con sus primas por la reducida cantidad de talleres.

Evidencias:

Cuando se busca la documentacién para liquidar los pagos a los talleres, el
departamento de contabilidad envia por correo el error que no se encuentra la
documentacion digitalizada por el ajustador en el momento del siniestro, la imagen que

se muestra es la siguiente:

r b

.:@:, Candado HASP no esta disponible

-» Buscando el candando HASP con el programa:
MP... ERROR

ERROR:
Candado HASP no esta disponible

A Ocultar detalles O

Desventajas o Consecuencias:
1. Corto Plazo:
a) Baja oferta de talleres que trabajen con CHN.

b) Desinformacion de talleres actuales en trabajar con CHN.



2. Mediano Plazo:
a) Propagacion de mala proceso de gestion para liquidacion de servicios
por reparacion de siniestros.

b) Mal récord con otros talleres crea mala fama con talleres actuales.

3. Largo Plazo:
a) Desinterés de clientes potenciales en contratar seguros con CHN.
b) Posible incumplimiento de pago de primas o clientes que den de baja su

prima.

PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCION
Se adquirira con el proveedor tecnoldgico a través de la generacién de un evento por
licitacion en Guatecompras 02 dispositivos de almacenamiento conectados a la red
(NAS) a partir de marzo de 2023 para el Departamento de Reclamos y Ajustes, dicho
equipo serd instalado por el proveedor segun las Especificaciones Técnicas que emita
el Departamento de Tecnologia con la finalidad de evitar pérdidas de documentos
digitalizados que se almacenan en el sistema SISE, que se presume, segun el
Departamento de IT, la pérdida de los mismos, ya sea porque la capacidad de
almacenamiento es insuficiente o por ser un equipo con afios de funcionamiento. Los
dispositivos conectados a la red deberan contener 12 case o ranuras los cuales debera
contener 08 discos duros que tendran capacidad de almacenamiento de 8 Terabytes
cada uno. El valor presupuestado programado en el Plan Anual de Compras 2023 para
compra de dichos dispositivos fue de Q. 78,790.57 sin IVA incluido ambos equipos, los
cudles se podran adquirir por medio de compra directa con oferta electronica, segin
la Ley de Contrataciones del Estado.

LINK VIDEO: https://youtu.be/pojlhfllySU

Ventajas:
1. Corto Plazo:
a) Aumentarda la capacidad de almacenamiento.

b) Acceso remoto a informacion documentada y digitalizada.


https://youtu.be/pojlhfIjySU

2.

3.

Mediano Plazo:
a) Las copias de seguridad serén cada 60 dias por la amplia capacidad de
almacenamiento.

b) Rapidez y mayor flujo de informacion.

Largo Plazo:
a) Acceso a digitalizar documentos en area metropolitana y departamental.
b) Restauracion de discos sin problemas al momento de cambiar la unidad
gue pueda estar defectuosa o que se quiera reemplazar.
c) Ahorro de costos por informacion que se compartira a través de los NAS.

ANALISIS DE LA SOLUCION

Analisis de los Requerimientos Operativos:

Los Dispositivos NAS deben contar con:

1.
2.

Sistema operativo Storage Server 2,016 (Standar Edition y Workgroup Edition),
Debe contener 4 Disco duro de conexion en marcha SATA 512e, 3.5",de 12 TB
cada uno, 7200 RPM y 6 Gbps.

Debe contener 4 unidades internas de 3,5" que deben ser idénticas en cuanto
a capacidad y tipo.

Discos duros de sistema operativo de fabrica en RAID 5. PERC H730 (unidades

internas),

5. Contener un Rack montado en U.

Debe contener discos duros conectables en marcha, alimentaciéon conectable

en marcha, refrigeracion conectable en marcha, memoria ECC.

7. Contener DFS-R (replicacion), VSS (instantaneas), TPM opcional.

Debe contener Des duplicacion de datos con compresion, infraestructura de
clasificacion de archivos (FCI), Administrador de recursos del servidor de
archivos (FSRM), capacidad para Windows Storage Servers 2,016 Standard
Edition.

