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.OBJETIVO 

EL TARJETAHABIENTE CONOCERA LA CORRECTA UTILIZACION 

DEL CREDITO Y LA EMPRESA DARA A CONOCER SUS 

CARACTERISTICAS BASICAS PARA EL OTORGAMIENTO DEL 

MISMO Y LA OPTIMIZACION DE LOS RECURSOS FINANCIEROS. 



INTRODUCCION 

A través del presente podremos observar la organización de W1 

Departamento de Cobranza y su control; la importancia que tiene dentro de la 

estructura empresarial ya que su función principal es la recuperación del capital 

invertido en tarjetas de crédito a corto plazo. 

Así mismo observaremos que el crédito es wi medio para ofrecerel 

producto al cliente con la seguridad de obtener la recuperación a su 

vencimiento, enfrentándonos a ventajas. y desventajas que trae consigo el 

crédito, las funciones y características de Departamento de Finanzas, la 

importancia en la Rentabilidad del crédito y la políticas básicas. 

Para el otorgamiento de las líneas de crédito existen diversas fuentes de 

información, asf como las personas especializadas y profesionales con wia 

visión amplia en relación a las diferentes técnicas y tipos de clientes a los que 

enfrenta el Departamento. 

Veremos el establecimiento del crédito con lo que respecta al 

otorgamiento de la linea de crédito y las condiciones de pago. 

El sistema implantado en el departamento, que será de acuerdoa las 

necesidades dando a conocer las técnicas de cobranza para los óptimos 

resultados. 



Los repones y estadísticas manejados en el Departamento de Finanzas y 

la interrelación del Depanamento de Contraloría con visión a la optimización 

de recursos. 

Cabe mencionar que la interrelación del departamento de finanzas y 

Tarjeta de Crédito apreciando la impmtancia y funciones de cada w10; para 

así con la afinidad de ellos alcanzar las metas y objetivos establecidos por la 

institución. 



CAPITULO 1 

1.1 Definición de Tarjetas de Crédito. 

Es un crédito que da una institución bancaria y comercial que por medio 

de un plástico es otorgada a través de la confianza para adquirir bienes y/o 

servicios tomados en dinero que facilita satisfacer las necesidades de un 

comprador e 1 cual se compromete a cubrir el valor de las transacciones 

realizadas. 

Es uno de los instrumentos mediante los que más se usa modernamente 

el crédito propiciando la comercialización en los últimos años ; en virtud de las 

facilidades y comodidades que ofrece para su utilización. 

La tarjeta de Crédito ha venido a desplazar en forma importante el uso 

del numerario en moneda y billetes así como de las transacciones por medio de 

cheques. 



U.ORIGEN 

El gran desarrollo alcanzado por el sistema bancario en todo el mwido 

durante la primera mitad del siglo pennitió que los servicios que la banca 

ofrecia , beneficiarílll) a una cantidad cada vez mayor de personas. 

Y a no eran solamente los grandes capitalistas o las familias ricas quienes 

recurrían a los bancos: su clientela fue engrosándose con profesionistas, 

comerciantes, y trabajadores en general, e incluso amas de casa. Al mismo 

tiempo sus servicios eran cada vez más amplios y eficaces;intervenlan lo mismo 

en los complicados movimientos de_ capital en una gran compaftfa, que en el 

manejo del presupuesto mensual de una familia de clase media. 

A su vez., la creciente aceptación de los servicios bancarios facilitó el 

que muchos hoteles , restaurantes y grandes almacenes empezaron a aceptar 

·cheques personales de sus clientes en vez del pago en efectivo., además, las 

cartas de recomendacion o de crédito y los cheques de viajero sin llevar 

consigo fuertes sumas de efectivo, librándolo de los obvios riesgos que ello 

implica. 

Por otra parte, muchos almacenes de prestigio diseñaron formas de 

crédito y abrieron depanamenros para que su clientela pudiera comprar a 

plazos y liquidar sus abonos con efectivo o con cheques bancarios. De esta 

manera empezaba a manifestarse un fenomeno característico de nuestros dias : 
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la disminución del uso de dinero en efectivo en todo tipo de transacciones 

comerciales; a cambio de un uso cada vez mayor del crédito. 

Resulta evidente el hecho de que si una sola institución un banco,por 

ejemplo asumiera la fwtción de otorgar el crédito representaría 1U1a enonne 

conveniencia para el público en general, pues le ahorrarla realizar los trámites 

de solicitud de crédito en cada establecimiento que le interesara. El banco se 

encargaría de realizar las investigaciones necesarias para otorgar la 

correspondiente autorización, además de operar el crédito y efectuar los 

cobros. Con ello evitaría al comerciante laboriosas tareas; éste, una vez hecha 

su venta, se limitarla a recibir del usuario un pagaré que el banco le liquidarla 

mas tarde. El riesgo del crédito quedaría en manos de la instituciOn bancaria y 

no de los establecimientos que ofrecen servicios. Esta lúcida idea dio origen al 

nacimiento de la tarjeta de crédito. 

El responsable del establecimiento llena un pagaré o voucher con los 

datos del cliente, la descripción de lo comprado y el monto de la transacción; el 

consumidor lo firma o recibe una copia como comprobante. 

A su vez; el comerciante reúne todos los pagarés de sus ventas, y los 

entrega al banco; quien se encarga de liquidarselos, previo descuento de la 

comisión por el servicio. 

Por su parte el tarjetahabiente dispone de cierto plazo generalmente un 

mes para pagar al banco los gastos que ha efectuado con su tarjeta., puede 
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optar por liquidar sin intereses el total de sus compras y consumos o bien 

utilizar el financiamie1110 que el banco le ofrece a través de su linea de 

crédito, en cuyo caso cubrirá en pagos subsecuentes los intereses 

correspondientes. En el caso de viaje y entretenimientos emitidos por 

instituciones no bancarias, en general el usuario debe liquidar el importe de lo 

que ha consumido en el plazo por el emisor. 

4 
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1.2. ANTECEDENTES DE LA TARJETA DE CREDITO 

Los datos acerca de las primeras tarjetas de crédito y el lugar en que 

nacieron constituyen, hasta la fecha, motivo de polémica.Sin embargo,lo más 

aceptado es que la tarjeta de crédito tuvo su origen en Europa a principios del 

siglo XX. En Francia, Alemania e lnglaterra,los hoteles de mayor categoría y 

litio proporcionaban a sus principales clientes sobre todos los asiduos tarjetas 

de crédito ; aunque, por supuesto, no eran iguales a las que actualmente se 

utilizan. 

A fines del siglo pasado, en Europa,un grupo de propietarios de 

propietarios de hoteles inventaron un sistema mediante el cual otorgaban 

crédito a clientes importantes como a personas de la nobleza , funcionarios 

gubernamentales y directores de grandes empresa., para que ahí mismo se les 

otorgará el crédito por hospedaje y los alimentos ; mediante este procedimiento 

se expedía una tarjeta al clienteimportante, en el que seilalaba que el tenedor de 

la misma, era una persona solvente. El cliente firmaba las facturas o recibos 

por el hospedaje y los consumos , posteriormente les eran enviados por correo 

a sus oficinas o domicilio y mediante el mismo envio se cubría el importe. 

Puede afirmarse que la llamada "era el dinero de plástico " comienza en 

1949, a ralz de la iniciativa de Frank McNamara, un hombre de negocios de 

Nueva York quién ideó un procedimiento que lepermitiría comer en alguno de 

los mejores restaurantes de la ciudad sin tener que llevar en el bolsillo en 



efectivo : creó una organización que garantizara el pago de los consumos 

realizados por sus socios y la llamó Diners Club, que en espai\ol podría 

traducirse como el "Club de los Comensales". 

La tarjeta de crédito vino primero en un amplio y popular uso como,w1 

resullado de promoción para las grandes compai\ias petroleras.El poseedor de 

un plástico podia cargar gasolina y articulos para Wl automóvil donde quiera 

que la compai\ia patrocinadora mantuviera estaciones de servicio pagando por 

medio de w1 cheque a la oficina matriz mensualmente. 

Las tarjelas de Crédito fueron adoptadas al comercio por el Rockvílle 

Center, Nueva York en 1951. Los pequei\os comerciantes que participaron en 

el proyecto, fueron capases de extender crédito sobre casi las mismas bases de 

las tiendas más grandes que mantienen departamentos de créditos separados. El 

banco asumió la responsabilidad total del crédito. Solicitó socios en el proyecto 

hizo la investigación completa y decidió emitir la tarjeta haciendo todas las 

contabilidades pagos y cobros. 

El proyecto de tarjeta de crédito de Franklin Bank se extendió pronto 

bajo acuerdos de franquicia a otros bancos. 

No obstantes, los primeros ai\os füeron dificiles, especialmente para la 

las tarjetas de crédito bancarias. En muchos casos , las esperanzas de enormes 

beneficios de convirtieron en cuantiosas pérdidas , pues el desarrollar y operar 

planes de tarjetas de crédito bancario resultó mucho más caro y complicado de 
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lo previsto : los bancos tuvieron que adquirir equipo adicional.preparar su 

personal y ,lo más dificil, persuadir al público de las ventas del empleo de las 

tarjetas de crédito. Por otra parte, los gastos publicitario seran muy elevados y 

los propios bancos carecían de experiencia en este tipo de préstamos, lo que 

llevó a muchos de ellos abandonar el novedoso sistema. 

En los Estados Unidos, la tarjeta de crédito bancaria, se introdujo y tuvo 

su origen y operación a partir del m'\o de 1948. 

Los primeros bancos que utilizaron este instrumento de crédito fueron, en 

California, el First National Bank de San José y en Nueva York, el Franklin 

National Bank de long lsland ( este último quebró en fecha reciente). 

Para 1955, ochenta y cinco bancos en lo unión americana ya tenlan en 

operación la tarjeta de crédito. 

En 1959 era doscientos los bancos que tenían este instrumento. 

Paralelamente se desarrollaron compaí\ías privadas que también operaban las 

tarjetas como antes mencionamos la Diner's Club lnc y la American Express 

Company; quienes extendieron su red a prácticamente todos los países del 

mundo, inclusive los del área socialista. 

En un principio, los bancos sufrieron innumerables e importantes 

quebrantos.propiciados en primer lugar, por el desconocimiento de una 

mecánica adecuada para el otorgamiento y control de los créditos. 
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El robo de tarjetas y su utilización fraudulenta, trajo como consecuencias 

la introducción de sistemas mas sofisticados y modernos de computación, 

registro mecánico y electrónico, que mejoro la seguridad en el manejo de las 

tarjetas de crédito. 

El Dincr's Club, el cual empezó como un restaurante local como sistema 

de cuentas en la Ciudad de New York en 19SO, para 1960 ya habla extendido 

sus instituciones como miembros a treinta y cinco mil restaurantes.hoteles, 

tiendas de ropa especiales y agencias de renta de automóviles en 97 paises. 

Durante la década de los sesenta, las experiencias negativas fueron 

eliminándose poco a poco, los bancos siguieron expidiendo con nuevos bríos , 

tarjetas de crédito. Esto se debió, principalmente, a la participación de las 

b'Tandes instituciones bancarias que iniciaron, sobre mejores bases, programas 

de tarjetas. 

En 1966 un grupo de bancos de Nueva York organizó el sistema 

lnterbank, en fonna cooperativa y con un sistema de trueque sin ganancias en 

los planes independientes de tarjetas bancarias, y en muy poco tiempo muchos 

otros bancos se habían afiliado ya al sistema. Posterionnente, tanto la propia 

organización como la tarjeta que ésta emitió cambiaron e nombre, primero por 

el MasterCharge y luego por el de MasterCard, como se conoce actualmente. 

Por esas misma fechas, en la costa oeste de los Estados Unidos, en 

California, el Bank of America de San Francisco emitió el sistema de tarjetas 



BankAmericard, al que se fueron uniendo una gran cantidad de bancos. Poco 

después, tras la fundación del consorcio VISA (Visa Internacional Service 

Association), que compró todos los derechos del sistema al Bank of America, 

las tarjetas BankAmericard fueron sustituidas por las Visa, que al igual que la 

MasterCard han alcanzado gran renombre internacional. 

La consolidación de estos dos grandes consorcios pennitió el avance 

estable y definitivo en el uso del dinero en plástico, con lo que muy pronto este 

novedoso y eficaz sistema se propagó por todo el mundo. 

Puede decirse que para finales de los sesenta, la causa de las tarjetas de 

crédito ya estaba ganada,pues su aceptación por parte del público era dla con 

dia mayor, sus servicios eran cada vez más amplios y la facilidad del crédito 

trascendía las fronteras. 

La Tarjeta de Crédito en México. 

El primer intento por emitir tarjetas de crédito en nuestro pals se 

remonta a 1953, cuando se fundo el Club 202, S.A. Su objetivo era expedir 

tarjetas de identificación que permitiera a funcionarios o empleados de una 

compaftla firmar la cuenta de sus gastos en los lugares que mediante convenios 

previos aceptarán la garantia de que la institución les pagaria en nombre del 

cliente. De esta forma nació la tarjeta de crédito Club 202. Tres anos después, 

en 1956, se fusionó a Diner's Club, que para ese entonces tenla ya masde 

cuatrocientos mil socios y cinco mil establecimientos afiliados en 800 ciudades 
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de sesenta países en el mundo. Poco más tarde, aparecieron en México las 

Tarjetas American Express y Carteblanche, pero su empleo estaba limitado a 

un pequeilo grupo de personas con un amplio poder de compra. 

A finales de la década de los sesentas, en enero de 1968, el Banco 

Nacional de México lanzó al mercado la primera tarjeta de crédito bancaria de 

toda América Latina. Esta tarjeta, a la que se de nominó Bancomático,estaba 

afiliada al sistema lnterbank MasterCard la sek'llnda tarjeta mexicana, la 

Bancomer, apareció en junio de 1969 emitida por el Banco de Comercio y 

afiliada a la agrupación BankAmericard Visa . Este mismo aí\o, resultado de 

los esfuerzos conjuntos de diez bancos , nació la empresa Promoción y 

Operación, S.A. de C.V. (Prosa), cuyo objetivo principal era poner al servicio 

de sus cuentahabientes una tarjeta de crédito común a los bancos asociados; 

asi, en agosto de 1969 salió al mercado la tarjeta Carnet.que estaba afiliada 

precisamente al sistema lnterbank. 

La aparición de los primeros plásticos causó un fuerte impacto en el 

mercado mexicano. En un principio, la reacción de algunos fue de asombro e 

incredulidad , era como si se viviera una historia delfuturo, donde la gente 

consume comidas en cápsulas y el dinero está contenido en una tarjeta de 

material plástico magnetizado. Y lo que parecía de ficción, se convirtió en algo 

cotidiano : las tarjetas de crédito ya no sólo de velan en los anuncios ; mucha 

gente empezó a llevarlas consigo a los comercioG y efectuaban con ellas sus 

compras. Esto repercutió en mayores ventas para los establecimientos, pues el 

estar afiliados a las tarjetas bancarias les atraía más clientes . Y así como se 
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favorecían los establecimientos y los tarjetahabientes, también trala beneficios 

para los bancos al ampliar su Ácartera de clientes. 

En México los primeros establecimientos comerciales de venta al 

público que utilizaron las tarjetas en la década de los SO's y antes de que los 

utilizaran los bancos fueron : El Puerto de Veracruz,S.A y High Life, Liverpool, 

S.A y el Palacio de Hierro, S.A. Posteriormente funcionaron tarjetas de 

compaiiias de aviación con el nombre de CrediMEXICANA. 

EL 8 de noviembre de 1967, la Secretaria de Hacienda y Crédito Público 

dió a conoce el primer reglamento de las Tarjetas de Crédito bancarias, 

confonne al cual, los bancos o departamentos de depósito y los de ahorro, 

podían expedir y manejar esas tipo de crédito. 

Este reglamento fue dado a conocer a las instituciones el 20 de 

Diciembre del mismo afto, mediante la circular SSS de la Comisión Nacional 

Bancaria. 

El Reglamento de la Tarjetas de Crédito Bancarias es como sigue: 

Sólo los bancos de depósito podrán expedir tarjetas de crédito 

sujetándose a lo dispuesto en el Reglamento, a sus adiciones ,reformas y a las 

demás disposiciones aplicables. 
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Para que dichos bancos puedan expedir tarjetas de crédito deberán 

sofü:itar autorización a la Secretarla de Hacienda, la cual podrá otorgarla 

discrecionalmente, oyendo en cada caso la opinión de la Comisión Nacional 

Bancaria y del Banco de México. A la solicitud deberán acompaftar un estudio 

que contenga las bases técnicas y financieras del sistema de tarjetas de crédito. 

Las tarjetas de expedirán siempre a nombre de una persona física ,serán 

intransferibles y deberán contener : 

a) La mención de ser Tarjeta de Crédito. 

b) La denominación del banco que los expida. 

c) Un número seriado para efectos de control. 

d) El nombre y una muestra de la firma titular. 

e) La fecha de vencimiento. 

f) La mención de que el uso de la tarjeta está sujeto a las 

condiciones establecidas en el contrato de apertura de crédito 

correspondiente; 

g) El límite autorizado para compra, el cual podrá consignarse en 

clave. 

En 1991 el reglamento sobre Tarjetas de Crédito que este en vigor es el 

que expidió la Secretarla de Hacienda y Crédito Púlilico y que fue publicado en 

el Diario Oficial del IS de Septiembre de 1986. 
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Hasta 1987, los tarjetahabientes extranjeros podían realizar sus compras 

en México con tarjetas de crédito, pero no lo podían hacer los mexicanos fuera 

del país. Dado que para ese entonces ya se había consolidado elmanejo de los 

sistemas de tarjetas de crédito en México, y además se había reconocido la 

importancia de la globalización de los servicios y sistemas de pago, ese alto el 

gobierno mexicano autorizó al sistema bancario la emisión de tarjetas 

internacionales. Gracias a esta medida, el usuario nacional empezó a disfrutar 

del crédito internacional. 

Por otra pane, actualmente los tres organismos emisores de los plásticos 

de crédito bancarios del país Banamex, Bancomer y Carnet lo cual sin duda 

ha beneficiado a los tarjetahabientesnacionales, además de haber permitido 

agilizar los servicios de recepción y liquidación a comercios de los consumos 

realizados por extra¡tjeros. 

Hoy en día , México ocupa un destacado lugar en el mercado mundial de 

las tarjetas de crédito, tanto por la magnitud como por la eficacia de sus 

servicios, que disponen de la más avanzada tecnología.Nuestro país es líder 

indiscutible en esta rama en la región de Latinoamérica. 

La trascendencia de la tarjeta de crédito radica en su función presente y 

futura como agente transformador de los sistemas de intercambio, puesto que 

constituyen el elemento fundamental en, el aprovechamiento de los avances 

tecnológicos que facilitan las relaciones comerciales de nuestra sociedad. 
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1.3. Delinición del Crédito en Tarjeta de Crédito 

Antecedentes. 

Los primeros comercios se realizaron mediante el trueque o sea, la 

simple pennuta de un objeto por otro. El trueque, sin embargo, revestla serios 

inconvenientes. Por otro lado, debla haber coincidencia de necesidades entre 

las partes negociadoras, donde cada cual requiriera de los bienes que Jo otro le 

ofrecía. Por otro lado surgía el problema de establecer que cantidad de un 

producto era equivalente a la unidad de otro, aunado esto a Ja imposibilidad de 

dividir mucho de las mercancías. 

Evidentemente, estas limitaciones hacian que los intercambios fueron 

fortuosos y complicados. 

Generalmente se acepta que el trigo, el maíz y otros cereales fueron los 

primeros medios de pago que tuvieron las primitivas culturas como aceptación 

universal. A su vez en vastas regiones de Afríca, Asia y Oceanía se emplearon 

durante mucho tiempo los llamados cauris; pequeftas conchas muy apreciadas 

que podían servir como anzuelos, cuchillos ornamentales como collares, 

pendientes y brazaletas. Los Cauris eran aceptados en todas partes y su valor 

no estaba sujeto a fluctuaciones, porlo que no llegaron a ser una moneda 

intemacional de excepcional estabilidad. 
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Con el paso del tiempo; sin embargo, estas fonnas primitivas de moneda 

fueron desapareciendo reemplaz.adas por metales ; éstas teman Wla serie de 

ventajas que explican su adopción universal : eran duraderos, divisibles de 

apariencia constante y calidad unifonne fácilmente manejables y portables. 

El uso de los primeros dineros dió lugar a que en la relación de 

intercambio se diferenciaron dos operaciones; la compra y la venta dándoles 

independencia en el tiempo y en el espacio : " Hoy compro aquí, lo vendere 

mañana allá". De este modo, el comercio se hizo más dinámico ypermitió la 

creación de un nuevo elemento que facilito a su vez, la realiución e los 

intercambios y transacciones comerciales : el crédito. 

Dar a Crédito ( del latín crédere, crecer ) quiere decir " prestar dinero o 

suministrar mercancías sin más garantlas que la confianl.8 en la persona a quién 

se dan". En términos económicos, el crédito es un instrumento e cambio que 

facilita y agiliza la circulación de la riqueza , al mismo tiempo que multiplica la 

c!apacidad productiva de los capitales. El crédito tiene como características 

generales : la existencia de la relación deudor acreedor; la confianza en la 

relación, el tiempo pactado para su término, y los intereses o precio por la 

disposición de los fondos. 

Las transacciones credicticias se han realizado desde la antigüedad los 

habitantes de Mesopotamia, hace más de cinco mil aftos, acudían a sus templos 

para solicitar en préstamos determinadas cantidades de trigo que por los 

tributos recibidos acumulaban los sacerdotes. 
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Estos otorgaban el grano a condición de que , después de las cosechas el 

deudor devolviera la cantidad recibida ... y un poco más. El templo Rojo de 

Uruk, descubierto en esa región, es quizás el más antiguo edificio bancario de 

que se tiene noticia. 

De hecho las operaciones financieras llegaron a ser tan importantes y 

numerosas que el rey Hammurabi ( Siglo XVII a.c.) decidió regla mentar los 

préstamos y depósitos; inscribió su legislación en lo que hoy en día se conoce 

como el Código de Hammurabi, donde se establecieron intereses del 33% al 

pago de los créditos. 

Al generalizarse el uso de las monedas métalicas surgieron los 

antecesores de los banqueros : los cambistas llamados trapezitai, porque para 

trabajar instalaban en los mercados una mesa en forma de trapecio no se 

limitaban a examinar y cambiar monedas, sino que también solían aconsejar a 

sus clientes en los negocios, recibir sus depósitos, efectuar pagos en su 

nombre y conceder préstamos. 

Poco a poco, los trapezitai más ricos abandonaron la mesa trapeza y 

formaron instituciones credicticias privadas, que alladieron a sus funciones 

tradicionales la realización de operaciones de crédito entre distintas ciudades 

para evitar el traslado de efectivo. Una clase muy usual de préstamos eran los 

llamados " a la gruesa ", que se destinaban al transporte marítimo y en los 

cuales se llegaba a pactar una tasa de interés hasta del 30% . 
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Hacia el siglo XI florecieron las grandes ferias medievales, lo que 

significó w1 enorme impulso para el mecanismo del comercio. Las ferias no 

sólo desarrollaron sistemas de financiamiento sino que contaban con sus 

propios banqueros y con centros de transferencia y de compensación 

internacional para facilitar los pagos. 

Así el principio del crédito fue ampliamente adoptado y, para fines del 

siglo XIV, el uso de las letras de cambio se había generalizado. 

Todo esto orilló a buscar una solución al problema de la usura. La 

iglesia, de manera conciliatoria, introdujo el concepto romano de interesse 

"aquél que se encuentra entre", que se refiere a la diferencia entre la cantidad 

adeudada bajo un contrato y la realmente pagada, por los dailos que pudieran 

surgir de la negligencia de una de las partes. En lo sucesivo, el alquiler de 

dinero con fmes lucrativos se empezó a ver como un interés compensatorio y 

legítimo. 

Desde entonces se empleó la palabra " interés ", permitida por la 

iglesia, en vez de " usura ", condenada. 

En la primera década del siglo XV se fundaron las bancos de la Casa di 

San Giorgio, en Genóva ( 1407) y la Taula de Canvi, en Barcelona ( 1401 ). 

Estas instituciones recibían depósitos, con los cuales efectuaban préstamos; 

además, ransferian fondos de una cuenta a otra, en pago de las deudas 

comerciales de sus clientes. El volumen de sus operaciones los llevó a inventar 
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estrategias para facilitar las : títulos de crédito, letras de cambio, cheques, 

pagarés, documentos cuyo valos estaba respaldado por el banco y que evitaban 

el manejo de dinero en efectivo. 

Por otra parte, el tráfico de dinero acuilado fue cediendo terreno a las 

transacciones afectadas con documentos emitidos y respaldados por los bancos. 

Poco a poco aparecieron los billetes. El uso del papel moneda se generalizó en 

Inglaterra en la segunda mitad del si glo XVII; también en Estados Unidos se 

comenzaron a emplear billetes, en algunos períodos se imprimieron sin respaldo 

sólido, lo que ocasionó serios trastornos . Fueron este tipo de situaciones las 

que llevaron a los ingleses a crear una institución que controlara la emisión del 

dinero bajo la más estricta vigilancia del gobierno. 

Asl nació en 1964 el Banco de Inglaterra, que se convirtió en el 

banquero de todos los ingleses; es decir el primer banco central de la historia 

con su fundación nace el moderno sistema bancario. 

La actividad credicticia ha desempeilado un papel toral en el desa rrollo 

económico de las sociedades. En nuestros dlas es un elemento imprescindible 

en prácticamente todas las transacciones comerciales, desde la simple 

adquisición de bienes de consumo en un almacén o supermercado, hasta las 

complicadas negociaciones de deuda externa que se realizan entre todos los 

paises. 
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Deliaición del Cridito. 

Se cree que el negocio es antagónico a la profesión que es contracfü:torio 

llamar profesión a una ocupación de negocios; sólo implican utilidades y que 

con éstas el provecho esta implicito. 

Una institución o su departamento de crédito resultará ser profesional 

como lo haga el propio administrador, se ayuda mejor asl mismo cuando 

comercia y sirve mejor a su clientela; no sólo el proporcionar su producto o 

servicio sino también satisfacer los deseos y las necesidades humanas como es 

el objetivo primordial del crédito en Tarjeta. 

La utili1.11ción de ambas necesidades; esto es, del crédito comercial y del 

consumidor está finnemente establecido en la sociedad. 

Desde una apreciación abstracta el crédito como entidad lija de un 

origen latino : 

" Creditum " significa confianza. 

A continuación se mencionan desde el punto de vista en terreno práctico 

y económico la definición de varios tratadistas tales como : 

John Stuart Mili definiendo el crédito como : el penniso para usar el 

capital de otro. 
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Joseph Frenc:h Joluisoa como : el poder para obtener los bienes o 

servicios por medio de la promesa de pago, en una fecha determinada en el 

futuro. 

FederK:o Van Klenwachter expresa : el Crédito es la confianza en la 

posibilidad, voluntad y solvencia de un individuo en lo que se refiere al 

cumplimiento de una obligación contralda. 

Considerando como un medio de cambio en Tarjeta de Crédito, también 

puede ser llamado " dinero " a futuro como tal, prevee el elemento tiempo en 

las transacciones comerciales que hacen posible a un comprador, satisfacer sus 

necesidades a pesar de su carencia de dinero a pagar en efectivo. 

En tarjeta el crédito es limitado, ya que el dinero es un medio de 

intercambio de aceptación universal; pero también veamos que es un medio de 

intercambio de aceptación limitada, casi siempre existen limites para la 

cantidad de que pueden disponer. 

El otorganniento se basa en la confiam.a, en la que el cliente intenta 

pagar su compra. Seguridad en que pueda liquidar su deuda en el momento en 

que su plaw se venza y a su vez en el carácter y la integridad del cliente. 
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Existen varias clasificaciones de crédito expuestos desde el punto de 

vista de varios autores; acontinución solo se especifican dos tipos que son 

detenninantes en la tarjeta de crédito : 

Cúdito a Corto pluo. En el medio bancario se ha11 venido aceptando 

aquellas operaciones que no exceden de un ai'lo; o bien ,por pollticas de la 

institución dan un plazo menor para la recuperación de su capital. 

Cúdlto a l.arco plazo. Este crédito no es muy frecuente en tarjeta ya 

que el objetivo de la institución es la recuperación en su mayor porcentaje de 

capital en el menor tiempo estimado. 

Teniendo presente que el crédito, elementalmente es et uso de uncapital 

ajeno por un tiempo determinado, ya sea para fines de consumo o de 

producción contiene necesariamente un costo para el que lo disfrute , llamése 

interés, descuento, comisión, sobreprecio, recargo, etc. 

Como regla general, el costo del crédito está en función a su plazo es 

decir, las operaciones a corto plazo son proporcionalmente más onerosas que 

las que se celebran a largo plazo como se menciono anterionnente. 

Debido a la diversidad de operaciones en que se utiliza el crédito, a las 

circunstancias y variantes de cada una, y a las múltiples actividades para las 

que se emplea, se hace necesario establecer clasificaciones. 
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El crédito supone un capital existente por parte del otorgante 

(prestamistas, acreedores), y una garantía de restitución por parte del 

prestatario, deudor o cliente. Esta garantía puede ser moral ( cualidades 

personales, honradez y trabajo) o real (bienes muebles e inmueble~). 

En este caso hablemos de el crédito bancario . Básicamente una 

intitución bancaria es lllla empresa creada para comerciar con él. Decimos 

básicamente porque, además de las operaciones de crédito, este tipo de 

instituciones realiza otras, por ejemplo; manejo de cuentas de cheques, 

custodia de valores operaciones de cambio de moneda, etc, que no pueden 

catalogarse como la verdadera base de la actividad bancaria. 

Crédito normal ILJ'ontado rnmercjal. Se nombra asi al crédito pactado 

cuando el deudor conviene en liquidar lo comprado en un período de 30 días ( 

en ocasiones el plazo varia a 60 y 90 ). Tiene como característica especial la 

inexistencia de un interés aceptado y casi nunca los respaldan títulos de crédito. 

Crécfüos a plazos, Consiste, como su nombre lo indica, en dividir el 

vencimiento de una obligación nacida de la adquisición, compara o uso de un 

bien o servicio, en varias partes con fechas las fechas respectivas distantes, 

separadas entre si por periodos iguales 

de tiempo. 

Crédito fijo con limite renovable: o reyo!yente. Esta moderna 

concepción crediticia fija al deudor un límite de crédito para las compras o 
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adquisiciones que puede realizar; el crédito concedido se satura cuando el 

valor de los bienes o servicios adquiridos por el cliente llega al límite 

autorizado o prefijado, y la cuenta queda cerrada hasta que el deudor efectúa un 

pago; a partir de éste ,vuelve a quedar abierta la cuenta por el mismo valor del 

pago efectuado. Nonnalmente este tipo de cuentas por periodos cortos de 

vencimientos a 30, 60, 90 y ocasionalmente ,180 días . 

... 

23 



e L A s 1 F 1 e A e 1 o N DEL e R E D 1 To o A N e A R 1 o 

TIPO DE CREDITO DESCUENTO 

CARACTERISTICAS PRINCIPALES El banco adquiere en propiedad un titulo de 
crédito, pagaré no vencido; el acreditado recibe 
por anticipado el valor del documento menos la 
comisión y los intereses que segeneran entre la 
fecha de transacción y la del vencimiento. 

DESTINO Financiar las inversiones de activos circulantes 
o cubrir requerimientos de capital de trabajo. 

GARANTIA No se apoya en garantias reales; se concede c 
con base en la persona o empresa solicitante. 

PLAZO Corto plazo. 

TIPO DE CREDITO PRESTAMO DIRECTO O 
QUIROGRAFARIO. 

CARACTERISTICAS PRINCIPALES Para su otorgamiento el banco toma en cuenta 
las cualidades personales del sujeto de crédito, 
en cuanto a solvencia moral y económica. 

DESTINO Para resolver problemas transitorios de caja del 
solicitante. 

GARANTIA La solvencia económica y moral del solicitante. 

PLAZO Hasta 180 dias; es susceptible de renovarse 
varias veces siempre y cuando no exceda de 
360 dias. 
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TIPO DE CREDITO PREST AMO CON GARANTIA 
COLATERAL. 

CARACTERISTICAS PRINCIPALES Es semejante al préstamo directo o 
quirográfario, sólo que e><ige una garantía 
adicional de documemos colaterales;por 
ejemplo, letras de cambio o pgarés 
provenientes de compra-venta de mercancías. 

DESTINO Igual que el préstamo directo o quirografario 

GARANTIA Aparte de la solvencia económica y moral del 
solicitante, se presentan como garantla 
colateral faCluras, contratos de compra-venta y 
otros documentos. 

PLAZO Corto Plazo. 

TIPO DE CREDITO PRESTAMO PRENDARIO O 
PICNORATICIO 

CARACTERJSTICAS PRINCIPALES El crédito de otorga mediante una garantla 
real que no sea un inmueble. En general el 
préstamo no deber6 exceder del 70"/o del valor 
comercial de la garantía. 

DESTINO Para financiar inventarios. Permite que el 
agricultor, ganadero o industrial no vendan sus 
productos en condiciones desfavorables de 
mercado. 

GARANTIA Las prendas pueden ser materias primas, 
mercancías no perecederas, valores de renta 
fija o variable de fácil realización. 

PLAZO Corto Plazo 
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TIPO DE CREDITO CREDITO EN CUENTA CORRIENTE 

CARACTERISTICAS PRINCIPALES Es cun crédito condicionado, que requiere de 
la eKistencia de un contrato entre el banco y el 
solicitante del financiamiento. 
El banco se obliga a poner una suma de dinero 
a disposición del acreditado y éste se 
compromete a restituir a la institución la suma 
dispuesta, asl como intereses, gastos y 
comisiones, que se estipulen. En el contrato no 
se define el destino especifico del préstamo. 

DESTINO Facilitar a las industriales el financiamiento de 
de sus ventas a grandes almacenes o industrias. 

GARANTIA El contrato o póliza estre la institución 
bancaria y el acreditado. 

PLAZO 180 dias. 

TIPO DE CREDITO CREDITO DE HABILITACION O A VIO 

CARACTERISTICAS PRINCIPALES Crédito condicionado que opera mediante 
celebración de contrato, en el que se específica 
el destino que se dará al importe del préstamo, 
asl como la garantla del mismo. 

DESTINO Los principales sectores de actividad que 
utilizan este crédito son : industrial, agrícola y 
ganadero. 

GARANTIA Con la materia prima y materiales ·adquiridos y 
con los bienes y productos que se obtengan 
con el crédito, aunque éstos sean futuros· 
pendientes. 

PLAZO Entre seis meses y dos años. 
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TIPO DE CREDITO CREDITO REFACCIONARIO 

CARACTERISTICAS PRINCIPALES También es un crédito condicionado que 
requiere celebroción de contrato, el acreditante 
se compromete a un uso especifico de los 
recursos prestados. 

DESTINO Por el sector de actividad el crédito se desgolsa 
en : industrial, agrícola y ganadero 

GARANTIA Con las fincas, construcciones, edificios, 
maquinaria, asperos instrumentos, muebles, y 
con los bienes y productos futuros de la 
empress. 

PLAZO Hasta 15 anos. 

TIPO DE CREDITO PRESTAMO CON GARANTIA 
INMOBILIARIA 
(ANTES PRESTAMO HIPOTECARIO) 

CARACTERISTICAS PRINCIPALES Es un crédito destinado a la adquisición 
construcción, reparación y mejora de bienes 
inmuebles. El impone del crédito debe ser 
equivalente al 50'/o del valor total del inmueble, 
del 700/o para habitaciones de tipo medio y 
80% para viviendas de interés social. 

DESTINO La adquisición, construcción, reparación y 
mejoras de casas habitación y edificios de 
productos. 

GARANTIA Con hipotecas sobre los bienes para los que se 
otorgó el préstamo; con otros inmuebles, 
omediante la entrega de los mismos bienes en 
fideicomiso de garantía. 

PLAZO De JO a 15 al!os. 
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TIPO DE CREDITO PREST AMO PARA LA ADQUISION DE 
BIENES DE CONSUMO DURADERO 

CARACTERISTICAS PRINCIPALES Es un crédito penonal al consumo; se 
documenta mediante pisares con vencimientos 
mensulaes sucesivos y los intereses se 
descuentan anticipadamente. Se considera la 
solvencia económica del acreditado. 

DESTINO Adquisición de muebles para el bosar. 
productos electrodom~sticos, automóviles. 

GARANTIA El acreditado endosa Ja factura respectiva y Ja 
entres• al banco, quien Ja conserva durante la 
visencia de la operación. 

PLAZO Hasta 2 allos. 

TIPO DE CREDITO TARJETA DE CREDITO 

CARACTERISTICAS PRINCIPALES Es un instrumento de identificación para que 
una persona fllica o moral, a Ja que el banco Je 
concedió un crédito, pueda ejercerlo mediante 
Ja presentación de la tarjeta hasta por el monto 
convenido. El usuario debe suscribir pasarés a 
favor el banco en el momento de ejercer el 
crédito. 

DESTINO Adquisición de todo tipo de bienes y servicios. 

GARANTIA El banco realiza una investigación para 
determinar si el solicitante reúne las 
condiciones para ser sujeto de crédito. 

PLAZO Es un crédito revolvente que se renueva 
permanentetnente, si se cumple mes a mes con 
el pago minimo. 

28 



1.4 LAS FINANZAS EN LAS TARJETAS DE CREDITO 

Las finanzas son la actividad que trata de la obtención y manejo del 

dinero y crédito de una nación, estado o empresa privada. 

Este concepto resulta restringido, ya que su función es amplia y 

comprende: 

a) La detenninación de los ingresos y costos que las diferentes 

posibilidades de acción de la empresa puede proporcionar y originar. 

b) La detenninación de las necesidades de dinero para llevar a cabo el 

plan de acción elegido. 

c) La localización de fuentes de dinero, detenninación de su costo y 

elección de la más conveniente. 

d) Obtención del dinero. 

e) Protección del efectivo. 

f) Detenninación del uso óptimo de los fondos para alcanzar los 

objetivos de la empresa. 
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La planeación financiera es considerada de vital importancia para el 

desarrollo de las empresa modernas, ya que permite optimizar la selección de 

las fuentes de fondos, el costo mismo y el rendimiento resultante de su empleo. 

Por mi:dio de la planeación se identifican las diferentes posibilidades de 

los hechos importantes como son las variaciones en las condiciones del 

mercado, el avance de la tecnología, etcétera ., todo ello puede afectar la 

obtención de los objetivos que se hayan elaborado de antemano por lo cual se 

prepara a la empresa para hacerles frente haciendo posible decidir que 

alternativa tomar. 