Debe contar con un Intel Xeon E-2124 de 3.3 GHz simple, 16 GB de memoria,

configuracion Béasica, debe configurarse como servidor de administracion OME.



Andlisis de los Requerimientos Técnicos:

Los Dispositivos NAS deben contener:

1.

Configuracion C4, RAID 5 para 3 o mas HDD o SSD (tipo/velocidad / capacidad
coincidente).

Contar con tarjetas de trabajo LOM Broadcom 5720 de 1 Gb y dos puertos
integradas.

Contar con una fuente de alimentacion redundante de conexion en marcha y
doble, 350 W.

Contar con un sistema de energia Energy Star.

5. Debe estar ensamblado con un sistema de administracion iDRAC9 Enterprise

8.

con administracion de configuracion de servidor OME.

Debe contar con Puerto doble Dell Emulex LPE 12002 de 8 Gb recomendado,
canal de fibra HBA, PCle de bajo perfil.

Debe contar con un chésis de peso de 13,2 kg (29,10 Ib), la altura debe ser de
42,8 mm (1,68") y ancho de 482,0 mm (18,98 pulgadas con laterales de rack)
con profundidad de 573,6 mm (22,58 in).

Debe contar con soporte de operaciones via telefonica.

Debe contar con iDRACY, Enterprise.

Andlisis de los Requerimientos Legales:

Esta es la parte mas laboriosa y complicada, al momento que surge la necesidad de

comprar un bien o servicio para el Banco del Crédito Hipotecario Nacional -CHN-, S.M.

A continuacion, se detallara el proceso que se lleva a cabo para realizar una compra:

1.

2.

La méxima autoridad de la unidad realiza la solicitud ante el area

correspondiente para la adquisicion del insumo o equipo.

Se hace las consultas con el encargado de Presupuesto para confirmar que
exista presupuesto disponible a nivel del grupo de gasto. En el caso de que no
se cuente con presupuesto en el renglon al cual corresponda se elabora una
Resolucion para que la firme la maxima autoridad de la unidad y posteriormente

se le entregue al encargado de presupuesto para que realice la ampliacion



presupuestaria de los codigos PPR, por si en un dado caso no se encuentren
en el listado basico de cadigos por productos.

. Se hace la revision en el Plan Anual de compras (PAC), para confirmar que
existe en la programacion inicial. Si el bien no se encuentra programado, se
procede a solicitar una resolucién por la méaxima autoridad de la unidad el cual

autoriza la modificacion o inclusion del bien al PAC.

. Se hace solicitud ante el personal de bodega, el cual hacen un andlisis
respectivo junto al encargado o administrador en el catalogo de homologacion
de insumos para detallar el codigo, cantidad, descripcion o especificaciones del

bien que se desea adquirir y el rengldn presupuestario a que pertenece.

. Se traslada al departamento de compras para realizar y revisar las modalidades
de compras, tomando en cuenta lo establecido en la Ley De Contrataciones Del
Estado.

La compra del bien se realiza bajo la modalidad de compra directa con oferta
electrénica.

a. En la que consiste en la adquisiciébn de bienes, suministros y obras a
través de una oferta electronica en Guatecompras (evento) cuando la
adquisicién sea mayor a Q25,000.00 y que no supere los Q90,000.00.
misma que sera respaldada por un Numero de Operacion de
Guatecompras -NOG-.

b. Se hace la publicacion de la necesidad de compra por medio de
Guatecompras para recibir ofertas electrénicas.

c. La entidad requirente debe publicar las bases de los eventos en
GUATECOMPRAS, de donde las personas interesadas las podran
obtener de forma gratuita. El cual deben incluir: bases de cotizacién,

especificaciones técnicas, criterios de evaluacion.



7. Después se delega una junta o grupo el cual analizara las ofertas recibidas, se
realiza la orden de compra para formalizar el compromiso con el oferente
adjudicado. Posteriormente se le notifica al proveedor y se coordina la entrega

del bien.

1. Origen del Proveedor:
El Proveedor debe ser una empresa instalada en el Territorio de Guatemala,
gue tenga afos de estar constituida, que pueda ejercer operaciones
comerciales libremente; que sea una empresa que este reconocida como

distribuidor de insumos tecnoldgicos.