Dentro del aréa financiera la tarjeta de crédito desde un principio es 

considerada un proyecto de inversión a corto o largo plazo, recordemos que 

las inversiones tienen varias criterios pero aquellos que tienen un interés 

especifico para los problemas de presupuestación de capital y atendiendo a la 

función que desempefte dentro de la institución son : 

a) Inversiones de Renovación. Son las que se realizan a fin de sustituir 

equipos, instalaciones o edificios obsoletos y desgastados fislcamente por 

nuevos elementos productivos. 

b) Inversiones de Modernización. Este tipo de inversión comprende a 

aquellas que se efectuan para mejorar la eficiencia de la empresa tanto en su 

fase productiva como en la de comercialización. 
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c) Inversiones de Expansión. Se refieren las inversiones que se hace a 

fin de poder satisfacer una demanda creciente de los productos de la empresa. 

d) Inversiones Estrategicas. Son las que al efectuarse afecten el fondo o 

la esencia de la empresa., ya que tomadas como un conjunto confofllWl la 

estrategia empresarial. Por su naturaleza son de analizar; ya que conllevan 

generalmente una autodósis de riesgos en todos los elementos y sus efectos 

dentro de la organización son de importancia . 

Es importante seilalar que en este punto no se analizan estados 

finacieros, ya que no se está realizando un estudio general de los servicios que 

otorga la Institución, ya que también existen otros departamentos 
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1.S FLUJO DE EFECTIVO 

El flujo de efectivo mantiene una serie de usos, enfocados básicamente a 

la admmístración. Independientemente a esta función ,el flujo de efectivo es un 

instrumento de ínfonnacíón para elemento de información para elementos 

externos a la empresa, cumpliendo de alguna manera como cualquier otro 

estado financiero, el mostrar el resultado obtenido y que se espera como 

consecuencia de una serie de transacciones en efectivo; entre la empresa y su 

medio ambiente e<:onómico. 

En el flujo de efectivo presupuestado u operativo, se podrá mostrar sí la 

empresa u institución cuenta con efectivo suficiente y continuo; si es necesario 

obtener préstamos, o bien ir liberando ciertas sumas para destinarlas a 

inversiones, pago de obligaciones soportar futuras expansiones, etc. 

Tomando como base que el flujo de efectivo es llamado también estado 

de ingresos y egresos, presupuesto de caja, etc., se puede afinnar que el flajo 

de efectivo es un instrumento de análisis para la adnúnistración de la empresa. 

Como casi serla imposible que se mencionara a todas las personas que 

tienen ingerencia con el flujo de efectivo, se expondrá en fonna genérica y de 

mayor importancia algunas de las instituciones que tienen intéres en una 

información más profunda sobre las opcracio nes de la empresa y en 

particular, con el flujo de efectivo. 
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Con lo que respecta a nuestro tema en una institución bancaria es 

indudable que en la actualidad los bancos no requieren solamente de un balance 

y estado de resultados profonna, sino que además requieren de un flujo de 

efectivo presupuestado a fin de conocer el uso y recuperación de un préstamo, 

en caso de solicitarlo a éste. 

Por otra parte el flujo de efectivo controla através de la operación; los 

saldos diarios promedios, y con ésto la reprocidad bancaria que existe entre 

éste y la empresa; con la finalidad de poder negociar lineas de crédito 

favorables para ambas partes, basándose en la reciprocidad mostrada. 

A continuación se hace mención de las fuentes y usos del efectivo : 

Fuentes de Efectivo : 

El efectivo puede recibirse como resultado de las siguientes operaciones. 

Actividades normales 

Ventas al contado y a crédito. 

Efectivo recibido por intereses y dividendos sobre inversiones y otras 

partidas de ingresos diversos similares. 
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Reembolso de sobrepagas de impuestos sobre la renta, liquidación de 

sentencias favorables de juicios y otras ganancias extraordinarias convertibles 

en recursos de efectivo. 

Usos de Efecti\'o 

El efectivo puede desembolsarse como resultado de las operaciones que 

se enumeran a continución: 

Actividades normales : 

Nómina y otros gastos de operación. 

Dividendos de efectivo. 

Liquidación de sentencias en juicios desfavorables. 

Y otras perdidas extraordinarias que requieren desembolso de efectivo. 

Compras de Activo Fijo, pago de recuperación extraordinarias a la planta 

y bienes del activo. 

Operaciones financieras : 

Pagos de Vencimientos a Largo plazo. 
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Retiros de acciones de Capital. 

Pago de vencimientos a Corto plazo. 

Como podemos observar, la circulación del efectivo se da de tal manera 

que en una fonna operacional, no es susceptible determinar el impacto 

financiero en una forma oportuna, sino que es mediante el flujo de efectivo que 

se detectan todas aquellos parámetro;; en donde la empresa se puede desarrollar 

sin correr el riesgo de parar toda la circulación del eféctivo porque en la fluidez 

del mismo, no se llevó a cabo en forma adecuada. 

Si todo lo anterior se da repercutirá sin discusión alguna en un 

rendimiento de sus recursos, la recuperabilidad de sus inversiones ya sea por 

repartiendo o reinvirtiendo sus utilidades para el crecimiento de la empresa. 

Cuandonos referimos a la administración de efectivo, nos dirigimos a 

todos aquellas personas u organismos que por su capacidad experiencia y 

necesidades de subsistencia, se han convertido o pueden convertirse en 

txpertos del manejo del dinero. 

Como en todo proceso administrativo el flujo de efectivo sigue una serie 

de etapas para poder llevar adecuadamente su administración como son : 
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Planeación 

Organización 

Integración 

Dirección 

Control. 

El flujo de efectivo atraviesa todas estas fases, desde el momento en que 

es presupuestado, hasta llevarlo a cabo a las operaciones de la empresa. 

La planeación y el control son las técnicas más adecuadas que penniten 

tener dinero suficiente para la empresa, teniendo como mentalidad que el dinero 

se debe encontrar en la operación misma el negocio., la planeación para la 

administración del negocio es un punto importante para el movimiento del 

efectivo y lo podemos definir como: 

" Es el proceso qne consiste en estimar con base en conocimientos 

previos, todos las entradas y salidas de efectivo en un periodo determinado" .(t) 

Ahora bien, una adecuada planeación en el flujo de efectivo permitirá al 

ejecutivo de finanzas tener, una administración adecuada y eficaz siempre y 

cuando conozca ., Cuando y Cuanto dinero llegará a necesitar para realizar una 

operación. 

Cuanto dinero recibirá, cuando y de que fuentes. 

(t) Administración de Efectivo (Cash-Flow). Apuntes del Instituto Mexicano de Finanzas. 
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Ajusta sus planes de egresos en fonna realistas. 

Obtiene y mantiene las cantidades correctas de efectivo. 

El flujo de efectivo en wia institución bancaria es de gran importancia 

debido al giro y servicio que presta y el entorno en que se encuentre. 

La institución al emprender un proyecto cuenta permanentemente con los 

fondos necesarios para llevar su operación ; está en la posibilidad de cwnplir 

con sus obligaciones credicticias bajo condiciones pactadas; facilita la 

realización de los planes de expansión; permite invertir los excesos del 

disponible en activos más productivos; coadyuva detenninantemente a que se 

ejerza WJ mejor control financiero global resaltando una imagen credicticia 

solvente. 

La planificación del efectivo a cono plazo, la regulación del tiempo está 

en annonfa con el plan anual de utilidades. Este horizonte incluye una 

estimación detallada de los ingresos y egresos del disponible, siendo generados 

por el plan estimado; este presupuesto establece el control del efectivo durante 

el ejercicio. 

En el manejo de flujo de efectivo en la tarjeta de crédito, existen una 

serie de factores que concurren en el resultado de las operaciones de la 

negociación y que ejercen su influencia durante un período futuro medido en 

allos, por lo cual se hace la aplicación financiera a largo plazo, con el objeto de 

37 



que dicha concurrencia sea positiva para los objetos trazados. Dentro de dicha 

planeación, destaca la recuperación del efectivo a corto plazo que es el objetivo 

de latarjeta de crédito. 

Administrar el efectivo comprende evaluar dos prioridades : ( 1) la 

necesidad que la empresa tiene de saldos en efectivo, y (2) el riesgo y costo de 

saldos en efectivo inadecuados o excesivos. La institución detelTllina el monto 

de un presupuesto de efectivo que es parte integral de la planeación financiera. 

En Tarjeta de crédito existe un ~istema administrativo de efectivo 

integrado; aumenta la rotación de recursos de la empresa al mejorar el 

porcentaje de cobranzas controlando los desembolsos e invirtiendo el 

efectivo excedente generado. Las alternativas de inversión del mercado de 

dinero ( pasivo a corto plazo contra pasivo a largo plazo y el capital en el 

mercado ) utilizadas para invertir el efectivo excedente. 

La inversión y flujo de efectivo en el producto tarjeta, es variable ya que 

va de por medio la generación del mismo ya sea por la inversión de renta fija 

o variable logrando con esto buscar ganar ganar intereses y no mantener el 

efectivo sin producir., instrumentos mismos que se mueven en el mercado 

activo y relativamente liquido. 

De ello entonces podemos deducir que esta liquidez pennite recuperar el 

efectivo con una gran utilidad generada para resultados óptimos y beneficios 

para la institución. 
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1.6 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA TARJETA DE CREDITO 

EN LAS FINANZAS 

La tarjeta de crédito es un producto mediante el cual la institución pone a 

disposición del cliente que solicite el crédito para sus fmes; dentro de ello el 

departamento fmanciero expone diversas ventajas y desventajas que da el 

producto con el fin de lucro. 

A continuación se mencionan algunas de las ventajas : 

a) Aumento de manera considerable en su cartera de clientes. 

b) La obtención de utilidades a su recuperación del crédito. 

e) El cobro de intereses por su adquisión y uso del plástico 

d) La afiliación y negociación a la institución bancaria y la prestación 

del servicio a las personas fislcas. 

Este último punto es de gran importancia para el departamento de 

finanzas ya que la participación de los establecimientos vendedores de bienes o 

servicios a cualquiera de los sistemas de tarjetas de crédito bancarias por regla 

general, la lleva a cabo personal de la institución emisora del plástico; ya sea 

por solicitud expresa del establecimiento o por visitas que realiza dicho 

personal para convencerlo a que se afilie y se celebra el contrato respectivo. 
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Al tener afiliación con los distintos negocios comerciales ,la institución 

queda obligada a pagar a la vista el importe de los pagarés que le presenten, 

esto es claro con el previo cobro de la comisión pactada entre ambas partes, 

siendo este un factor favorable para la institución y el departamento fmanciero, 

teniendo los clientes potenciales. 

Desventajas 

En este aspecto se resalta la gran imortancia que tiene la asignación 

razonada para el otorgamiento del crédito; ya que existen diversos factores 

económicos tanto internos como externos que puedenllegar a afectar la 

estructura financiera. 

Algunas desventajas a las que se enfrenta son : 

a) La recuperación a largo plazo del crédito. 

b) Riesgo en la cobrabilidad del crédito. 

c) Como consecuencia de lo anterior podremos decir que, tanto costos y 

gastos de administración y venta se ven incrementados , por consiguiente; 

d) Se dct~nninará una reserva para cuentas incobrables. 
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Estos son algunos puntos negativos que el departamento financiero toma 

en cuenta para la toma de decisiones para un mejor funcionamiento en la venta 

del producto; y así en épocas prósperas se puedan llevar a cabo sobre 

inversiones que en tiempos de crisis no se les pueda hacer frente y como 

consecuencia la empresa pueda colocarse en una situación de desequilibrio. 
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CAPITULO 11 

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

11.1 ESTRUCTURA ORGANICA 

La organización es la comprensión, determinación y enwneración de las 

ctividades necesarias para lograr los objetivos de una institución o empresa; la 

agrupación de estas actividades, la asignación de responsabilidades importantes 

a un ejecutivo; la delegación de autoridad para llevarlas a cabo, y las medidas 

para coordinar las relaciones de autoridad horizontal y vertical en la estructura 

organizadora. 

Esta estructura no es, por supuesto, un fin en sí, sino una herramienta 

para conseguir los objetivos de la empresa. Una organizanización eficiente 

contribuirá al éxito de la institución por esta razón es muy importante aplicar 

los principios de organización. No obstante, es inútil esforzarse por conseguir 

una buena estructura sin tener presente su uso preciso. 

Para un mejor funcionamiento de la organización se deben establecer 

claramente lineas funcionales de relación interdepartamental, asl como los 

canales adecuados de comunicación que faciliten esa interrelación. 

La estructura funcional tiene una caracterfstica distintiva, ya que el 

miembro perteneciente a las divisiones de finanzas y distribución ( excepto los 

altos niveles ) reporta a varios superiores. 
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Al trazar las lineas de responsabilidad, se encuentra que cada elemento 

reporta a su superior únicamente en relación con una fase especifica de su 

trabajo. 

A continuación se muestra la estructura organizacional y departamental 

de nuestro tema a tratar. 

Direcci6n 1djunta O.nea del Consumidor. 

Esta dirección tiene como objetivo posicionar a la institución a través de 

la excelencia en el servicio que ofrece a sus clientes y establecimientos de 

tarjetas de crédito, procurando al mismo tiempo optimizar niveles de eficiencia 

y productividad. 

Direcci6n division1l de Opel'llciones de T1rjet1s de Crfdlto. 

Tiene como finalidad dirigir los recursos materiales y humanos, 

manteniendo un óptimo equilibrio entre las funciones de concesión del crédito, 

recuperación del mismo buscando la excelencia en el servicio prestado a base 

de controles de calidad, incentivos de eficiencia optimización de poUticas y 

procedimientos. 
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Óirecci6n divisional Ventas y Mercadotecnia Tarjeta de Crédito. 

Su función primordial es el de posicionar a las tarjetas de la institución 

que presta el servicio a la vanguardia del mercado nacional, con una definida 

orientación hacia el cliente lo¡,'l"ando por consecuencia un óptima rentabilidad 

de éstas. 

Direcci6n divisional Planeaci6n eslratégica y Financiera. 

El objelivo que liene es coordinar y presentar planes eslrategicos del 

area de Banca del Consumidor, asi como desarrollar los estados financieros 

orientados a asegurar niveles de rentabilidad aceptables en todas y cada una de 

las inversiones que realiza el aréa, y a su vez establece los controles 

administrativos de los departamentos que permitan cumplir fielmente las 

políticas y procedimientos establecidos por la inslitución bancaria. 

Direcci6n division1I Centro Menudeo. 

Esta dirección dentro de sus funciones tiene como principal la de 

incrementar la captación de negocios a través de los distintos planes de 

crédito, existentes y nuevos a efecto de colocar al banco representado a la 

vanguardia en este tipo de créditos y de incrementar la colocación y uso de las 

tarjetas empresariales. 
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Dirección divisional Mercadotecnia y Ventas Banca Electronica. 

Su fimción es de colocar los servicios de cajeros automáticos banco por 

teléfono y transferencia electronica de fondos en el primer plano, en base a 

campanas de publicidad y venta de estos. 

Departamento de Autorizaciones.- Es el encargado de autorizar los 

créditos solicitados por medio de la solicitud entregada por el solicitante de la 

tarjeta de crédito y proporcionado por bases ya establecidas. 

Centro de Atención a Clientes.- Es el departamento que se dedica a la 

atención y orientación de los clientes con respecto a las inconformidades en su 

tarjeta de crédito; esto puede ser en cargos en su estado de cuenta no 

reconocidos, extravío del plástico, ambios de domicilios, etc., estas actividades 

pueden ser realizadas personalmente o por vía teléfonica a excepción de los dos 

primeros puntos en donde el cliente tendrá que acudir a este modúlo para 

presentar la documentación requerida y proceder a su res pectiva aclaración. 

Departamento de Aclaraciones.- Es el responsable de dar salida a las 

inconformidades del cliente con respectos a su tarjeta y dar la mayor fluidez al 

problema, asi como de realizar la bonificación correspondiente de las 

cantidades en aclaración si asi conviene. 

Existen diversos tipos de aclaración, algunos de ellos son concluidos en 

confonnidad del tarjetahabiente; esto es, dependiendo de la politica del 
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departamento e institución, en su mayoría las aclaraciones que se piden son 

referente a Fraudes realizados en establecimientos en donde regulannente son 

duplicados sus consumos o bien en un gran porcentaje los reportes de extravíos 

de tarjeta en donde el cliente reporta la anomalía vía telefonica con el objeto de 

bloquear la cuenta a efectos de su utilización posterior al reporte, ya que la 

institución esta en la obligación de responder por cualquier movimiento que 

presente la tarjeta. 

A continuación se presentan los procedimientos para la realización de 

una aclaración : 

a) Presentación de la carta de inconfonnidad del cliente en el modulo de 

atención especificado, en la cual con tendrá en fonna detallada los datos de la 

tarjeta en cuestión . 

b) El centro de atención recibe la documentación solicitada por el 

departamento de aclaracion dependiendo del tipo que ésta sea. 

c) Aclaraciones realiza la investigación necesaria para la solución del 

problema acudiendo a todos los medios relacionados con la inconfonnidad 

realizada por el cliente. 

d) Al recopilar toda la infonnación detallada con respecto a la cuenta en 

investigación; el departamento envía al tarjetal1abiente la resolución. 
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Dcpart1mento de Cohrang.- Es el departamento que tiene a su cargo 

la recuperación de los créditos otorgados por la institución vla tarjeta de 

crédito, en sus diversos departamentos de morosidad en que pueda caer el 

cliente esto es a 30, 60, 90 y hasta 180 días de atraso. 
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11. 2 FUNCIONES V CARACTERISTICAS DEL PERSONAL 

Una de las· responsabilidades básicas de cualquier empresa e institución 

bancaria es la de contar con personal bien calificado para cada tipo de puesto, 

por lo que proporcionará al departamento de personal un informe de las 

características exigidas para cada uno de ellos. 

Dentro de las características e"igidas, el personal deberá tener 

conocimientos de la flmción a desempcilar actualiz.ados, ésto para su mejor 

desenvolvimiento en el departamento en el cual sea asi¡,•uado. 

Con lo que respecta a la institución, al considerar al personal como un 

buen elemento tendrá la obligación de realizar la capacitación del mismo para 

que esté en posibilidad de mejorar dentro de la organización. 

Asi pues, el ejecutivo o gerente no sólo debe preocuparse por capacitar 

al personal bajo sus órdenes, sino también a si mismo, pues al tomar en 

consideración la creciente complejidad en el manejo moderno de las empresas, 

nos damos en cuenta de que el personal de gerencia debe continuar 

capacitándose a fin de poder cumplir eficazmente con las responsabilidades que 

le han sido encomendadas. 

Se pretende seleccionar individuos con la ambición, el afán y la 

capacidad suficientes para aprovechar el entrenamiento y que comprendan las 

ventajas que les reportará en sus oportunidades de progreso. 
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Uno de los enfoques para seleccionar el personal adecuado para las 

funciones a desempeñar en el cualquiera de los departamentos de la institución 

son: 

l. Personalidad, aptitudes, debilidades, etc. 

2. Análisis de su potencial individual para determinar en en qué puede 

convertirse. 

3. Qué necesitar para llegar a ese punto, 

4. Trazar un curso de acción debidamente planeado. 

La evaluación de cada candidato también debe tomar en consideración la 

capacidad de éste para desarrollarse: 

1. Capacidad para lograr la colaboración y cooperación de las personas 

para que trabajen con eficiencia. 

2. Capacidad para tomar decisiones, con base en los hechos 

disponibles y bajo la presión de nn limite de tiempo. 

3. Aceptación de responsabilidades. 

4. Comprensión y conocimiento de las fuerzas económicas, sociales y 

políticas que configuran elmedio ambiente que le rodea. 
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La buena selección del personal al reunir estas características dará como 

resultado un buen manejo del puesto a desempeílar y sobre todo existira la 

confiabilidad de la institución para los óptimos resultados en cada uno de sus 

departamentos. 
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11.3 POLITICAS DASICAS PARA EL OTORGAMIENTO DEL 

CREDITO. 