2. El Proveedor debe de estar registrado ante SAT:
Si se esta considerando hacer algun tipo de compra con el proveedor, debe de
estar inscrito ante la Superintendencia de Administracion Tributaria SAT; y que
tenga su Numero de Identificacion Tributaria NIT. Que este libre de Omisos para

lo cual se le estara solicitando su solvencia fiscal.

En el banco presente la Boleta SAT-2000, con valor. Nunca presente este formulario.
Mantenga en secreto el Numero de Acceso pues permite ver todo el fermulario.

SAT SOLVENCIA FISCAL SAT-8421

Superintendencia de
Administracion Tributaria

Solicitud de sol 2 d limiento de obligad Tributarias. Recibo d Nimero de Formulario
olicitud de solvencia de cumplimiento de obligaciones Tributarias. Recibo de pago.
Nimero de Acceso 35061 571 496

398 407 648 e de continoancl
1 de 4: En preparaci(’m Numero de Contingencia

3. Debe Emitir Factura:
El proveedor como figura juridica, que realicen en forma habitual ventas de
bienes, al realizar una operacion debe emitir factura, ya sea en la modalidad de

fisica o electrénica que cumplan con los requisitos establecidos por SAT.

4. Debe estar inscrita en el Registro Mercantil:
El proveedor debe estar inscrito ante el registro mercantil y para comprobarlo
se le solicitaran las patentes de comercio y/o de sociedad para demostrar la

legitimidad, de la empresa en el pais.



5. Debe estar expedito de problemas legales:
Para garantizar la compra al proveedor el mismo debe de estar libre de
problemas legales; para garantizar la compra que realizaremos y por ser un

producto importado debe cumplir con requisitos de nacionalizacion.

6. Condiciones de Asesoria y Garantia
El proveedor debe brindar informacion via telefénica o por correo de los
aspectos que se necesiten saber por si existiera dudas en sus cotizaciones,
debe presentar sus cotizaciones con sus respectivas hojas técnicas de las
bondades y beneficios que ofrecen sus equipos. cuando el producto tenga fallas
en su programacion o en su materia, debe ser reparado o remplazado por otro
mismo producto nuevo. Teniendo en cuenta el tiempo limite de meses o afios,

que, al ser cumplido, la garantia se hace inservible.

Andlisis de los Requerimientos Ambientales:

Para la compra del Dispositivo NAS no se requiere cumplir con ningun requisito
ambiental o de salud, debido a que dichos dispositivos estan fabricados con materiales
gue no afectan el medio ambiente ni a los operarios. El proveedor no debe contar con
ninguna condicion de requerimiento ambiental para cumplir con la venta del dispositivo

de almacenamiento NAS.



Analisis de los Requerimientos Financieros:

Inversion Inicial

Q

89,534.74

FLUJO DE EFECTIVO

Tasa de Inflacién

5% Segln dato de Banguat al mes de febrero 2023

Tasa Activa 18% si es prestamo, de lo contrario tasa pasiva
Tasa Pasiva 0% Si es capital propio, pongo solo esta tasa, si son ambos prestamos
Tasa de riesgo 10% lo que se espera del proyecto
TREMA 33%
FLUJO DE VALOR
PERIODO INGRESO EGRESO EFECTIVO NETO PRESENTE
0 -Q 89,534.74 -Q 89,534.74
1 Q 4,584,492.00 Q 4,334,474.41 Q 250,017.59 Q@ 188,521.78
2 Q 4,836,801.83 Q 4,376,945.16 Q 459,856.67 Q  261,459.51
3 Q 5,048,934.31 Q 4,433,723.98 Q 615,210.33 Q 263,752.48
4 Q 5,206,58250 Q 4,477,048.38 Q 729,534.12 Q  235,835.68
5 Q 5,323,201.98 Q 4,520,806.03 Q 802,395.96 Q  195,588.63
Valor presente de la suma de flujos actualizados Q 1,145,158.08
Valor Presente Neto (VPN) Q 1,055,623.34
Tasa Interna de Retorno (TIR) 342%
Indice de Rentabilidad o Razon beneficio/Costo 12.79

En la tabla de Flujo de Efectivo se observa que la inversion por la compra del
Dispositivo NAS es de Q. 89,534.74, el resultado de la TREMA fue de 33%. El Valor
Presente Neto VPN o VAN fue de Q. 1,055,623.34 y la Tasa Interna de Retorno fue de
342% mayor a la TREMA del 33%, superandola por 309%, por ultimo, el costo
beneficio fue de 12.79.