Una política puede definirse como un curso general de acción para 

situaciones concurrentes, encaminada a alcanzar los objetivos establecidos. Las 

empresa comerciales trazan pollticas que se aplican a las actividades realizadas 

para su mejor funcionamiento. 

El proceso para formular w1a politica de crédito es : 

a) Establecer los objetivos 

b) Analizar cuidadosamente el marco en el cual deberá operar la politica 

de crédito durante el periodo de gestión. 

Con el fin de precisar los méritos de un posible cliente para autorizar el 

otorgamiento del crédito y de estimar la probabilidad de que no pague., se 

lleva a efecto una evaluación del prospecto de cliente que se integra por las 

siguientes fases : 

a) Obtención de lnfonnación. Para allegarse de la información relativa 

al solicitante del crédito, existen diversas fuentes a las que se recurren, estas 

son sometidas a estudio ya que implican costo y tiempo. 
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b) El análisis de la situación credicticia del demandante del crédito. El 

programa de análisis puede estar confonnado de acuerdo a estándares de 

crédito vigentes; de esta manera se pondrá atención a aquellos aspectos que se 

consideran primordiales para el otorgamiento del crédito. 

Por medio del análisis no solo se pretende conocer el riego asociado con 

cada prospecto del cliente, sino además, en el caso de ser aceptado establecerle 

un limite de crédito acorde a su capacidad credicticia. 

c) Decisión sobre el crédito. Reunida la información requerida, y w1a vez 

estudiada se prosigue a decir si es otorgada la autorización de la tarjeta de 

crédito. 

Algunas politicas que establece la institución bancaria para la obtención 

de su tarjeta de crédito son : 

l. Solicitud o contrato requisitado y firmado. 

2. Edad minima 18 aftos y maxima 70. 

3. Arraigo domiciliario y de empleo 2 aftos como mlnimo. 

4. Ingresos de acuerdo al tipo de tarjeta solicitada : 

a) Clasica Nacional 

b) Oro Nacional 

c) Clasica Internacional 

d) Oro Internacional 

52 

NS I 000 

N$3 000 

NS6 000 

N$9 000 



S. Comprobantes de Ingresos 

• Recibos de sueldo oficiales 

• Declaración de ingresos 

- Alta del negocio y pago de impuestos 

6. Comprobantes de Domicilio 

• Recibo telefónico 

- Recibo de luz, predio, agua, etc. 

7. Identificación oficial y vigente 

- Licencia de manejo 

- Pasaporte 

• Cédula profesional. 
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11.4. RENTABILIDAD 

En ténninos económicos puede concebirse la empresa como una riqueza 

( patrimonio ) destinado a la producción de renta (beneficio ). Sucede así que 

el objetivo de rentabilidad debe tener presente estos dos aspectos, de fonna 

que, no se trata solamente de conseguir la máxima renta posible, en un 

momento detenninado. La obtención del máximo beneficio repartible en uno o 

varios ejercicios económicos, es un objetivo parcial que puede estar en oposi· 

ción a la maximización e incluso conservación del valor capital productor, es 

decir, de la riqueza generadora del mismo en el futuro. 

Las instituciones bancarias buscan también la elevación de sus ingresos 

y la expansión de sus intereses. Su proceso de desarrollo y consolidación ha 

llevado hasta la operación de la llamadas " multibaneos " que ademáS de ser 

instituciones de depósito y crédito participan en el financiamiento y operación 

de los grandes complejos productores de bienes y servicios en el país. 

Seis grupos bancarios controlan en la actualidad dos terceras partes de los 

activos del sistema bancario nacional y una parte sustancial del aparato 

productivo., su influencia en la evolución global de la economía resulta por ello 

enteramente decisiva. 
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CONCEPTOS DE RUBROS EN EL ESTADO DE 

RESULTADOS PARA LA OBTENCION DE LA 

RENTABILIDAD EN LA TARJETA DE CREDITO. 
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Para la obtención de la rentabilidad que la tarjeta de crédito ofrece a la 

instituc!ón bancaria, exiten diversos factores para la recuperacion de recursos 

empleados al otorgamiento de éste crédito. 

RUBROS DE INGRESOS POR TARJETAHABIENTES. 

Dentro de estos rubros importantes podremos encontrar los Ingresos que 

proporciona el Tarjelahabiente por : 

Intereses generados por el financiamiento a clientes revolventes 

que utilizan su línea de Crédito. 

Comisión por disposición en efectivo., refiriéndonos al cobro de 

un determinado porcentaje que proporcione la Institución sobre el monto de 

dichas disposiciones. 

Cargos moratorios; en el cual se aplica también un pequello 

porcentaje de interés moratorio sobre los pagos mlnimos exigibles no cubiertos 

en su fecha limite. 

Cuotas anuales cobrables en cuentas nuevas o en cumplimiento de 

aniversario. 
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Cuotas de Inscripción , esto es en cuentas nuevas. 

Por reposición de plásticos, aquí se les refleja en los cargos 

registrados a tarjetahabientes en sus respectivos estados de cuenta en los que a 

su vez se les realiza la renovacion de su plástico por segunda ocasión debido a 

un robo o extravío. 

El cargo de un procentaje estimado y aplicado por la devolución 

de un cheque. 

Un ingreso que es de gran importancia para las Instituciones 

Bancarias son los Intercambios de Entrante Internacional como son : un 

pequei\o porcentaje sobre las compras realizadas por los tarjetabientes en el 

extranjero, y por la tasa de descuento a comercios. 

Otro de los de éstos ingresos son el porcentaje determinado por la 

institución con lo que respecta a la conversión de moneda, sobre la facturación 

efectuada por los tarjetahabientes en el extranjero. 
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• RUBROS DE INGRESOS POR COMERCIOS 

Otro de los factores imponantes los representan los ln¡,>resos realizados 

por los Comercios entre los cuales se encuentran : 

Las comisiones cobradas a los establecimeientos afiliados a la 

Institución sobre su facturación. 

Un Intercambio saliente nacional integrado por : 

El proceso de pagarés de otros emisores .,ésto es una cantidad 

determinada que pagan las otras Institiuciones bancarias por cada pagaré que 

les procese la Institución . 

La utilización de cajeros automáticos., en este caso la aplicación de el 

costo de las transacciones realizadas por los clientes que poseen tarjeta de 

crédito de otras instituciones bancarias a través de cajeros de el banco 

emitiente. 

El cobro de la Institución por la emisión de documentos , solicitados por 

otros emisores para aclaraciones de sus tarjetabicntes. 

A su vez existe un intercambio saliente Internacional éste es : 
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Una transferencia de Tasa de descuento sobre las compras realizas 

por tarjetahabientes extranjeros en el país. 

Transferencia por conversión de moneda en este caso se aplica 

disminuido porcentaje cobrado sobre la facturación de los movimientos 

realiz:ados por tarjetahabientes extranjeros en el pafs por conversión de 

moneda. 

Cobro de una determinada cantidad en dólares por cada 

disposición en efectivo de los clientes extranjeros en el pafs , más un 0.30 por 

ciento sobre el monto de las mismas. 

Uno más de los Ingresos que proporciona el comercioes por medio del 

Mercadeo Directo : 

El correo directo representa el pago de los establecimientod por enviar 

su publicidad anexa a los estados de cuenta o en forma independiente. 

Cargo automático, este infreso se deiva de los convenios establecidos 

con empresas que constantemente tienen que efectuar cobro a sus clientes y 

solicitan se aplique automáticamente el cargo a sus tarjetas de crédito, como 

son: teléfonos celulares, televisión por cable, etc. 

La venta por cupón pagaré, este se da por el servicvio otorgado a 

negocios afiliados, que utiliz:an diversos medios de promoción como revistas, 
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catalógos. etc.,y que ofrecen la opción a sus clientes de adquirir sus productos 

pagando con tarjetas de la Institución emisora a través de cupones pagaré. 

La venta telefónica.,a ésta se refiere las cuotas por trámite que pagan los 

comercios que han establecido los comercios con las Instituciones bancarias 

para cargar a las tarjetas de crédito las compras teléfonicas de sus clientes. 

Y por supuesto las cuotas cobradas por afiliación a los establecimientos 

nuevos. 

GASTOS OPERATIVOS 

Dentro de los rubros que contempla el Estado de Resultados para la 

obtención de la rentabilidad se encuentran sin mayor duda los Gastos 

Operativos realizados por la Institución, dentro de los cuales se encuentran los 

siguientes Egresos: 

Los seguros de la tarjeta de Crédito., es la aplicación del costo de los 

seguros que se oftecen a 1 los tarjetababientes como un beneficio adicional del 

producto los cuales contienen las siguientes coberturas : 

Compra Protegida. 

Robo y Uso Fraudulento. 

Accidente de Viaje. 

Demora y Extravio de Equipaje. 
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Fallecimiento. 

La Distribución de Boletín, que se refiere a los gastos de distribución del 

boletín hacia los Centros Regionales y a la entrega de los mismos en el Area 

Metropolitana. 

Papelería ( Fonnas impresas) considerando el costo de los fonnatos 

preimpresos que son utilizados en la operación de tarjeta de crédito 

Cuotas Visa y Master Card, en esta linea incluye pagos a Visa 

Internacional y Master Card por concepto de : 

Membreslas diarias y trimestrales ( Sobre facturación, cuentas y 

seguros por Tarjetas Falsificadas). 

Cuotas por Autorizaciones. 

Cuotas por proceso de transacciones y mantenimiento de las 

cuentas en el sistema. 

Otros Gastos de Operación son los fletes y acarreos, gastos por 

asistencia de funcionarios a convenciones, Decoración de oficinas, etc. 

Así como los mismos Costos de intercambio Entrante Nacional e 

Internacional fijados en los Ingresos aportados por el Tarjetahabiente. 
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Dentro de los Intercambios salientes Nacionales se encuentran los costos 

de las penalizaciones por no proporcionar en el plazo establecido, los 

docW11entos solicitado por otros emisores nacionales para aclaraciones de sus 

tarjetahabientes. 

En los Internacionales cubren el 1 % sobre las compras de 

tarjetahabientes extranjeros en el pais por concepto de transferencia de tasa de 

descuento a comercios. 

La Publicidad., incluye el gasto publicitario de tarjeta de crédito a través 

de medios masivos de comunicación, articulos promocionales y premios de 

sorteos. 

Costos Operativos de Servicios Locales.- Representa el costo 

repercutido por toda el Area de Tarjeta de Crédito por el servicio que otorga 

cada nna de las arcas que le dan soporte, tales como : 

Sucursales 

Banca por teléfono 

Cajeros Automáticos 

Arcas relacionadas : 

Sistemas 

Grabacion 

Captura 

Archivo 

etc. 

62 



Costo por procesar transacciones de compra a traves de una terminas 

punto de venta con autorización automatizada, el procesamiento de 

transacciones de compra con autorización vía telefónica. 

Pagos en ventanilla y cajeros automáticos repercutiendo en el costo al 

procesar las transacciones de pago en las tarjetas de crédito a través de 

sucursal. 

El Costo por procesamiento en Disposiciones de Efectivo en ventanilla y 

cajeros automáticos, traspaso a través de Banca por teléfono, emisión de 

recordatorios de pago, estados de cuenta y costo por proceso y grabación de 

plásticos. 

Con lo que respecta a las remuneraciones al personal, éste rubro 

básicamente comprende : Sueldos y salarios base, compensaciones, 

gratificaciones, primas vacacionales, tiempoextra, etc. 

Prestaciones al personal.- Considera gastos tales como : cuotas al IMSS, 

Aponaciones al infonavit, S.A.R, 1% sobre remuneraciones, Gastos Médicos, 

etc. 

Agencias de Cobranza.- Honorarios pagados a despachos externos de 

cobranza. 
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lnfonncs de lipo comercial.- consisle en la promoción de larjetas de 

crédilo a lravés de agencias. 

Gaslos de Viaje y Vialicos.- Los gastos de lransporte, hospedaje y 

alimenlos erogados por funcionarios en 01ras plazas.,para el desempeilo de sus 

funciones. 

Depreciaciones y Amortizaciones de mobiliario y Equipo de oficina, 

lransporte, gastos de lnstalacion y Organización, etc. 

Energía Eléctrica e impuestos diversos, mensajería y transporte, correo y 

correspondencia y el Traslado de Valores (Serpaprosa)., en esta línea se 

contabilizan los pagos a Empresas Especializadas en la entrega de plásticos. 

COSTO FINANCIERO 

Dentro de los rubros más importantes que influeyen en la detenninación 

de la rentabilidad que da la tarjeta de crédito se encuentra : 

El Costo financiero de Cartera, esto es el costo por el financiamiento de 

la canera, el cual se detennina multiplicando el monto de la misma por la tasa 

de equilibrio prporcionada por el área de tesorerla y; El Costo Financiero de 

Cajeros automáticos, el cuál representa el costo por la inmovilización de fondos 

en cajeros autómaticos, a los cuales se aplica la tasa de CETES. 
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PROVISION DE INCOBRABLES \' FRAUDES 

Con lo que respecta a este rubro se realiza la Provisión para cuentas 

Incobrables, esto significa la estimación para futuras pérdidas por cuentas 

incobrables, la cual se detennina en base a los indices de recuperación histórica 

de la cartera; 

La recuperación de Cuentas incobrables, refiriendose a las cuentas 

consideradas como incobrables y que ya fueron castigadas; y 

Los Fraudes y Quebrantos. que reflejan las pérdidad por fraudes de 

tarjetahabientes que rebasan la cobertura de los seguros contratados o los 

quebamtos por fraudes de estableciemientos que no se recuperaron a través de 

las Compailias afianzadoras. 

Todas estas definiciones conceptuales son las que rigen y detenninan la 

rentabilidad de los créditos otorgados por medio de tarjetas de crédito, cabe 

mencionar que cada Institución otorgante maneja diversos porcentajes de 

aplicacion en cada uno de estos rubros de acuerdo a su políticas y beneficios a 

obtener para verse reflejados en su optimización de recursos mediante el 

estudio que arroje el Estado de Resultados. 
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NOTA: 

Es importante mencionar que no se analizan eslados financieros denlro 

de ésle pw1to ya que no se está realizando un estudio general de la situción 

financiera de la lnslilución, sino la importancia que tiene la tarjeta de crédito 

y su participación en la obtención y óptimización de recursos, ya que también 

existen otros departamentos financieros importantes de gran participación para 

la Institución que influyen en los resultados reflejados en la Situación 

Financiera. 

También es de manera considerar que la tarjeta de crédito es un producto 

que resulta ser parte fundamental en los ingresos y resultados óptimos para la 

instilución, ya que es considerado el produclo más rentable hasta el momento, 

dentro de los distintos servicios que otorga el banco. 

Dando un enfoque mercadológico la Tarjeta de Crédito actualmente 

abarca en b'l'an proporción la atención del consumidor ya que su obtención les 

brinda beneficios y aí mismo a la Institución por la obtención de recursos que 

la utilización de parte del cliente que éste genere , asf también por medio de la 

recuperación de sus crésditos otorgados, más los intereses generados por la 

misma, ya que estos son considerados el principal beneficio para obtener una 

utilidad considerable. 



CAPITULO lll SEGUIMIENTO EN EL OTORGAMIENTO DEL 

CREDITO 

lll. 1 Solicitud del Crédito, contratos de Tarjeta de Crédito. 

En primera instancia cuando se solicita el crédito conviene que ésta sea 

manejada en la forma más amable que sea posible tanto para el otorgante como 

el otorgado ya que asi, se deja el camino abierto a futuras operaciones de 

carácter repetitivo, además que el otorgamiento de crédito en forma amistosa 

(cuando se puede otorgar) , facilita sensiblemente la cobranza al término de la 

operación. 

Lo anterior se aplica no solo en una insititución bancaria sino en toda 

clase de empresa, por lo que al analizar la solicitud de crédito, si se le ha de 

negar, se hará de una forma amable y profesional que no deje lugar a que el 

cliente se disguste considerando que no se le tiene confianza siendo otros los 

factores por los que no se autorize el crédito. 

Toda solicitud debe ser manejada con un tacto extremo ya que su trámite 

puede herir susceptibilidades tanto de la institución ,que puede considerar que 

se dude de su buen juicio; como del cliente que puede pensar que se desconfie 

deél. 

Las tarjetas se expiden tanto a personas fisica y morales, es decir 

cualquier particular solvente puede obtener su membresia y pedir además 
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tarjetas adicionales para sus familiares mediante los pagos correspondientes; de 

igual manera existen las Tarjetas empresariales, en ellas el representante legal 

de la propia empresa es el titular de la propia empresa, quién acredita a sus 

ejecutivos o funcionarios a obtener y hacer uso de la tarjeta como adicional. 

Los pagos que efectúan las empresas por gastos de sus ejecutivos y 

funcionarios son deducibles del impuesto global de las empresas siempre y 

cuando a la nota de cargo le acompai\e un comprobante original de los gastos 

. realizados. 

Las instituciones bancarias manejan diversas tarjetas de crédito de 

acuerdo a las necesidades del solicitante dentro de éstas se encuentran : 

Tarjeta C!isica Nac:jonal. La cual tiene como característica el uso en 

establecimientos afiliados en territorio nacional aceptandose el otorgamiento 

delcrédito con datos comprobatorios de solvencia económica superiores a los 

NS l,000. 

T1rjet1 Oro Nacjopal. Esta tarjeta contiene las mismas características 

de la anterior solo que en ella se necesita percibir un sueldo superior a los 

N$3,000. 

Turjeta lotemacional. La.obtención de ella; además de contar con los 

mismos servicios que proporcionan las tarjetas nacionales contienen una 

preaprobación automática de autolinanciamientos y planes de crédito 
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solicitados por el cliente y los servicios contingentes que se presenten, este 

crédito se otorga mediante comprobantes de inb'fesos superiores a los n$ 6000 

yN$9500. 

Tarjetas marca propia y/o Grupos de afinidad. Este servicio es 

otorgado por las casas y establecimientos afiliados a la institución., en ellas es 

variable la consideración en el otorgamiento del crédito, ya que solo pueden ser 

utilizadas en el mismo negocio donde son expedidas para consumo de sns 

productos en venta. 

Tarjetas Empresariales. La tarjeta empresarial contienen un estudio 

muy minncioso para su otorgamiento ya que se manejan líneas de crédito 

considerables, en las cnales la empresa que la adquiera deberá tener una 

liquidez y solvencia económica favorable mostrando sus ingresos a la misma. 

Cabe aclarar que la tarjeta empresarial se expide como se menciono 

anteriormente a nombre del representante -legal de la empresa. 

Iarjetas de Cuenta Maestra y de cargo contra fondos del 

depmltante en la propia cuenta. Este tipo de plástico, no son propiamente de 

crédito, sino se conocen como tarjetas de cargo, es decir el tarjetahabiente al 

utilizarla paga con su propio dinero ,ya que el contendrá una cuenta maestra (de 

cheques) que sirve como fondo y base . Al realizar un consumo, el cliente 

cubrirá la disposición depositando a su cuenta maestra. 
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Además este tipo de cuentas le dan otra serie de servicios adicionales 

como son: 

a) Disponibilidad inmediata de efectivo a través de una amplia red de 

cajeros automáticos que se operan co una clave que es dada al tarjetahabiente 

por el banco y que debe ser guardada bajo el más estricto secreto. 

b) También da cobertura por pérdida o demora en la entrega de equipaje 

de aeropuertos. 

c) A través del llamado Segura de Compra Protegida, se garantiza la 

calidad de los productos que adquiera el tarjetahabieute en compras superiores 

de N$200. 

d) En cierto casos, también proporciona asesoría legal, asistencia médica 

en el extranjero. 
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Las tarjetas personales nacionales presentan como características para su 

otorgamiento : 

Requisitos: 

Presentar los 2 ultimos comprobantes de ingresos ,de domicilio, 

solvencia crediticia y comentarios de apoyo funcionario. 