ANALISIS DE DECISION

Andlisis de Ventajas y Desventajas del Proveedor 1:

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL PROVEEDOR Sistemas Informaticos Especializados Guatemala, S.A.

DESCRIPCION A ANALIZAR ASIGNACION | CALIFICACION VENTAJA DESVENTAJA
Requerimientos Financieros

. Precio de Q. Pago en unasola
Precio 10 8 S
89,534.75 exhibicion
Garantia del equipo 10 9 2 afios de garantia
Tiempo de entrega 10 9 5 dias de entrega

Requerimiento Tecnologia Tangible

4 discos duros de 1
B
Cuenta con
pantalla touch

Cuenta con almacenamiento 10 8

Pantalla Touch 10 9

Requerimientos Técnicos

Servicio Técnico 5 4 Por 1afio
Disponibilidad
Stock de repuestos 5 4 .p i
inmediata

Requerimientos Operativos

Instalacion del Equipo 5 4 Cubre instalacion
- . Manual en Espafiol
Manual en Espafiol para uso de equipo 5 4 ,
e Inglés
ldiaosu
Capacitacion al personal 10 8 equivalente a8

horas distribuidas

Plan de Mantenimiento preventivo 5 4 ler. Mantto. Gratis

Requerimientos Legales

Envié cotizacion

Cotizacion formal 10 10
formal

Empresa legalmente constituida 5 5 Empresa legalizada

Total 100 86

En lo que refiere a las cotizaciones, el primer proveedor en presentar una cotizacion
formal fue Sistemas Informéticos Especializados Guatemala, quién ofert6 la solucion
tecnoldgica por Q. 89,534.75 con 2 afios de garantia, con entrega inmediata, los discos
duros de la Unidad NAS seran de 4 discos duros con capacidad de almacenamiento
de 1 TB cada uno, cuenta con pantalla Touch, brindaran servicio técnico por 1 afio, el
stock de repuestos sera de disponibilidad inmediata, por el precio se cubre la
instalacion y configuraciéon, los manuales que trae consigo son en inglés y espairiol,
brindan capacitacion al personal por 1 dia o su equivalente a 8 horas, el primer
mantenimiento preventivo es gratis, el proveedor envio cotizacion formal y es una
empresa legalizada. Los resultados de la evaluacion de este proveedor fueron de 86

sobre 100 puntos de evaluacion.



Andlisis de Ventajas y Desventajas del Proveedor 2:

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL PROVEEDOR Servicomp Guatemala, S.A.

DESCRIPCION A ANALIZAR ASIGNACION | CALIFICACION VENTAJA DESVENTAJA
Requerimientos Financieros

Precio de Q.
Preci 10 10
reclo 75,000.00
Garantia del equipo 10 6 1 afio de garantia
Tiempo de entrega 10 6 15 dias de entrega

Requerimiento Tecnologia Tangible

4 discos duros de 1

Cuenta con almacenamiento 10 8 -
No cuenta con
Pantalla Touch 10 5
pantalla touch
Requerimientos Técnicos
Servicio Técnico 5 4 Por 1ano
Stock de repuestos 5 3 Entrega en 5 dias
Requerimientos Operativos
Instalacion del Equipo 5 4 Cubre instalacién
N . Manual en Inglésy
Manual en Espafiol para uso de equipo 5 4 .
Espafiol
e No brindan
Capacitacion al personal 10 5 L,
capacitacion
" . No brindan
Plan de Mantenimiento preventivo 5 2

mantenimiento

Requerimientos Legales

Entregd cotizacion

Cotizacion formal 10 10
formal
Empresa legalmente constituida 5 5 Empresa legalizada
Total 100 72