Para su adquisión: 

Tener un ingreso mirumo comprobable de NS 1000 a NS 4000. 

Linea de Crédito Inicial: 

Como minlmo de NS 1000 y como máximo 1.S meses de sueldo. 

Cuota de inscripción: 

Por cuenta: NS 85 

Cuota Anu1l: 

Tarjeta titular: NS 8S 

Trajela Adicional: NS SO 
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Retiros de Efe(livo : 

Tendrán diferentes montos o disposiciones, variando entre los que se 

hacen en el país , en sucursales y cajeros automáticos. se arán dos 

transacciones a la quincena dependiendo de lo pennitido n su linea de crédito. 

En el extranjero no se cuenta con el servicio de esta tarjeta. 

Comisiones: 

Se deberán pagar por disposicion en efectivo en el territorio nacional una 

comisión del 6 %. 
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Las tarjetas inlemacionales a su vez continenen también una serie de 

requisitos y caracteristicas para su obtención : 

Requisitos: 

Presentar los 2 ultimos comprobantes de ingresos , comprobantes 

domiciliarios, solvencia crediticia o comentarios de apoyo del funcionario. 

Para su Adquisión: 

Debera tener un ingreso mínimo comprobable de NS 4000 y NS 9500. 

Linea de Crédito inicial: 

Como mínimo de NS 5000 y como máximo 2 meses de sueldo. 

Cuota Anual: 

Tarjeta Titular: NS 110 

Tarjeta Adicional: NS 90 

Retiros de Efectivo: 

Tendrán diferentes montos o disposiciones, variando entre los que se 

hacen en el país y los realizados en el extranjero. 
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En la república mexicana, en sncnrsales y cajeros automáticos 

rcalizandose transacciones a la quincena de hasta nS 4000 como máximo. 

En el extranjero las transacciones son de 20 dólares minimo y 2,750 

como máximo mensualmente. 

Comisiones: 

Se deberán pagar por disposición en efectivo en el territorio nacional Ulla 

comisión. del 6%. 

Robo o eiltnvlo : 

En estos casos la reposición tendrá un costo por tarjeta : 

- Titular: 

• A1fü:ional 

- Por trámite 

Grupos de Afinidad. 

N$ llO 

N$ 60 

NS 20 

Esta tarjeta tiene Ulla cobertura de uso domestico e internacional, 

cubriendo un segmento poblacional de alto status, por lo cual se basa en la 

infraestructura de las tarjetas de crédito clasica nacional e internacional. 
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El diseño del enverso de los plásticos, integra logotipos o ilustraciones 

representativas del negocio, apareciendo también el olograma de la institución 

y de VISA en el plástico. 

La empresa establece un convenio con el banco como requisito para su 

otorgamiento, en el cual, la empresa que la solicita se compromete a colocar 

cierto número de tarjetas. (Actualmente se están concertando con w1 mínimo de 

5000 cuentas de grupo de afinidad con facturación de NS 1000 mensuales 

como mínimo. 

Algunos ejemplos de estas son : 

- Inverlat 

- Acciones Bursatiles 

- Inver méxico 

- Vetar 

- C.B.I 

- Mexicana de Aviación. 

Grupos de Marca Propia 

La empresa también establece un convenio con el banco como requisito 

para su otorgamiento, en este tipo de tarjeta se maneja una cantidad de I0,000 

plásticos anualmente y a su vez también facturar con un mínimo de NS 

1000,000 mensuales. 
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Del b'TUpo de tarjetas de marca propia podemos mencionar las siguientes: 

- Dorians 

- Seguros Monterrey 

- Hennanos Vazquez 

- Segumex 

- Seguros la Comercial 

- Comercial Mexicana 

- Michel Dommit 
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Contratos de Tarjeta de Crédito. 

De acuerdo con lo establecido en la Comisión Bancaria, la expedeción 

de Tarjetas de crédito se hara con base en un contrato de apertura de crédito 

en cuenta corriente, por el cual el banco acreditante se obliga a pagar por 

cuenta del acreditado los bienes o servicios para el consumo que este adquiera 

mediante la presenta ción del plástico y la suscripción de pagarés a la orden del 

banco. 

El acreditado deberá. entregar los originales de dichos pagarés al 

establecimiento que le proporcione los bienes o servicios que adquiera o reciba 

mediante la tarjeta de crédito y conservará una co 

pía de los mismos. 

Los bancos sólo celebrarán los contratos de apertura de crédito a que el 

reglamento se refiere con personas que soliciten por escrito tarjetas de crédito y 

demuestren solvencia moral satisfactoria y suficiente capacidad de pago., 

recabando la documentación que sea necesaria por comprobar que sean 

cubiertos los requisitos anteriores. 

La apertura de crédito es un contrato oneroso. Cada parte sufre un 

sacrificio patrimonial al cual corresponde una ventaja (con traprestación que 

recibe). El banco ve salir de su patrimonio una suma de dinero por determinado 

tiempo, y en contrapartida recibe comisión (precio del servicio) e interés como 

precio del capital préstado. 

79 

ESTA 
SAUR 

TES,~ NO DEIE 
DE lA lllLllTECi 



Las obligaciones que tiene el banco con respecto al contrato., en fuerza 

del acuerdo de voluntades nacen obligaciones interdependientes y 

contrapuestas: la obligación a cargo del banco de hacer honor a la órdenes que 

le imparta el acrcdilado y el compromiso de éste de pagar una comisión. 

El pago de comisión es por derecho del banco cobrar al acreditado una 

comisión, la cual se calcula, por lo común, sobre la doble base del monto global 

de la operación y del tiempo de su vigencia. 
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111.2 IN\'ESTIGACION DE CLIENTES\' DOCUMENT ACION 

Para el otorgamiento del crédito se obtiene wi estudio minucioso de 

investigación que se llevará a cabo en base a la solicitud de crédito es por eso 

que es muy importante considerar los siguientes datos : 

- Nombre ó Razón Social. 

- Domicilio y teléfono. 

- Empresa donde Labora. 

- Nombre del gerente o encargado. 

• Registro Federal de Causantes. 

• Cédula de Empadronamiento. 

- Registro Sepanal. (Cámara de Comercio) , si es solitud de tarjeta 

empresarial. 

- Importe del Crédito solicitado. 

- Propiedades del solicitante. 

Mediante estas refrencias personales se procede a la investigación 

teléfonica, a fin de obtener los datos conduncentes a normar W1 criterio acerca 

de solvencia, solidez y moralidad de las personas o empresa sujetas a la 

investigación. 

Por lo general esta infonnación la obtiene personal especializado de la 

institución como es el Departamento de Autorizaciones, empleados que saben 

elmanejo e interpretar la infonnación obtenida y para hacer pregwitas 
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inteligentes que revelen los hechos en fonna más concreta consiguiendo 

fonnular infonnes de gran importancia que conduzcan a la aceptación del 

crédito a otorgar. 

Las maneras de recopilar la infonnación sobre los clientes no esta 

excenta de errores y abnsos debido a que tiende a generar una multiplicidad de 

investigaciones que se imponen en muchos casos. 

Otro de los puntos importantes para el otorgamiento del crédito es la 

documentación requerida entre ellas se solicita : 

• La solicitud debidamente llenada y finnada.- En esta el cliente deberá 

plasmar en la solicitud todos sus datos personales actuales. 

• Comprobantes de Ingresos.· El cliente deberá entregar de nómina ó 

ingresos, con registros de la compailia donde labora y registro personal, para 

verificar la antiguedad y lo estable que es en el aspecto laboral. 

- Identificación con fotografia y firma vigente. 

- Comprobante de Domicilio.- Este puede ser un recibo de luz, agua, 

teléfono del domicilio actual especificado en la solicitud. 
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Al obtener toda esta infonnación además de lcner la documentación 

requerida y al llegar al Departamento de Autorizaciones se lmnarán decisiones 

para aprobar el otorgamiento del crédito sin ninguna dificultad. 

Existen clientes o tarjetahabientes como también se hacen llamar que los 

datos emitidos en la solicitud dejan la sensación de que algo ha sido falseado u 

omitido. 

Por lo lanlo el jefe o encargado de Autorizaciones llegará a la conclusión 

de realizar la corroboración de los datos de este cliente u empresa que solicita 

el crédito., esto es sin imponar el prestigio o conocimiento que se tenga de la 

persona fisica o empresarial. 
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111.3 FUENTES DE INFORMACION 

Las acertadas decisiones de crédito en cuenta nueva, podrán 

determinarse fundamentalmente con base en una información de crédito y 

financiera suficiente para cada cliente. 

La base para la eficaz operacion de cualquier departamento que tenga 

algomás de un número limitado de cuentas que son los servicios de una agencia 

de infonnes de crédito de reconocido prestigio, lo que proporciona informes 

por escrito sobre personas u empresa comerciales, y cuyos datos se mantienen 

al dia mediante revisiones periódicas. 

Los infonnes de las agencias nonnalmente trata de abarcar los he chos 

más importantes de una decisión de crédito, desde la historia de la empresa 

hasta sus operaciones, con antecedentes de sus funcionarios, posicion 

financiera y antecedentes de pagos. El plazo normal para obtener los infonnes 

de las agencias es de 72 horas • si bien las investigaciones especiales pueden 

llevar más tiempo. En algunos casos, la información de esas fuentes pueden 

servir para resaltar aquellas aréas en que se debe profimdizar, pennitiendo al 

analista de crédito detenninar qué infonnación específica deberá buscarse en 

otras fuentes, tales como infonnes de intercambio, mayores datos sobre los 

funcionarios, detalles complementarios con relación a los estados financieros, 

etc. 
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Cuando una institución bancaria otorga un crédito como es el de tarjeta 

recurre a todas las fuentes de investigación de que disponga a fm de hasta 

donde sea posible, tomar el menor riesgo. 

En ténninos generales puede dividirse en la siguiente fonna: 

INTERNAS 

Como punto primordial mencionaremos que las Instituciones bancarias 

crearon la Compaílía " Sistema de Información Crediticia" ( CICSA ) teniendo 

como f1J1Jción el registro de los clientes de cualquiera de las Instituciones o 

bancos afiliados teniendo en forma detallada si ha sido poseedor de créditos 

anteriores e infonnación del comportamiento que ha tenido el tarjetahabiente 

con sus cuentas; registrando esta información con claves o valores asignados , 

por ellos mismos; dependerá de los antecedentes de sus créditos el 

otorgamiento de su crédito solicitado actual. 

EXTERNAS 

De. no resultar convincente para el departamento de cuentas nuevas, el 

banco procede por otros medios a obtener la información del solicitante. Esto 

puede ser por medio de Agencias de Investigación expertas en el ámbito; 

procede a realizarse cuando se trata de un solícitante con IJIJa petición de 

crédito con un impone considerable., ya que para la institución es de vital 

importancia evitar unriesgo en la recuperación del mismo. 
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Mencionemos que la institución evita este tipo de gastos cuando los 

créditos solicitados son minimos. 

También se solicita infonnación en el hogar, se pide muestren la 

documentación primordial como aval, como ejemplo la boleta predial. 

En la solicitud correspondiente se pide anotar referencias donde podría 

obtener mayor infonnación, estos pueden ser de familiares y/o conocidos, así 

mismo se acude a ellos para corroborar la infonnación plasmada en la 

solicitud. 
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111.4 AUTORIZACION 

Las decisiones para otorgar o negar un crédito en particular deben 

realizarse de confonnidad con los planes y políticas generales de la empresa y 

del crédito correspondiente. Una efectiva decisión de crédito presupone la clara 

definición y la cabal comprensión de esta políticas. 

Lo adecuado es efectuar una investigación exhaustiva antes de llegar a 

una decisión final, con la idea de que quizá no se tenga a mano toda la 

información pertinente; sin embargo, al retrasar la decisión, se debe tener 

presente que el compilar la infonnación representa un costo ( y un límite en el 

cual la información complementaria ya no justifica su costo). 

Si se valúa con acierto una información limitada, puede aportar 

suficientes elementos para tomar una decisión positiva o negativa, mientras que 

el retraso en alcanzar un punto de decisión y puede ocasionar que el solicitante 

pierda interes por el crédito. 

El enfoque básico para toda de decisión de autorización para el 

otorgaminiento del crédito debe consistir en recabar toda la información 

necesaria que solicita el mismo departamento. Una adecuada organización de 

crédito establecerá la revisión obligartoría de los casos rechazados, a niveles 

progresivamente más altos en razón de la cantidad en cuestión. 
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El crédito a empresas o personas fisicas se otorgará en base al estudio 

minucioso de la investigación que llevará a cabo de acuerso a la solicitud de 

crédito considerando los datos plasmados en la solicitud del crédito. 

Con relación a las referencias personales es lógico inferir que el 

solicitante de un crédito sólo· podrá obtenerlo dando un infonne favorable , sin 

embargo el tipo de personas que aparezcan como referencia lo que digan del 

solicitante muchas veces son indicativas de riesgo; por lo que respecta a las 

referencias bancarias y comerciales es muy importante tomar en cuenta, no sólo 

su naturaleza sino básicamente el tiempode las relaciones comerciales. 

Es de gran valor ésta investigación para detenninar si es o no saludable 

el otorgamiento del crédito y en su caso al monto y el plazo del mismo. 

Durante la entrevista en que solicita la tarjeta de crédito se exponen las 

cláusulas bajo las cuales se pueden conceder, con el objeto de evitar futuras 

confusiones y malas interpretaciones. 

Además de todos estos datos que son esenciales en toda solicitud, es 

muy importante que contenga un espacio donde el entrevistador pueda anotar 

sus impresiones sobre el solicitante. 

Debe procurarse que la solicitud se llene integramente, pero debido a 

que es imposible atender a todos los solcitantes de tarjeta de crédito, es cuando 

se recurre a las infonnaciones internas de la Instituciones. 
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111.5 VENTAJAS Y DESVENTAJAS EN LA ADQUSICION DEL 

PLASTICO. 

Resulta evidente que la adquisión de la tarjeta de crédito trae consigo 

ventajas favorables para los tres elementos participativos : 

Para el Tarjetahabiente. Los beneficios se dan en lo que respecta a 

comodidad y seguridad son evidentes y fáciles de percibir. En primer ténnino, 

la tarjeta le otorga una mayor capacidad de compra através de un crédito 

revolvente; es decir sin necesidad de contar con efectivo en el momento., el 

consumidor puede realizar sus adquisiones cuando lo desee y hacer frente a sus 

gastos imprevistos o de emergencia, renovando su linea de crédito en la medida 

que vaya liquidando los aldos. Puede además planear y controlar mejor sus 

gastos; ya que en sus estados de cuenta aparecen registrados todos los 

movimientos realizados durante el mes. 

Asi mismo, las tarjetas permiten al usuario tener acceso a un número 

creciente de establecimientos y servicios con lo que éste adquiere más libertad 

en su decisión de compra. Por otra parte la tarjeta de crédito reduce el uso de 

efectivo en los intercambios comerciales y evita al tarjetahabiente los riesgos 

de portar consigo grandes cantidades. 

Para el Comerciante .• Las ventajas también son notorias : al aceptar 

pagos con tarjeta de crédito, obtienen mayor volúmen de ventas, ya que su 

clientela aumenta, asegura la liquidación completa de sus ventas; reduce 
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considerablemente los costos y riesgos implícitos en el manejo y la 

administración de grandes cantidades de efectivo, además se evita trabajo y los 

complicados trámites relacionados con la investigación, el otorgamiento y la 

operación de créditos. 

Las Instituciones Bancarias, a su vez; obtienen una serie de beneficios. 

Por un lado, a parte de los ingresos que le presenta la promoción y operación 

de tarjeta de crédito , el banco aumenta considerablemente su cartera de 

clientes y disminuye los riesgos del manejo del crédito; esto es, los recursos 

que presta se distribuyen entre una más amplia gama de clientes, en lugar de 

limitarse a unos cuantos con adeudos de gran magnitud, por lo que siempre será 

menor la pérdida en caso de no llegar a cobrar alguno de los créditos. 

Es pertinente hacer notar que el crédito de las tarjetas es regularmete a 

corto plazo y revolvente lo que permite al banco brindar un servicio continuado 

y garantiza su liquidez. Por otro lado, el banco tiene la posibilidad de lograr una 

mayor vinculación entre sus tarjetahabientes y el resto de los servicios 

bancarios que ofrece, con lo que evidentemente logrará incrementar su 

captación de recursos. 

El tarjetahabiente independientemente del tipo de tarjeta que posea 

tendrá una serie de beneficio, tales como : 

- Obtener crédito inmediato 
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- Adquirir bienes servicios en cualesquiera de miles de establecimientos 

afiliados a la Institución en el país y en casi diez millones de negocios 

alrededor del mundo. 

- Disponer de dinero en efectivo en las más de dos mil 500 sucursales de 

los bancos afiliados a la institución que constituyen más del 50% del total de 

las sucursales bancarias del pais. 

- Reducir riesgos al no tener que portar grandes cantidades de 

efectivo. 

- Poder invertir y obtener rendimientos con el servicio de inversión. 

- Disfrutar de un sistema de pago diferido. 

- Efectuar sus pagos en la extensa red de sucursales de los bancos 

afiliados. 

- Disponer de protección en caso de robo o extravío de tarjeta, con sólo 

reportar el hecho inmediatamente a la Instih1ción. 

- Efectuar. con su tarjeta, en el momento que lo desee, todo tipo de 

operaciones a tráves de la Red Cajeros Compartidos. 

- Contar con un control de gastos a través del estado de cuenta. 

91 



- Oblcner garanlia en la rellla de aulos y reservaciones en hoteles. 

También existen algunas desventajas que la tarjeta de crédito da al 

cliente: 

- El exceso o mal manejo de su utilización , ya que al cliente se le 

facilitan las compras al traer consigo el plástico originando el exceso de la linea 

de crédito que le fue autorizada. 

- El incremento o fijación de intereses a pagar mensulamente por el 

saldo arrojado por su utilización y el manejo del plástico. 

El tarjctahabiente corre el riesgo de realizar una operación por 

medio de cajeros en forma erronea que genera un incremento en su 

saldo y procede a una aclaración posterior. 
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111. 6 ESTABLECIMIENTO DEL CREDITO 

El hombre de negocios independientemente debe de considerar las 

ventajas y los costos de la extensión en el otorgamiento del crédito. Por lo 

general, la decisión para extender el crédito o no hacerlo procede a la iniciación 

de las operaciones comerciales, pero es posible transfonnar un negocio al 

contado en una empresa que extienda crédito y viceversa. Esta decisión es de 

impoltancia para el éxito de los futuros negocios, sin impoltar cuando se tome. 

Si la decisión es para operaciones a crédito como suele ocurrir debido a 

las ventajas, entonces se presentan por sí mismos problemas adicionales. 

Por logeneral es una empresa o institución puede continuar aumentando 

sus ventas extendiendo cada vez más el crédito si se amerita. Sin embargo 

corre el riesgo de que si se llega a ser bastante tolerante en la aprobación del 

crédito, las pérdidas por créditos eliminarán las utilidades adicionales que 

podrían obtenerse mediante óptimos resultados en la empresa. 