En lo que refiere a las cotizaciones, el segundo proveedor en presentar una cotizacion
formal fue Servicomp Guatemala, quién ofertd la solucion tecnologica por Q. 75,000.00
con 1 afio de garantia, con 5 dias de entrega, los discos duros de la Unidad NAS seran
de 4 discos duros con capacidad de almacenamiento de 1 TB cada uno, no cuenta con
pantalla Touch, brindaran servicio técnico por 1 afio, el stock de repuestos se entrega
5 dias después de la compra, por el precio se cubre la instalacion y configuracion, los

manuales que trae consigo son en inglés y espafiol, no brindan capacitacion al



personal, no brindan mantenimiento, el proveedor envidé cotizacion formal y es una

empresa legalizada. Los resultados de la evaluacion de este proveedor fueron de 72

sobre 100 puntos de evaluacion.

Andlisis de Ventajas y Desventajas del Proveedor 3:

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL PROVEEDOR Asseco Solutions, S.A.

DESCRIPCION A ANALIZAR ASIGNACION | CALIFICACION VENTAJA DESVENTAJA
Requerimientos Financieros
. 50% al solicitar Precio de Q.
Precio 10 7
50% contraentrega 93,000.00
Garantia del equipo 10 6 1 afio de garantia
Tiempo de entrega 10 6 15 dias de entrega
Requerimiento Tecnologia Tangible
4 discos duros de 1
Cuenta con almacenamiento 10 8 -
No cuenta con
Pantalla Touch 10 5
pantalla touch
Requerimientos Técnicos
Servicio Técnico 5 3 6 meses
Stock de repuestos 5 3 Entrega en 5 dias
Requerimientos Operativos
Instalacion del Equipo 5 3 Sin instalacion
N . Manual en Inglés 'y
Manual en Espafiol para uso de equipo 5 4 .
Espafiol
e No brinda
Capacitacion al personal 10 5 L,
capacitacion
" . No brinda
Plan de Mantenimiento preventivo 5 2 L
mantenimiento
Requerimientos Legales
L Entregd cotizacion
Cotizacion formal 10 10
formal
Empresa legalmente constituida 5 5 Empresa legalizada
Total 100 67

En lo que refiere a las cotizaciones, el tercer proveedor en presentar una cotizacion

formal fue Asseco Solutions, quién oferto la solucion tecnoldgica por Q. 93,000.00 con

1 afo de garantia, con 15 dias de entrega, los discos duros de la Unidad NAS seran



de 4 discos duros con capacidad de almacenamiento de 1 TB cada uno, no cuenta con
pantalla Touch, brindardn servicio técnico por 6 meses, el stock de repuestos se
entrega 5 dias después de la compra, por el precio no incluye la instalacion y
configuracion, los manuales que trae consigo son en inglés y espafiol, no brindan
capacitacion al personal, no brindan mantenimiento el proveedor envio cotizacion
formal y es una empresa legalizada. Los resultados de la evaluacion de este proveedor

fueron de 67 sobre 100 puntos de evaluacion.

Cuadro Comparativo de Ventajas y Desventajas de la Solucion de cada

FACTORES i Informaticos Esp Servicomp la, S.A. Asseco Soluti S.A.
DESCR".’CI_ON A ANALIZ{\R VENTAIJAS DESVENTAJAS RESULTADO VENTAJAS DESVENTAJAS RESULTADO VENTAJAS DESVENTAJAS RESULTADO
Requerimientos Financieros
. Precio de Q. Pago enunasola Precio de 50% al solicitary Precio de
Precio P 8 2 pagos 10 7
89,534.75 exhibicion Q. 75,000.00 50% contraentrega Q. 93,000.00
Garantia del equipo 2 afios de garantia 9 1afo de garantia 6 1afio de garantia 6
Tiempo de entrega 5dias de entrega 9 15 dias de entrega 6 15 dias de entrega 6
Requerimiento Tecnologia Tangible
. 4 discos duros de 1 4 discos duros de 4 discos duros
Cuenta con almacenamiento 8 8 8
T8 1TB de 1TB
Cuenta con No cuenta con No cuenta con
Pantalla Touch 9 5 5
pantalla touch pantalla touch pantalla touch
Requerimi
Servicio Técnico Por 1afio 4 Por 1afio 4 6 meses 3
Disponibilidad
Stock de repuestos ,p . 4 Entrega en 5dias 3 Entrega en 5 dias 3
inmediata