Al evaluar la condición crediticia de los solicitantes el Jefe de Crédito 

deberá contestar las siguientes preguntas : 

1. ¿Puede el cliente pagar seb'lin lo prometido al leer su contrato 7. 

2. ¿Pagará?. 

3. En caso afinnativo ¿Cuándo pagará ? 

4. En caso negativo ¿Puede obligarse a pagar?. 
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Las respuestas a la pregunta I, 2 y 4 deben ser afirmativas y a la tercera 

debeni ser ;, a tiempo " antes de aprobar el crédito. 

Una vez que se tenga la infonnación idónea con respecto al cliente sujeto 

de crédito, se procederá a : 

Conceder el Crédito.- Aceptándose el riesgo de una cuenta incobrable; el 

costo de ésta es representado por la inversión de efectivo por parte de. la 

institución en una sola cuenta. 

De cualquier manera deberá actuarse con mucha cautela al decidir 

suspender una cuenta pues se puede dar el caso, de que un cliente se atrase en 

sus pagos respectivos por circunstancias ajenas a su voluntad y sea un buen 

sujeto de crédito como lo puede demostrar su historial crediticio. 



111.S.I. Lineas de Crédito 

Al ténnino del estudio para obtener la tarjeta y de ser autorizada, existen 

medios básicos de control que consisten en asignar a cada cuenta una linea de 

crédito, indicando el monto del crédito a ser aprobado. El uso de éstas líneas 

sirven para controlar el monto del riesgo, para agilizar el trámite eliminando 

repeticones innecesarias en el análisis de la valía del cliente a efectos de 

crédito. La línea dde un cliente se establece con base en dos elementos 

principales : la necesidad que el cliente tenga de los productos o servicios a 

adquirir, y a su capacidad para pagar sus deudas. 

Los requerimientos de un nuevo cliente pocrán ser estimados por el 

estudio, o bien el funcionario de crédito estará capacitado para determinar los 

requerimientos en su contacto directo con el cliente. 

La capacidad para pagar sus deudas debe evaluarse merced al análisis 

exhaustivo de la información financiera disponible, asi comode los informes 

recabados, bien directamente o por intermedio de agencias. Una vez analizada 

la linea de crédito establecida a favor de un cliente, la experiencia con él se 

tenga y se tome un factor determinante. Existen, además otros factores que 

deben considerarse para decidir el monto del crédito a otorgar. Al cliente que 

proporciona infonnación financiera cuando se le solicita, debe otorgarsele un 

trato más liberal que quien se niega a ello el ejecutivo de crédito también 

deberá tomar en cuenta si su empresa es el principal proveedor del cliente, 
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pudiendo en tal caso mostrarse un poco mas liberal, pues el cliente rccibira un 

trato preferente para el pago de su cuenta. 

La línea de crédito debe otorgarse por un término especificado, a fm de 

preveer la revisión de la suficiencia de la linea, en razón de los cambios 

ocurridos en los requerimientos del cliente o en su posición financiera. 

En una práctica generalizada que la líneas de crédito se establezcan por 

un año, pero en caso de líneas otorgadas a cuentas que representan un riesgo de 

crédito superior al nonnal, éstas deberán revisarse con mayor frecuencia. 

Es importante mencionar que las líneas de crédito otorgadas por la 

institución al solicitante se realiza mediante un sistema implantado por ella 

misma de acuerdo a un puntuaje obtenido en el mismo estudio comparativo 

realizado a otros clientes. 

Este sistema califica al cliente de acuerdo al perfil o zona domiciliaria ; 

es decir, tiene una clasificación de ciudades porcentual que repercute en forma 

determinante el otorgamiento de la línea de crédito. 
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111.S.2 CONDICIONES DE PAGO 

El cliente al obtener y hacer uso de la tarjeta de crédito y al haber leido y 

finnado su contrato, deberá cubrir o pagar a la Institución la cantidad solicitada 

en w1 estado de cuenta, ésta puede ser el pago mlnimo establecido o bien, el 

saldo total que su cuenta arroje si el cliente lo desea. 

Asi mismo si el tarjetahabiente no cubre su pago correspondiente en su 

fecha límite establecida, entonces se obligará a pagar intereses interéses 

ordinarios; éstos se causaran a partir de las fechas en que se realizenlos cargos 

a la cuenta corriente en base a la tasa aplicable. 

Los intereses moratorias se pagarán sobre el saldo vencido es decir; 

sobre la cantidad no pagada en el lapso de 30 dlas anteriores al mes corriente. 

Con respecto al cargo de intereses y las formas de pago , el Banco de 

México le ha fijado al tarjetahabiente las siguientes reglas : 

" Si liquida el total de su saldo antes de la fecha limite que se le indica en 

la sección superior de su Estado de cuenta, no se le cobrarán intereses ". 

" Si opta por pagar a plazos, el mlnimo a pagar se obtendra en la 

siguiente fonna : 
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Estando al comente de sus pagos, el mínimo a pagar será del 10% de su 

saldo; cabe mencionar que las Instituciones para valorar a sus clientes por tener 

un excelente manejo de su cuenta; a mediados de 1993 se envio un comw1icado 

a cada tarjetahabiente informando que a todos aquellos clientes que 

conservarán su registro sin ningun atraso en sus pagos sólo se les solicitaría 

el S% de saldo; al mencionar un buen manejo, la institución se refiere a que el 

cliente siempre mantiene activa su tarjeta; ce decr, compra y paga a su 

vencimiento. 

Es importante señalar que el cliente dejará de gozar de este privilegio al 

caer en su primera morosidad de 30 días. 

Para las tarjetas empresariales se solicitará el pago mensual por el 100% 

de su saldo total que arroje su cuenta. 

Si tiene pagos pendientes de efectuar , el importe de éstos le son 

acumulados al minimo a pagar al próximo mes si estos son registrados despues 

de su fecha de facturación. Sí su saldo excede de su limite de crédito sin la 

autorización, dicho sobregiro será exigible de inmediato y automáticamente 

quedará anulado el mínimo a pagar señalado en el Estado de Cuenta; cabe 

mencionar que esto será siempre y cuándo la cantidad sea menor al sobregiro, 

se solicitará de inmediato a cubrir, sin perjuicio de exigir responsabilidades 

correspondientes. 
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A continuación se presenta el cálculo actual del pago mínimo a tarjetas 

de crédito de acuerdo a cada tipo de cuenta : 

CUENTA NORMAL : 

(Se aplica el 5 ó 10% del saldo final) 

Saldo Final = Saldo Anterior 

+Compras 

+Intereses 

- Pagos 

A= SALDO FINAL 

PAGO MINIMO = 

EJEMPLO 

SALDO FINAL 

(A)X(IO%) 

ó 

(A) X ( 5%) 

Saldo Anterior 

+Compras 

+Intereses 

-Pagos 

558.53 PAGO MINIMO =(540.77) X (10%) = 54.01 

48.43 

13.81 

80.00 

540.77 

(540,77) X ( 5%) = 27.04 
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CUENTA SOBREGIRADA 

(Se aplica el 5 ó 10% de la linea de crédito más el sobregiro ) 

1.- Conceptos 

A = Saldo Final 
B = Sobregiro 

2.- Formulas 

PI= (A-B) X (10%) ó (5%) 

PAGO MINIMO =PI +B 

EJEMPLO 

LINEA DE CREDITO 
SALDO FINAL 

Saldo Anterior 
+ Comisión por disposición en Efectivo 
+ Disposición en Efectivo 
+ Comisión por disposición en Efectivo 
+ Disposición en Efectivo 
+ Comisión por disposición en Efectivo 
+ Disposicón en Efectivo 
+ Intereses a pagar 
-Pago 
-Pago 

PAGOMINIMO 

!0% de la línea de Crédito 
+Sobregiro 

100 

4,000.00 

3,873.55 
3.30 

S0.00 
13.20 

200.00 
42.90 

650.00 
122.01 
20.00 

4,084.96 

400.00 
84.96 

484.96 



CUENTA MOROSA SIN SOBREGIRO 

l.· CONCEPTOS 

2.-FORMULAS 

EJEMPLO 

SALDO FINAL 

Saldo Anterior 

A= SALDO FINAL 

B= VENCIDO 

C = INTERESES 

D = INTERESES MORATORIOS 

E= CARGOS FINANCIEROS 

(CUOTAS,CARGOS POR DISPOSICION EN 

EFECTIVO) 

PI = A-(B+C+D+E) 

P2=PIX10% 

PAGO MINIMO = P2+B+C+D+E 

1,276.80 
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+Compras 

+Intereses 

+ Intereses Moratorios 

- Pagos 

SALDO FINAL 

- Saldo Vencido 

- Intereses 

• Interese Moratorias 

PAGOMINIMO 

61.lS 

34.0S 

S.87 

250.00 

NSl,127.87 

1,127.87 

133.31 

34.0S 

S.87 

954.64 X 10% = 9S.46 

10% 9S.46 

+Saldo Vencido 133.31 

+ Intereses 34 .05 

+Intereses Moratorias S.87 

N$268.69 
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Tecnologia 

En el mwido moderno, hablar del dienero en plástico y de las 

operaciones de las instituciones bancarias y financieras lleva, 

irremediablemente, a tratar acerca de los instrumentos, medios y fonnas de 

comwiicacación e infom1ática que facilitan y hacen posible la gran velocidad de 

la circulación el dinero. Las computadoras u ordenadores electrónicos y la 

comunicación vía satélite han sido, indudablemente, factores determinantes en 

este fenómeno. 

En relación a la tarjeta de crédito las instituciones se ha incorporado al 

sistema de PROSA, en sus programas de avances de la electrónica, poniendo 

ésta al servicio de los negocios afiliados a través de dos modalidades : las 

terminales pwito de venta y los cajeros automáticos. 

Las terminales punto e venta consisten en instalaciones de procesamiento 

automático ubicadas en todo tipo de establecimientos comerciales. Con tan sólo 

insertar la tarjeta del cliente e indicar el monto del consumo, la terminal 

transmite la sei\al, consulta saldos y disponibilidad, aprobando y otorgando el 

número de autorización; operación que se efectúa en W1 par de minutos. Estas 

terminales se encuentran principalmente instaladas en aquellos comercios que· 

realizan W1 alto número de transacciones. Para tener wia idea, basta decir que el 

10% de los establecimientos afiliados a PROSA-CARNET realizan casi el 80% 

del total de Is transacciones comerciales. Actualmente se encuentran en 

operción más de 5 mil terminales punto de venta en todo el país. 
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ésta al servicio de los negocios afiliados a través de dos modalidades : las 

tenninales punto de venta y los cajeros automáticos. 

Las tenninales punto e venta consisten en instalaciones de procesamiento 

automático ubicadas en todo tipo de establecimientos comerciales. Con tan sólo 

insertar la tarjeta del cliente e indicar el monto del consumo, la tenninal 

transmite la seilal, consulta saldos y disponibilidad, aprobando y otorgando el 

número de autorización; operación que se efectúa en un par de minutos. Estas 

tenninales se encuentran principalmente instaladas en aquellos comercios que 

realizan un alto número de transacciones. Para tener nna idea, basta decir que el 

10% de los establecimientos afiliados a PROSA-CARNET realizan casi el 80% 

del total de las transacciones comerciales. Actualmente se encuentran en 

operción más de S mil tenninales punto de venta en todo el pals. 

Los cajeros automáticos, ubicados en las oficinas matrices y sucursales 

de los trece bancos asociados, asi como en algunos almacenes, penniten el 

acceso a los tarjetahabientes las 24 horas del dla, durante todo el afto, para 

realizar diversas operaciones bancarias en cuestión de minutos. Las 

transacciones que se pueden efectuar a través de este medio son : 

• Consulta de saldos 

·Depósitos 

• Retiro y traspasos de fondos de cuents maestras y de cheques 

• De tarjetas de Crédito e Inversión; asl como 

• Pago de Diversos Servicios. 
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Dentro del programa de cajeros automáticos, en 1988 Prosa creó el 

sistema RED Cajeros Compartidos, con la intención de poner a disposición de 

sus usuarios la más avanzada tecnologla. El sistema está integrado por tres 

elementos fundamentales : el banco emisor, el banco receptor y Prosa/Carnet. 

El banco emisor es la institución que otorga la tarjeta, poniendo a disposi 

ción del usuario, a tráves de su número de identificación personal • NIP • , los 

servicios de la Red. El banco receptor es el dueño del cajero automático, y por 

lo tanto está encargado de su operación y mantenimiento; presta servicio al 

usuario al recibir la tarjeta emitida por otros bancos. 

Por su parte Prosa/Carnet brinda los servicios de interconexión entre los 

bancos emisores y receptores; autoriza y compensa todas las transacciones; 

sistematiza y proporciona información estadlstica; promueve el sistema; 

negocia globalmente con cada uno de los bancos; selecciona a los proveedores 

y orienta a sus socios en la adquisición de equipo; les recomienda el uso de 

nuevos servicios; establece los estándares de interconexión; define la 

normatividad operativa de la Red, y supervisa el mantenimiento del sistema 

para detectar y corregir las fallas que puedan ocurrir. 

La política de Prosa en relación a Red es de puertas abierta: la intención 

es que este servicio llegue al mayor número de usuarios posible; por ello, se ha 

invitado a los bancos que no pertenecen a la cotporación din importar su 

tamaño a participar en el sistema. 
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Con este mismo fin , se han realizado convenios con BANCOMER y 

BANAMEX para que sus usuarios puedan disfrutar las ventajas de la Red. 

Actualmente, cualquier persona que utilice dinero de plástico tiene 

prácticamente el mundo a su alcance durante Is 24 horas de todos los dias del 

aiio. Los sistemas de infonnática y telecomunicaciones le penniten disfrutar de 

sus ventajas en cualquiera de los 170 países, ocho millones de establecimientos 

y más de 200 mil sucursales bancarias afiliadas al sistema Carnet, MasterCard 

y Visa. 
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CAPITULO IV 
OBJETIVO Y PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE 

COBRANZA 

Ahora ya esta hecho... se ha otorgado el crédito, se ha entregado el 

producto tarjeta de crédito a cambio de convenios y por consecuencia, el 

Departamento de Cobranz.as se enfrenta a su principal objetivo y actividad la 

recuperación del crédito. 

Cobrar lo que se adeuda a la Institución es una gran tarea, un trabajo 

dificil que conswne tiempo. 

En este departamento se deberán tener los registros detallados; precisos 

y completos; debiendose mantener al día en lodo momento. Debe disponer de 

una infonnación excelente confiable y completa, manteniendo los registros 

actualizados de cada tarjeta de crédito por cobrar. 

Cada archivo individual debe mantenerse al corriente de modo que se 

rflejen los movimientos y pagos tan pronto se efectuen. 

El éxito de cualquier negocio que se dedica al otorgamiento del crédito, 

es sin duda la cobranza puntual. Porque se sabe que las utilidades dependen de 

la frecuencia de reinversión de capital.,entonces diflcilmente puede ser 

acoplado con cobranzas lentas; asf las utilidades no pueden ser 

proporcionalmente grandes, a menos que la cobranza se realize puntualmente. 
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El efecto psicológico de exigir los pagos puntuales debe ser considerado. 

La mayoría de los clientes respetan a una Institución que es atenta con ellos y 

sin mayor dificultad realizará su pago puntual o su cobranza normal si asl es 

requerido. 

Muchos de los clientes detestan las cartas de apremio que les son 

enviadas y prefieren pagar sus cuentas puntualmente para evitarlas. Una vez 

que a un cliente se le pennite atrasarse en su cuenta sin un recordatorio ,se le 

estará permitiendo retrasarse en sus próximos pagos o futuras cuentas fuera de 

sus fechas vencidas., es aqui el momento para informar a cada cliente, que se 

espera su pago puntual para evitarles situaciones molestas e informarles que 

mantener su cuenta con su excelente manejo, ya que al registrarseles un 

sobregiro por la menor cantidad que fuese no se les pennititá y que se proderá a 

realizar las gestiones correspondientes para su recuperación y normalización de 

su cuenta. 

Olio aspecto importante al establecer las politicas radica en determinar 

cuándo y cómo se hará el primer esfuerzo de cobro. Esto es, cuanto tiempo 

después de la fecha de vencimiento las cuentas morosas se convienen en 

elemento activo dentro del procedimiento de cobro. El intervalo determinado en 

tarjeta de crédito es de un mlnimo de 30 días . Si l_a cuenta de un cliente no se 

recupera dentro de ese plazo, se iniciará el seguimineto de cobranza. La 

política básica también debe especificar el intervalo después del cual deberán 
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remitirse en segundo requerimiento y los subsecuentes, siempre que los 

primeros esfuerzos no hayan logrado la liquidación de la cuenra. 

Al considerar este aspecto de la política, es necesario toniar en cuenta las 

distancias fisícas, los problemas de comunicación, el tiempo necesario para la 

entrega del correo, el número total de recordatorios, el personal disponible para 

manejarlos y el aspecto práctico de conceder al clienre un plazo razonable 

después de haber recibido el aviso de cobro para poder cumplir su compromiso. 

El verdadero trabajo de cobranza empieza al vencer una cuenta. 

Diversos sistemas pueden utilizarse para enfocar la atención del personal de 

cobranza en la cuentas vencidas. Seleccionar el sistema adecuado para 

dctenninado tipo de operación estará en relación directa con el sistema de 

contabilidad básico utilizado para facturar a los clientes y registrar las cuentas 

por cobrar. Para obtenener una amplia información sobre los diversos sistemas 

en uso, es aconsejable solicitarla a las diversas empresas que venden este tipo 

de sistemas y equipos, con lo cuál se podrá seleccionar el más económico y 

eficiente para un trabajo en particular. 
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IV.I RECUPERACION 

IV.1.1 IMPORTANCIA 

La recuperación de la cartera vencida en el Departamento de Cobranza 

es de gran interés ya que de ello depende w1 un porcentaje considerable de 

utilidad para las instituciones. 

Es importante mencionar con detalle la forma de recuperación y la 

importancia que se deriva de ésta. 

La recuperación se da estimando un detenninado porcentaje a obtener 

mensulamente; es decir, por medio de un FLASH comparable e informativo 

donde represente las cantidades recuperables del mes anterior al acual. 

El Flash de recuperación nos representa en porcentajes lo obtenido día a 

día con respecto a la cartera vencida, en donde se muestra la meta a recuperar 

en cada uno de los departamentos de cobranza y la información comparativa al 

mes anterior; esto para la aplicación de estrategias y decisiones determinantes y 

la obtención de está si asi se requiere. 

El concepto " Ciclo " que se maneja en el flash de la fig 4.1 representa la 

fecha máxima establecida para la recuperación de la cartera vencida , esto es de 

las cuentas con facturación de las cuentas registras a esa fecha., es decir : 
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El ciclo 4 tiene como vencimiento de recuperación todos esos dias de 

cada mes, a lo que como se refleja en el flash, por mencionar un dla cualquiera 

del mes anterior a estudiar., se tenia una recuperación al 29 de febrero del 

73.1% del total de esa cartera a recuperación a lo que en al mes de marzo a ese 

mismo día trae consigo una recuperación del solo 63.7% marcando una 

diferencia de manera desfavorable de • 9.4% por debajo del resultado 

recuperable en fonna comparativa al mes anterior. 
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Fig.4.1 

FLASH DE RECUPERACION 

META 75.6 29-FEB-1993. 

CICLO MES MES DIF CORTE CORTE META 

ANTERIOR ACTUAL FEBRERO MARZO 

4 73.1 63.7 -9.4 76.8 78.3 76.8 

8 50.7 52.4 +1.7 74.1 74.0 75.0 

12 48.5 43.0 -5.5 81.6 79.2 78.6 

16 19.6 27.3 +7.7 78.8 72.0 75.0 

18 17.8 16.4 -1.4 82.2 78.8 78.0 

24 6.0 8.7 +2.7 75.6 71.6 74.0 

26 71.4 63.9 -7.5 71.4 63.9 74.0 
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Ahora fijemos nuestra atención en la Fig 4.2 donde en efecto el ciclo 4 

siguio con una disminución al dia siguiente ya que trae consigo wta diferencia 

de -8.9 siguiendo en cartera vencida ,ya que si lo transformarnos en importes es 

gran importancia ya que se reflejaría en fonna considerable el monto. 

En cambio notese en el ciclo 16 , donde en el mes de febrero a esa 

misma fecha contenía una recuperación del 27.3 y al mes siguiente al mismo 

día ya traía una recuperación favorable del 34.3 con una marcada diferencia del 

9.4% haciendo posible la recuperación establecida por el Departamento y 

poder lograr la meta fijada al llegar la facturación del ciclo, y asl mismo 

disminuir la cartera para el mes posterior. 
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Fig. 4.2 

FLASH DE RECUPERACION 

META 75.6 30-Marzo-1993 

CICLO MES l\IES DIF CORTE CORTE META 
ANTERIOR ACTUAL FEBRERO MARZO 

4 75.5 66.6 -8.9 76.8 78.3 76.8 

8 60.8 57.6 -3.2 74.1 74.0 75.0 

12 55.6 50.3 -5.3 81.6 79.2 78.6 

16 24.9 34.3 +9.4 78.8 72.0 75.0 

18 21.5 20.5 -1.0 86.2 . 70.8 78.0 

24 10.8 12.0 +1.2 75.6 71.6 74.0 

26 4.7 12.5 +7.8 71.4 63.9 74.0 
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Es importante mencionar que esta infonnación es manejada de igual 

manera en todos los departamentos de cobranza con sus respectivas carteras ., 

ésto en las morosidades de 30, 60, 90 y 120 días. 

Esa infonnación obtenidad diariamente se ve reflejada en w1 consolidado 

mensual, para se presentado el infonne de lo recuperado y para la toma de 

desiciones para óptimización de resultados. 

Definitivamente los Departamentos encargados de la recuperación de 

saldos en Tarjeta de Crédito son una pieza fundamental dentro de la Institución 

ya que este producto es el que otorga actualmente un rendimiento aceptable y 

un porcentaje considerable de utilidades. 

A continuación se muestra una Estructura Organizacional del 

Departamento de Cobranza : 

DIRECCION COBRANZA 
TARJETA DE CREDITO 

SUB - DIRECCION 

CENTRO DE ATENCION MOROSIDAD MOROSIDAD 
600IAS 

MOROSIDAD 
90DIAS TEL.Efm,'JCA 30 DIAi 

GERENTES 

SUB-GERENTES 

llS 

MOROSIDAD 
J20DIAS 

CONTaOL 
ADMTVO 



Centro de atención Telefónica (CA T).- En este departamento de atienden 

llamadas realizadas por el cliente en fonna de repone de pane de él, esto es 

debido a las gestiones realizadas por los depanamentos de morosidad en el cual 

se encuentra su tarjeta de crédito. Este centro tiene la obligación a su vez, de 

realizar una gestión y proporcionar la infonnación al cliente.,ésta se da si en la 

gestión anterior realizada no fue directa con el cliente., sino que su repone es 

d~bido al recado o· ;nensaje recibido por un familiar al no encontrarse el 

tarjelal1abie11le. 

Asi mismo puede reportar sus pagos realizados a su cuenta par notificar 

y ccrsiorarse de la nonnalización de su cuenta y poder seguir utilizando su 

tarjela sin mayor problema. 

Departamento Cuenta Corriente (Sobregiros).- Aqul se encuentran las 

cuentas que no tienen morosidad en su pago pero se encuentran con excente en 

su linea de crédito., es decir, sobrepasaron su disposición auto_rizada sin 

autorización de la institución y/o sin conocimiento de ellos mismos , a lo que el 

departamento esta obligado a hacer mención del error. 

Departamento 30 días.- Es el encargado de recuperar las cuentas con 

morosidad de un mes de \'cocimiento haciendo la mejor de las labores para 

evitar una morosidad mayor del cliente, esto se obtiene por medio de avisos y 

gestorías donde es obligación del departamento dar infonnación al cliente y 

hacer labor convincente para la recuperación de cada cuenta. 
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Oepartamcuto 60 diaS.- Este tiene la misma función del departamento 

anterior., aquí el tarjetahabiente se encuelllra con dos mensualidades vencidad 

y se ve más obligado a cubrir su deuda adquirida. Aqul intervienen para su 

recuperación procedimientos de gestoria más energicos para el 

reestableciemiento de la cuenta. 

Departamento 90 días. - Es el que tiene la facultad de fonna inmediata 

proceder al cancelamiento de la cuenta, ya que el cliente ha caldo en tres mese 

de morosidad haciendo caso omiso de las gestiones y avisos realizados por la 

Institución para poder seguir conservando su crédito., ello no quiere decir que 

los anteriores departamentos no puedan privar del crédito al tarjetahabiente, 

pueden hacerlo siempre y cuando cumpla con los requisitos para la suspención 

y esto puede ser por ejemplo un pésimo manejo de cuenta., es decir, que 

constantemente se encuentre en el departamento de cobranza debido a 

sobregiros constantes, atrasos en sus pagos o bien el propio cliente se declare 

insolvente para seguir conservando su crédito. 

Departamento 120 días (Extrajudicialjudicial, castigos).- Si el cliente al 

recibirlas gestiones correspondientes de los departamentos, 30, 60 y 90 días 

sigue sin responder a las invitaciones de pago con respecto a la liquidación de 

su adeudo., este departamento está obligado a recuperar el crédito ya con los 

respectivos procedimientos legales esto puede ser en fonna directa por medio 

de gestiones también realizadas o dependiendo del tipo de cuenta por medio de 

despachos jurídicos. 
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Departamento control administrativo.- En él se encuentra todo lo 

relacionado con las tarjetas bancarias, se tic11en los estados de cuenta de los 

clientes, se operan los procedimientos para la cancelación del crédito, así como 

el manejo inlemo de las mismas características de infonnación proporcionada 

de los centros regionales si de éstos se requiere. 

Sistemas Tecnológicos. 

El desarrollo de los sistemas para la recuperación en la tarjeta de crédito, 

el dinamismo y la competencia en el mercado., las instituciones bancarias han 

creado la necesidad de actualizarse y contar con mayor versatilidad y agilidad, 

incorporándose con ventajas de la tecnología en constante desarrollo. 

Han adquirido actualmente un .sistema reconocido a nivel mundial, 

contando entre ellos sus clientes a emisores de tarjeta de crédito lideres en 

Estados Unidos, Canadá y Europa. 

Este sistema está compuesto por una serie de módulos cada uno de los 

cuales va dirigido a las diferentes funciones y departamentos de la operación en 

la tarjeta de crédito, los módulos son: 

CMP (CardHolder/Merchanl Processing): Módulo central y sustituto 

directo de FDR, el cual controla la base de dalos de clientes y establecimientos. 

Este módulo es el qne emite estados de cuenta, calcula intereses ·y brinda el 

soporte para el servicio clientes. 
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• APS (Application Processing System): 

Amilisis y proceso de solicitudes. 

CT A (Collecting Tracking System): 

Seguimiento de cuentas en cobranza. 

ITS (lntcrchange Tracking System): 

Seguimiento de aclaraciones e intercambio de transacciones 

internacionales con VISA y MasterCard. 

OLA (On-Line Authorizations): 

Administrador y controlador de las autorizaciones manuales y 

automáticas. 

Y una serie de módulos periféricos menores que apoyan a las siguientes 

funciones: 

LTS (Letter Tracking System): 

Emisión de cartas. 

MTS (Memo Tickler System): 

Administración de memorandos. 

PARS (Ponfolio Analysis & Reporting System): 

Explotación de estadlsticas y análisis de la cartera de clientes. 
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Las características principales de los módulos son: 

Las variables tales como tazas de interés, pago mínimo, días de gracia, 

políticas de crédito, etcétera. Se encuentran a la vista del usuario, en lugar de 

estar ocultos a lo largo del código del sistema. Asimismo, un área especializada 

puede realizar las modificaciones a estos parámetros {por medio de pantallas de 

usuario) y la mayoria de estos cambios se hacen al momento de que se aplica 

{On-Linc). 

Todos los módulos cuentan con estadísticas en pantalla, 'lile van desde 

transacciones procesadas {al día, al mes y al año), costo de proceso, 

productividad y eficiencia de operarios, estadísticas financieras y contables con 

diferentes frecuencias, hasta infonnación detallada de transacciones monetarias 

de nuestros clientes. 

Y asi, muchas mas características que todas en cmtjunto generan una 

herramienta de proceso y control para tarjeta de crédito smnarncnte poderosa, 

la cual nos va a pennitir ofrecer a los clientes 1111 servicio con calidad. 

Esta evolución nos brinda una nueva y mejor manera de realizar las 

funciones en cada departamento, por lo que la participación y adaptación al 

cambio de todas las personas que giran alrededor de la operación de tarjeta de 

crédito será de vital importancia para la Institución. 
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Este sistema trae consigo la oportunidad de explotar mejor la cartera de 

clientes ya que se cuenta con mayor infonnación acerca de ellos y asi tomar 

decisiones precisas y oportunas para ofrecer nuevos y mejores servicios, 

elementos importantes de w1a base sólida para sostener el liderazgo de la 

Institución. 

Las computadoras fueron inicialmente diseñadas por Jos científicos como 

una herramienta de ayuda en su trabajo diario. Actualmente, en toda actividad 

hU111ana está presente su empleo: En las comunicaciones., en los trabajos 

administrativos, industriales y de diseño., en la ingeniería, la arquitectura, Ja 

educación, la medicina, e incluso en la vida doméstica cotidiana. 

Por ser ordenadores y procesadores instantáneos de grandes cúmulos de 

información, las computadoras han tenido múltiples aplicaciones en el campo 

de Ja administra-ción: hoy en dia son casi indispensables en la elaboración de 

nóminas de personal, la contabilidad y manejo presupuestal., auditorias y 

control., cuentas por cobrar o pagar, inventarios, adquisiciones, ventas, 

mercadotecnia, simulación, proyecciones y pronósticos., almacenamientos y 

recuperación de información., sistemas de información gerencial, y correo 

electrónico. 

A continuación se mostrará la infonnación reflejada en cada una de las 

pantallas ocupadas en el área de trabajo del personal de cobranzas, encargado 

de Ja recuperación de la cuenta, consulta o gestión de la misma, puede 

observarse en la figura 4.3 desde Jos datos numéricos, fechas y movimientos 
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realizados por el cliente hasta la consulta de sus datos personales para su 

localización: 1 v .... ,.11.130 , 131 1 
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IV.1.2. PORCENTAJES MENSUALES 

Los porcentuajes mensuales son el reflejo de la recuperación obtenida en 

30 días siendo el resultado comparable del mes siguiente con el objetivo de ser 

superable. 

A continuación se mostrará una gráfica en la Fig (4.4) en donde se ve 

reflejada la recuperación comparable en el departamento de 30 días en la cual 

se observa que la meta establecida a recuperar fue del 75% del total de la crtera 

a ese mes, siendo recuperable al mes de enero el 72.6% no siendo alcanzable el 

objetivo del departamento; lo que a consecuencia del resultado, el mes 

siguiente se incremento dando como resultado una recuperación menor todavla 

con el 70% al mes de febrero. 

En los saldos promedios observemos en forma comparable loas aflos 

anteriores en esos meses recuperables. 

Veamos de que manera influye la málCima recuperación de la cartera para 

asl mismo al siguiente ailo procurar obtener una mayor óptimización de 

resultados. 

El mismo procedimiento ocurre en los departamentos subsecuentes, 60, 

90 y 120 dias. 
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IV.1.3. PROCENTAJES ANUALES 

En este pw110 los porcentajes se dan de manera simúltanea de acuerdo a 

los resultados obtenidos mensualmente por cada uno de los departamentos de 

cobranzas en fonna generalizada y consolidada. 

Esta infonnación es de gran importancia ya que va incluida en le lnfonne 

preeliminar que propociona el Departamento de Cobranzas., éste análisis se 

realiza de manera más detallada en el CAPITULO V con sus respectivas 

estadísticas. 

En los porcentajes anuales se ve reflejada la efectividad de las 

estrategias aplicadas para la recuperación de la tarjeta de crédito; ésto es 

presentado como se menciono anterionnente por la infonnación mensual y los 

resultados consolidados anuales presentados para la toma de decisiones y 

estrategias de aplicación futura. 
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IV.2 PROCEDIMIENTO DE COBRANZA 

Un buen procedimiento de cobranza es aquel, que asegura el cobro 

oportuno de los créditos concedidos, sin causar el resentimiento de los clientes, 

y hasta donde sea posible, procurando la promoción de las ventas del producto. 

Esto se logra mediante procedimientos corteses.aunque enérgicos 

dándole a entender al cliente que siempre tratamos de ayudarlo a resolver sus 

problemas de acuerdo a las circunstancias en la que se presente la situación de 

su tarjeta. 

El Deparatamento de Cobranza debe desarrollar un sistema para cobrar 

cuentas vencidas. Un sistema de cobranza debe elaborarse para seguir un 

manejo rutinario de las cuentas de todos los clientes y asi proporcionar un 

control especial de las cuentas " Especiales". 

Para éste también es muy importante que el Departamento de 

Autorizaciones decida la cuantia del crédito, a fin de que el cliente no se 

exceda en sus compras, es decir; se sobrepase de su línea de cri:dito autorizada, 

excedicndose en sus compras las cuales no podría pagar en el tiempo 

estipulado debido a que serian mayores a su capacidad de pago. 

Lo anterior se encucntr~ establecido en el contrato contraído con la 

institución asi mismi el tarjetahabiente tiene el compromiso de cubrir sus pagos 
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mensuales para seguir haciendo uso de su crédito, de no hacerlo podría llegarse 

a al extremo de que se cancele la cuenta. 

Casi no hay nada más, para diSb'llSlar a un cliente que apremiarlo con w1a 

cuenta que ya ha pagado. Por eso se recalca que el archivo deberá estar por 

completo al corriente con respecto a las compras y pagos adicionales. Debe 

actualizarse todos los días y con exactitud cer cual es la situación en la que se 

encuentra el cliente para molestias posteriores. 
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... Fig.4.3 COBRANZA TARJETA DE CREDITO 

TITULAR: NOVAS CALDERON, TOMASA R.FC. FECHA NAC. TEUDOM Y EMPLEO 

010549 5382594 6660404 

SALDO TOTAL 5,698.23 

••• MOV. MONETARIOS•••• 

SALDO COMPRA l,63UO 

LINEA DE CREDJTO 6,000 

•u FECHAS •u• 

DISPONIBLE 301.77 

••• INTERESES•••• 

SACLARACION 

SULTIMOPAOO 

.00 

500.00 

F. CUOTA 150393 

VENCIMIENTO 270294 

ULTIMO P. 300393 

INT/DIA 

INT/MJO 

.00 

359.79 

AiiíOIANT 2,149.04 

•••••••••••••••••••••••MOVIMIENTOS ESTADO DE CUENTA••••••••••••••••••••••• 

FECHA ULTIMOEDO 

FECHA DE PAGO 

SALDO ANTERIOR 

15/03/94 

02/04fJJ 

S,315.84 ..•.............•............•.................................•.•..........•••.. 
INFORMACION HISTORICA 

•••••••• FECHAS• .. •••••••• ••• .. MOV.MONET ARIOS• .. •• •••• MOROSIDAD•••••• 

APERTURA 010488 SALDOTOTAL 4,813.114 POO.MIN .. 00 NUM 

TRANSFERIDA 81093 SALDO COMPRAS 1,634.20 POO.MES .00 

SALDO+ALTO 110293 SALDO+ALTO 5,460.00 XDIAS .00 

ULTIMA COMPRA 060393 SUL T. COMPRA 738.'0 30 .00 o 

PAGO 150393 SUL T. PAGO 500.00 60 .00 o 

LINEA CREDITO 081293 LINEA CREDITO S,300.00 90 .00 o 

LINEA CRED.ANT 011191 LINEA CREO ANT 4,800.00 120 .00 o 

ULTIMO ESTADO 130394 CGO.ACLARACION .00 0 MANEJODECTA• 
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VENCIMIENTO 

FECHA BOLETIN 

029~ CHQS.DEV. 

OOOIMMI •• AUTORIZACIONES •• 

·ºº ( Ol-06) YYYYYY 

(07-12) YYYYYY 

NUM. 11 MONTO .oo 

••••H••••• •••••••••••• CONSULTA DEL CLIENTE ••••••••••••••••••••••••••• 

CLIENTE : 5UOOl17S000712~5 

NOMBRE: OONZALEZ VARELA,GUILLERMO 

DIRECCION: DIOS FUEGO 39 

COL.ROSARIO 

AZCAPOTZALCO 

Comunicacion ac:lha ....... . 

FECHA INGRESO COBR : 

FECHA PROMESA PAGO : 

FECHA PROX.GESTION 

FECHA BLOQUEO 

FECHA ENT. DEPTO 

SALDO VENCIDO ACT 

28·12·1990 

15.02-1993 

21.02·1993 

26.01·1993 

25.01-1993 

2,728.35 

TEL.CASA 11008500100 

TEL.EMPLEO 0007c;oG303 

EDO. MEX. C.P. 54720 

SALDO ACTIJAL: 7,334.60 

18.02·93 Se dejo redo con su hijo luis ............... (13:45) 

16..02·93 En tcl de orna. redo con sccrcu1ria &rita Islas ( 10:30) 

14~2·93 Contacto Directo con Tarjctahabientc promete liquidar pmr. 1'0694 .... (16:13) 

12.02-93 No contestan en lel. de domicilio ......... ( 12:15) 
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IV.2.1 ESTADOS DE CUENTA 

El uso en un simple estado de cuenta en que aparezcan las facturas 

pendientes y próximas a vencerse, representa el esfuerzo de cobro más 

generalizado. Prácticamente todos los establecimientos de ventas al menudeo, 

profesionista, instituciones financieras, e incluso industriales y distribuidores,se 

apoyan en el estado de cuenta, como un medio para solicitar a los clientes la 

liquidación de sus saldos vencidos. Por lo general dichos estados se envfan sin 

mensaje, acompai\ados de una sencilla y cortes solicitud de pago, algunas veces 

impresa o marcada con un sello en el estado de cuenta. 

Este estado debe contener la información básica suficiente que pennita al 

cliente verificarla sin demora contra sus propios registros antes de enviar su 

remesa. Su envfocolabora en fonna eficaz a recuperar un volúrnen importante 

de cuentas con la consecuente disminución del número de casos que necesitan 

un esfuerzo de cobranza adicional. 

Los estados de cuenta son elaborados mensualmente, su objetiw es 

mantener infonnado al tarjetahabiente de los movimientos realizados en su 

cuenta durante los treinta dfas anteriores a la fecha de corte., debe contener : 

a) Una parte principal de éste es donde se detallan el saldo anterior y las 

notas de venta • pagarés que se van acumulando, la fecha, nombre del 

establecimiento, abonos efectuados y los cargos por servicio para obtener el 

nuevo saldo. 
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b) Una parte, superior que se fonna con los datos personales del 

tarjetahabiente y cuenta registrada. 

c) Y la parte inferior que contiene: fecha limite para efectuar los pagos 

correspondientes, limite de crédito, crédito disponible, pago mlnimo, abonos 

vencidos y saldo actual. 