Requerimientos Operativos
Instalacion del Equipo Cubre instalacion 4 Cubre instalacion 4 Sin instalacion 3
Manual en inglés Manual eninglésy

Manual en Espafiol

Manual en Espafiol para uso de equipo . 4 " 4 o 4
e Inglés y espafiol espariol
ldiaosu
e . No brindan No brinda
Capacitacion al personal equivalente a8 8 L, 5 L, 5
i capacitacién capacitacion
horas distribuidas
- . . . No brinda
Plan de Mantenimiento preventivo ler. Mantto. Gratis 4 No brindan Mantto. 2 - 2
mantenimiento
Requerimientos Legales
Cotizacién formal Envid cotizacion 10 ?e e.rlltregé 10 Enregd cotizacion 10
formal cotizacién formal formal
Empresa legalmente constituida Empresa legalizada 5 Empresa legalizada 0 5 Empresa legalizada 5
86 72 67

El primer proveedor cotizado evaluado fue Sistemas Informéticos Especializados
Guatemala, quién claramente se observa que su puntuacién de 86 sobre 100, buen
puntaje, éstos solo tuvieron una desventaja que la compra seria en una sola exhibicion,
el segundo proveedor cotizado fue Servicomp Guatemala quien obtuvo una puntuacion
de 72 sobre 100, destacandose que las Unicas ventajas son que el dispositivo NAS se
venden a dos pagos, que tiene 4 discos duros de 1 TB cada disco, el servicio técnico
sera por 1 afio, no cubriran la instalacion, los manuales son en inglés y espaiiol, no

brindan capacitacion ni mantenimiento, se entregd cotizacion formal. La empresa



Asseco Solutién, S.A. obtuvo una puntuacién de 68 sobre 100, destacandose que las
Unicas ventajas son que el dispositivo NAS se venden a dos pagos, que tiene 4 discos
duros de 1 TB cada disco, el servicio técnico sera por 1 afio, no cubriran la instalacion,
los manuales son en inglés y espafiol, no brindan capacitacion ni mantenimiento, se
entregod cotizacion formal. La mejor opcion por puntuacién es Sistemas Informéticos
Especializados Guatemala.



CONCLUSIONES

. La compra de los dispositivos NAS reduciran errores que causan el problema
como el envio completo de documentacién por el ajustador, evitando la pérdida
de datos y documentos digitalizados, ademas serd& RENTABLE en virtud que
en un solo dispositivo se podra instalar 4 discos duros de 12 TB de capacidad
cada uno, que juntos tendran capacidad de almacenamiento de 48 TB,
evitandose gastar Q. 89,537.75 en sustituir los dos servidores que actualmente
tiene Banco Crédito Hipotecario Nacional CHN- en donde aloja los sistemas

informaticos.

. La compra de los Dispositivos NAS sera EFICIENTE en virtud que el equipo
brindara espacio para alojar 12 millones de fotografias, 24 mil horas de video
grabados en Alta Definicion, que equivaldria a 5 afios y 3 meses de grabacion,
asi como 312 millones de paginas de documentos en formatos de office.

. La compra de los Dispositivos NAS sera SEGURA derivado que no
representara ningun riesgo al conectar con las redes informaticas, asi como no

causaria ningn inconveniente conectarlos a los servidores fisicos y de la nube.

. La compra de los Dispositivos NAS serd MEDIBLE ya que se tendra la facilidad
de tener disponible la informacién que se desee de forma rapida en un lapso no
mayor a 2 minutos, ya que se tendré la ventaja de tener mayor almacenamiento
por tener 8 discos duros de 1TB, y si por alguna razon se llegaran a saturar aun

se contara con el espacio de 4 case para instalar 4 discos duros de 1 TB.

. La compra de los Dispositivos NAS serd ACCESIBLE en virtud que se realizara
con capital propio por Q. 89,500.00 adquiriéndolo con el proveedor Sistemas
Informaticos Especializados, proveedor que ofrece esta clase de tecnologia en

Guatemala.



RECOMENDACION

Se aconseja llevar a cabo la compra del Dispositivo NAS por 48 TB de almacenamiento
para alojar hasta 4 afios y 3 meses de grabaciones en video de alta definicién, 24 mil
horas de audios, 312 millones de paginas de documentos en formatos de office. Dicha
compra se deberia realizar con la empresa Sistemas Informéticos Especializados de
Guatemala, S.A. en virtud que esta empresa es la representante de la compaiiia
fabricante de equipos computarizados personales, comerciales e industriales, sobre
todo por la amplia experiencia en la fabricacion y garantia del buen funcionamiento de
estos equipos, asi como la garantia brindada durante la operatividad y utilizacion del
dispositivo NAS.

Por otro lado, es necesario agregar estos equipos a la red bancaria de Banco del
Creédito Hipotecario Nacional -CHN- asi como a los servidores fisicos y de la nube,
debido a que el almacenamiento de documentos digitalizados en algunas veces son
parciales, con las cuales se corre el riesgo que, al realizar una auditoria de parte de la
Junta Monetaria y Superintendencia de Bancos, se encontraran datos incompletos

guardados y almacenados.



ANEXOS

INFORMACION DE PROVEEDORES COTIZADOS

No. Nit Nombre Proveedor Solucién Precio _|Ficha Técnica Direccién Teléfono Nombre Asesor o Correo
Sistemas Informaticos Dispositivos de Via 4 1-00 Zona 4, Edificio TEC Il Nivel 5.
1 |813644-5 iali; de Al i Adjunto para | Q 89,534.75 N L ’ | 2314-3514  |lris Cordero info@sieg.center
Oficina 505 Guatemala, Guatemala.
S.A. conectar a la Red
Servicomp de Guatemala Dispositivos NAS (Network 14 Avenida 7-12 Zona 14 Empresarial La
2 |887499-7 SA P ’ Attached Storage) Modelo Q 75,000.00 Sl Villa Bodega # 22y 23, Guatemala, C.P. 2326-9191  |Luis Carlos Diaz info@servicomp.com.gt
o AS5008T 01011
Edificio Plaza Profesional Boulevard i i
. " . . L. Licda. Sayda Karina Balcarcel
3 |416475-7 [ASSECO Solutions Dispositivo NAS TS-639-PRO Q 93,000.00 Sl Liberacion, 3-52, Zona 13, C.P. 01013 2507-9010 ca.info@assecosol.com

Garrido
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COTIZACIONES
Cotizacién No. 1:

SIEG

Sistemas Informaticos Especializados de Guatemala, S.A.

Soporte Dell Guatemnala

SERVICIO

AUTORIZADO

Via 4 1-00 Zona 4, Edificio TEC Il Nivel 5. Oficina 505 Guatemala, Guatemala
Teléfono: (502) 2314-3514 NIT: 813644-5

Email: info @sieg.center Web: www.sieg.center
Ciudad de Guatemala, 5 de enero de 2,023
Sefiores: Departamento de Tecnologia Banco Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala.
NOG de Guatecompras: 4177897

A continuacién, se detallan las especificaciones de nuestros Dispositivos de Almacenamiento
adheridos NAS que se adectian a las necesidades dentro de su empresa. Estamos totalmente seguros
que sera una solucion a la medida que proveera mayor rapidez y capacidad de almacenamiento.

PRECIO: Q. 44,767.37 cada equipo NAS

2 unidades internas de 3,5" que deben ser idénticas en cuanto a
CANTIDAD: capacidad y tipo por 8TB cada una. 8 Discos duros de sistema
operativo de fabrica en RAID 5. PERC H730 (unidades internas).
TOTAL: Q. 89,534.75

Cuenta con Garantia de 3 afios por defectos de fabrica, la garantia

GARANTIA cubre componentes eléctricos.

TIEMPO DE ] s

ENTREGA: 5 dias héabiles

EXPERIENCIA i z P :

EN VENTA: 8 afios en venta de Equipos de Computo, Servidores y otros.
STOCK DE Amplio stock de repuestos para aumentar capacidad, asi como

REPUESTOS: | complementos que ayuden a proteger el servidor de picos eléctricos.

Nos despedimos de usted esperando poder servirle pronto y de la forma que ustedes se merecen.

Amarilis Fuentes Celular: 4264-9066
cCc E R T 1 F 1 C A CI1 O N E S

Centificaie of Achievement Certificate of Achievement ) Certificate of Achievement ) Certificate of Achievement

TEGHID 194 X00K o e00s TeCHI0 W TECH1D 101X

e e e H & |



Cotizacion No. 2:

SERVICSMP

de Guatemala

Servicomp de Guatemala, S.A.
14 Avenida 7-12 Zona 14 Empresarial La Villa Bodega # 22 y 23,
Guatemala C.P. 01011 NIT: 887499-7
info@servicomp.com.gt / www.servicomp.com.gt / Linea PBX: (502) 2326-9191
Guatemala, 09 de marzo de 2,023

BANCO CHN
Guatemala Oferta No. 151-2023 NOG4177897

Presente.

A continuacion, se detalla las especificaciones de Dispositivos de Almacenamiento
adheribles que se adecuan a las necesidades dentro de su organizacion.

CANTIDAD DESCRIPCION TOTAL
1 Dispositivo NAS (Network Attached Storage) modelo Q. 75,000.00
AS5008T

Permiten la implementacion de varios niveles de RAID, lo que combinado con la
caracteristica anterior, nos da como resultado un potente sistema de almacenamiento
tolerante a fallos para el trabajo diario como servidor de archivos.

Los modelos AS5108T montan un procesador Celeron
de cuadruple nucleo funcionando a 2 GHz, con 2 GB
de memoria en un médulo SO-DIMM DDR3L. Ademas,
también integran una pantalla LCD para la operativa
basica y la configuracion.

Disponen de bloqueos para los discos, de forma que podemos prevenir expulsiones
accidentales de los medios de almacenamiento, aunque dichos cierres no necesitaran ser
operados con llaves especiales ni mediante herramientas complicadas, si no que sera
suficiente con un destornillador de cabeza plana.

Garantia 1 afio — Capacitacion Externa — Tiempo de entrega 15 dias habiles — 1 afio soporte.

M i‘crosoft

Partner
BT Microson




Cotizacién No. 3:

U rreco AFP|U5

SOLUTIONS Bilsyn

Edificio Plaza Profesional Boulevard Liberacion, 3-52, Zona 13, C.P. 01013, Guatemala.

Teléfono: 2507 9010 / Web: www.assecosolutions.com / Email: ca.info@assecosol.com

Nit:416475-7

Ciudad de Guatemala, 24 de Febrero de 2,023

NOG GUATECOMPRAS 4177897

Banco Crédito Hipotecario Nacional CHN

En relacion a su necesidad, nos complace ofrecerle a su apreciable consideracion equipos

integradores con adaptacién de almacenamiento individual. La informacién es la siguiente:

La propuesta incluye capacitacion por 3 dias de soporte para consultas técnicas.
DESCRIPCION PRECIO CAPACITACION

Dispositivo NAS TS-639-PRO Q. 93,000.00 06 HORAS

Nota: No hay limite de integracion redes, estaciones de trabajo, servidores fisicos y de red que

pueda ralentizar la transferencia de datos

Incluye: Instalacion y Soporte Técnico por 30 dias. Fichas técnicas se encuentran el otro

documento.

Quedamos a su disposicion para ampliar cualquier aspecto que estime necesario respecto a

nuestros servicios.

Atentamente,

Licda. Sayda Karina Balcarcel Garrido
Cel.: 44364129

A

Arplus®

A ADA

IS0 8001
EC-4603-09

Certification

Technological
Centar
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