En este documento se concentran todos los movimientos que ha tenido la 

cuenta, apreciandose el saldo a favor o en contra del usuario de la tarjeta de 

crédito. 
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ESTADO DE CUENTA 
TARJETA MASTERCARD. 

Número de Cucnla de su Tarjeta Suc. Favor de Pagar antes de: Impone de su Pago en cfcc::. 
5420-0075..0007-8245 000 22 de Febrero 1993 S 

GUILLERMO GONZALEZ V ARELA 
DIOS FUEGO 39 
COL. ROSARIO 
AZCAPOTZALCO EDO. MEX. 54720 

TARJETA: 
MASTERCARD NACIONAL 

DoQlmentos 
$ 
Total Pagado 

Hoja No. Fecha de Corte 
10-03-93 

Importe Pagado 
$ 

Número de cuenta de su Tarjeta No. eta de Cheques Saldo anterior 
485.97 5420..0075-0007-8245 

Fecha 
050293 
080293 
090294 
230294 

Referencia 
504401 Y0002T 
513321Z1200Z 
523456R t 205T 
548536U4589X 

Descripcion de operaciones 
DISPOSICION EN EFECTIVO 
REST.CALIFORNIA. 
COMERCIAL MEXICANA D,F. 
DISPOSICION EN EFECTIVO 
CARGOPORPAGOEXTEM. 
COMISION/DISP/EN EFECTIVO 
INTERESES A PAGAR 

Importe 
100.00 

57.45 
38.15 
50.00 
2.20 

JO.SO 
14.97 

Llmile de Crtdito 
6,000.00 

Saldo Vencido Saldo Promedio Tasa Pago mlnlmo Saldo Nvo 
50.35 534.53 3360 365.85 212.70 
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IV.2.2. AVISOS 

Mucho se ha escrito sobre las cartas de cobranza tipo y el lugar que 

ocupan dentro de la organización y el trabajo de cobranza. Aquellas 

negociaciones que se inclinan por el uso de cartas tipo exponen como principal 

argnmento el considerable ahorro de tiempo y gasto. 

Otros, con la larga experiencia en el trabajo de cobranza, se inclinan por 

el uso de comunicaciones escritas especialmente para tal fin, partiendo de la 

idea que los fonnatos son identificados como tales y, en consecuencia restan 

efectividad al esfuerzo de cobro. Cabe concluir que existen situaciones en que 

ambos sistemas encuentren aplicación conveniente. Como regla general, vale 

afinnar que la efectividad de los formatos va en proporción inversa a la 

gravedad del problema de cobro. 

Prueba a lo anterior el hecho de que el Estado de Cuenta aunque de un 

formato estandarizado, produce resultados extraordinarios, al lograr el pago de 

un importante número de cuentas recien vencidas. En cambio, el estado de 

cuenta enviado a un cliente cuyo adeudo data de varios meses, muy 

probablemente resultaria inefectivo los formatos deben estar bien escritos y 

utilizarse adecuadamente. 

Una vez determinado que los formatos pueden amplarse con resultados 

positivos, deberán redactarse en un lenguaje claro y sencillo, cuidando de 
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modificar con cierta frecuencia el texto.,a fin de que éste no pueda ser 

reconocido por el cliente como una repetición. 

En Cobranza tarjeta de Crédito una manera adjunta de infonnar al cliente 

de su adeudo que tiene con su cuenta se le envla un recordatorio ( A viso ) 

donde se le hace una invitación a nonnalizar su cuenta para seguir gozando de 

su crédito vigente; este tipo de avisos se envlan de acuerdo al departamento 

donde se encuentra la cuenta; ésta puede ser en Cobranza 30, 60 90 y basta 120 

días. Cabe aclarar que no se presenta la misma redacción en cada aviso esto es 

afecto de la pronta recuperación del saldo vencido. 

A continuación se presentan los diversos formatos enviados a los 

tarjetahabientes morosos: 
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AVISO JODIAS 

NOMBRE 

DOMICll..IO 

CIUDAD 

ESTIMADO TARJETAHABIENTE : 

FECHA 

NUMERO DE CUENTA 

LINEA DE CREDITO 

SALDO A LA FECHA 

IMPORTE A LIQUIDAR 

EN SU ULTIMA FACTURACION REGISTRA UN SOBREGIRO Y 

SALDO VENCIDO A 30 DIAS. 

DE INMEDIATO EFECTUE EL PAGO POR EL IMPORTE 

INDICADO Y ASI PODER CONTINUAR USANDO SU TARJETA. 

SI AL RECIBIR ESTE COMUNICADO Y A EFECTUO SU PAGO 

FAVOR DE HACER CASO OMISO A ESTE RECORDATORIO. 

ATENTAMENTE 

GERENCIA DE COBRANZA 
DIVISION TARJETAS BANCOMER 
TEL. 6..0S-91-13 
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NOMB~E 

DOMICILIO 

CIUDAD 

A V 1 SO 60DIAS 

FECHA 

NUMERO DE CUENTA 

LINEA DE CREDITO 

SALDO A LA FECHA 

IMPORTE A LIQUIDAR 

ESTIMADO TARJETAHABIENTE: 

UNA VEZ MAS HA DEJADO DE CUBRIR EL PAGO REQUERIDO, 

SU CUENTA MUESTRA UNA MOROSlDAD MAYOR A LOS 60 DIAS, 

RAZON POR LA CUAL LE SOLICITAMOS CUBRA DE INMEDIATO EL 

IMPORTE MINIMO MARCADO, Y EVITESE MOLESTIAS MAYORES. 

EL USO DE SU TARJETA ESTA SUSPENDIDO, ESPERAMOS 

TOME EN CUENTA ESTA OPORTUNIDAD. 

NO AFECTE SU IMAGEN CREDITICIA. 

ATENTAMENTE 

GERENCIA DE COBRANZA 
DIVISON TARJETAS BANCOMER 
EL 6-05-91-JJ 
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NOMBRE 

DIRECCION 

CIUDAD 

A V 1 SO 

ESTIMADO TARJET AHABIENTE: 

90 DIAS 

FECHA 

NUEMRO DE CUENTA 

LINEA DE CREDITO 

SALDO A LA FECHA 

EN LOS ULTIMOS MESES SE HA OBSERVADO LA 

IRREGULARIDAD EN SUS PAGOS, Y EL CASO OMISO QUE HA 

HECHO DE NUESTRAS GESTIONES DE COBRANZA, RAZON POR LA 

CUAL SU TARJETA DE CREDITO ESTA CANCELADA, LO QUE NOS 

OBLIGA A SOLICITAR LA LIQUIDACION DE SU SALDO TOTAL DE 

INMEDIATO. 

ATENTAMENTE 

GERENCIA DE COBRANZA 
DJVJSION TARJETAS BANCOMER 
TEL. 6-0S-91-13 
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NOMBRE 

DIRECCION 

CIUDAD 

AVISO 

ESTIMADO TARJETAHABIENTE: 

90DIAS 

FECHA 

NUMERO DE CUENTA 

LINEA DE CREDITO 

SALDO A LA FECHA 

IMPORTE A LIQUIDAR 

A PESAR DE LAS MULTIPLES GESTIONES QUE NUESTRO 

DEPARTAMENTO DE COBRANZA HA EFECTUADO, AUN PERSISTE 

SALDO VENCIDO EN SU TARJETA DE CREDITO. 

LO INVITAMOS POR ULTIMA OCASION A LIQUIDAR SUS 

SALDO TOTAL, EN CASO CONTRARIO TURNAREMOS SU CUENTA 

AL DEPARTAMENTO DE RECUPERACION EXTRAJUDICIAL, DONDE 

SE LE REQUERIRA EL SALDO POR LOS MEDIOS CONVENIENTES A 

NUESTRA INSTITUCION, ADEMAS DE LOS GASTOS ADICIONALES 

QUE ESTO IMPLIQUE. 

ATENTAMENTE 

GERENCIA DE COBRANZA 
DIVISION TARJETAS BANCOMER 
TEL. 6-05-91-13 
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IV.2.3. GESTORIAS 

Dentro de la Cobranza Administrativa otras de las funciones importantes 

en el Departamento de Cobranzas es la gestión realizada al tarjetahabiente, 

donde se contacta con él de manera directa para solicitar la normalización de la 

cuenta. 

Gestión.- Es la acción realizada por un individuo para proporcionar la 

información deseada a un cliente al que se presta un servicio. 

En ésta actividad se encuentran personal preparado con el próposito de 

mejorar la calidad del servicio que presta la Institución con los tarjetahabiente, 

y en este caso no se trata de intimidar a los clientes al solicitar e invitar a cubrir 

su obligación de pago ·que puede presentar su cuenta, comendo el riesgo de 

cancelar o perder su crédito al no cumplir con el contrato pactado. 

Existen dos tipos de gestiones básicas : 

GESTION INTERNA. 

Esta consiste en realizar las llamadas telefónicas tratando de contactar al 

cliente; o bien de no lograrlo dejar un mensaje y teléfono del departamento con 

un familiar y/o conocido para que el tarjetahabiente al recibir el recado se 

comunique y poder informarle el motivo de la llamada y proporcionarle la 

información de su cuenta y poder llegar a un convenio de pago. 
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A continuación de mencionan los puntos y criterios más importante en 

las que el gestor debe enfatizar con el cliente : 

l. PRESENTACION DEL GESTOR CON EL CLIENTE 

Al recibir o hacer una llamada, el gestor debe saludar al interlocutor e 

identificar a la institución, para poder crear un ambiente propicio para el 

diálogo. 

J, ATENCION DURANTE LA CONVERSACION 

Una vez explicado el motivo de la llamada , el gestor deberá estar atento 

a lo que el cliente le esta diciendo ya sea en el caso de recibir una llamada : 

para captar rápidamente el motivo de la llamada y contestarla.O en caso de 

bac:er una llamada : para considerar mejor la situación del cliente. 

3. OBTENCION DE LA INFORMACION 

Debido a que durante la llamada se trata con un cliente con problemas de 

pago, es importante verificar la infonnación sobre la localización (teléfono, 

dirección). Asl como indagar acerca del motivo de su atraso. 
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4. CONTROL DE LA LLAMADA 

La convasación debe ser llevada hasta el grado en que el cliente 

111C11Cione los recursos posibles para cubrir el atraso de su cuenta en el menor 

tiempo posible. 

5. DOMINIO DE ALTERNATIVAS Y OBJECIONES 

1 gestor debe conocer las polilicas y los procedimientos de la Institución, 

para cobrar con finneza y de ésta manera comprometer ante el tarjetahabiente a 

pagar en un tiempo conveniente para la Institución prineipalmente.Además 

rcaliz.ara labor educacional en los casos en que se requiera tal como infonnar 

fecha limite de pago, intereses moratorios, etc. 

6. DOMINIO DEL PLAN DE PAGOS 

El gestor obtendni veibalmente del cliente un plan de pagos para una 

rápida recuperación el saldo vencido o del saldo total en cuentas con 90 dlas de 

atraso, advirtiendo los beneficios que ha obtenido y obtendrá cuando ésta 

situación se resuelva. 

7. RESUMEN DE CONVENIOS ESTABLECIDOS 

Es importante que durante la llamada se resuma el motivo de la misma y 

se anoten los convenios establecidos en la transacción XR, que significa el 

número de cuenta a consultar y XA en donde se accesará el convenio con el 

que se acordo con el cliente. 
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8. CIERRE DE LA LLAMADA 

Este debe llevarse a cabo de manera cordial, agradeciendo al cliente su 

atención, asl mismo se hará un resumen verbal de los convenios establecidos 

para que el cliente aswna la resposponsabilidad de los mismos. 

9. CORTESIA Y AMABILIDAD DURANTE LA LLAMADA 

De ninguna manera se demostrará un ambiente hostil durante la 

conversación. 

10. RESPETO 

Se debe mantener en todo momento el respeto, ya que se trata de un 

cliente con problemas por lo que se requiere un trato amable y cordial. 

11. EXPRESION VERBAL 

Esta debe ser clara y especifica y no redundar en cosas o problemas 

ajenos. 
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, GESl'ION EXTERNA 

Esta gestión se realiza de fonna más directa, regulannente se realizan 

visitas domiciliarias al cliente, donde también se lleva toda la infonnación 

relaciona da con su cuenta e infonnarle la gran importancia que tiene este 

hecho para cubrir su deuda; en caso de no contactar con el cliente se dejará un 

aviso donde se informa el motivo de la visita en la que incluye el Número 

teléfonico a donde debe comunicarse de forma inmediata para evitar una 

segunda visita ya que esto provocarla resultados mas estrictos. 
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IV.2.4. PROCEDIMEINTOS LEGALES 

Hemos mencionado puntos importantes en la recuperación administrativa 

y el procedimiento de la tarjeta de crédito en los departamentos 30, 60 y 90 

días. 

Ahora trataremos el como se realiza de manera más estricta y exigible la 

cobranza al tarjctahabicnte al hacer caso omiso de los avisos y gestiones 

anteriores. 

El cliente esta ahora perfectamente informado de la situación en la que se 

encuentra su tarjeta; pero antes de proceder a un proceso jurídico se le notifica 

que su cuenta se encuentra en el departamento de Recuparación Especial., esto 

es Departamento Extrajudicial, en donde nuevamente se le da al cliente la 

oportuniclad de negociar el pago de su deuda. 

En el Departamento Extrajudicial se encuentran las tarjetas con una 

morosidad de 120 días., la cuenta en ésta situación lógicamente ya se encuentra 

con su crédito cancelado, motivo por el cual es de gran importancia la 

recuperación de la totalidad del Adeudo. 

El personal especializado se encargará de realizar una nueva gestión 

también administrativa, infonnando al cliente el riesgo de tener un 

procedimiento estrictamente jurídico., para evitar ello se solicita liquidar de 

fonna inmediata la cuenta, o bien; llegar a un convenio con él con la 
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disponibilidad y el compromiso de solventar la deuda en el menor tiempo 

posible o acuerdo realizado. 

Es posible observar que en éste departamento es más frecuente encontrar 

los clientes evasivos que regu\annente son los que han cambiado de domicilio o 

empleo, y no son contactados por medio de los telefonos registrados en su 

cuenta actual. 

Cuando se presenta esta situación el departamento cuenta con 

herramientas de apoyo para la búsqueda de este tipo de clientes con situación 

especial., en los cuales se investigan y se renuevan sus datos., cada vez que sea 

necesrio. De ésta manera se mantiene una constante comunicación con él o sus 

familiares y /o conocidos más cercanos. 

Los Recursos utilizados son : 

- Consulta de un sistema en aplicación llamada CICSDATE., en el cual 

encuentran todas las Tarjetas de crédito registradas de forma alfabética y a su 

vez el número de cuentas que posee el tarjetahabiente en las cuales de tener 

más de una cuenta activa probablemente contendrá algún dato omitido en la 

cuenta consultada en ese momento. 

- Consulta del sistema CICSCIF A., en este se registran datos generales 

del cliente , de su domicilio, empleo y de contar con una cuenta de cheques 
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vigente se consultaría ya que también posee los datos personales del 

tarjetahabiente. 

• Directorios Telefónicos. 

a) Directorio Blanco ( por nombre ) 

b) Direcctorio Azul ( por calles ) 

e) Sección Amarilla 

d) Guia Roja 

- Solicitud de expedientes 

- Solicitud en lnfonnacion Tel 04 

• Visitas Domiciliarias. 

Como es mencionado anteriormente la cuenta gestionada para su 

recuperación, pero aún el cliente sigue persistiendo en su morosidad y ha hecho 

caso omiso de los avisos e incumplimiento de convenio si es que a éste se 

llego; por lo en último recurso hacerle la notificación del procedimiento 

jurldico. 

DEPARTAMENTO JURIDICO.- Es el encargado de la recuperación 

de manera judicial en donde el cliente ya tiene consigo su atraso en pagos de 

hasta 180 dias. 
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Este procedimiento se lleva a cabo por medio de despachos jurídicos 

extemos; en donde la Institución detennina w1 porcentaje de cuentas 

importantes a recuperar llegando a acuerdos para detenninar sus respectivos 

honorarios. 

El despacho Juódico realiza las gestiones convenientes al cliente, así 

mismo le realiza un estudio minucioso de sus bienes y acude a investigaciones 

con respecto a la actitud , caracterlsticas y personalidad del cliente., para que 

de ser necesa rio reli:zar el embargo de bienes de acuerdo a la cantidad adeuda 

por el cliente por medio de un evaluo. 

De seguir recibiendo una respuesta negariva por parte del tarjetahabiente 

se procede a un juicio detenninando en la Comisión Nacional Bancaria. 

Cabe aclarar que aún en este Departamento se hacen llegar los avisos 

correspondiente al elíente e inclusive las gestiones administrativas. 
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FLUJO DE COBRANZA ADMINISTRATIVA EXTRAJUDICIAL Y 
JUDICIAL 

Cobranza (30, 60, 90 días) 

~ 
1 Pago promesa r 

tJ. 
8 

ecepción Extrajudici 

Pago 
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Bienes 
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CAPITULO V INTERRELACION DEL DEPARTAMENTO DE 

COBRANZA FINANZAS 

V.I INFORME DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

Los infonnes son considerados una de herramienta las herramientas más 

importantes de las que disponen los ejecutivos de crédito. Estos infonnes deben 

conteneter datos relacionados con las actividades o con el personal del 

departamento de Crédito y Cobranzas. La presentación adoptada debe de ser 

de una manera fonnal ya que contendrá una diversidad de factores importantes 

por destacar. 

Regulanncnte el Infonne es presentado de una manera escrita, ya que se 

desglosan con detalle los resultados obtenidos por el Departamento. 

Cualquier sistema de infonnes de Crédito y Cobranza que sea efectivo 

debe generar reportes oportunos, concisos e inteligentes que abarquen una 

amplia gama de infonnación. El sistema debe posibilitar al ejecutivo de crédito 

para que: 

1 . Obtenga los hechos con facilidad y rapidez. 

2. Contenga la infonnación comparativa con el propósito de determinar 

tendencias. 
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3. Planee, organice, coordine y controle las actividades del 

Departamento de crédito y cobranza más eficientemente. 

4. Mantenga al "equipo" de trabajo del departamento informado sobre 

asuntos relacionados con el mismo , y asi mismo relacionados con 

otros departamentos y de la Institución en conjwito. 

S. Haga del conocimiento y familiarice a la alta gerencia con los 

objetivos del objetivos propuestos que en forma conjunta el 

departamento de Crédito y Cobranza entregará en base a resultados. 

El informe puede y debe contener datos tomados por la experiencia, asi 

como información actual e inclusive puede contener recomendaciones si asi se 

solicita. 

Departamento deCobranza; resulta ser una fuente fundamental de 

información financiera, ya que este tiene un impacto directo y poderoso sobre 

las ventas y el flujo de efectivo, pudiendo con ello determinar las necesidades 

que se pueden llegar a cubrir a corto y largo plazo conociendo asi las 

tenmdencias financieras y poder saber en ocasiones si es necesario acudir o no 

a otras funtes o seguir nuevos métodos en la Administración del efectivo. 

Las responsabilidades financieras del departamento de cobranzas, 

comprenden desde la ap.robación del crédito, ampliación de sus limites, la 

cobranza de la cartera y las operaciones o trámites que hayan que efectuarse 
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para incrementar por parte de los activos de la empresa, así como proporcionar 

la iufonnación para detenninar los pronósticos del flujo de efectivo futuros., a 

su vfez detenninar los volumenes omontos de las inversiones que pueden 

realizarse, asi como otros muchos análisis vitales para la dirección financiera. 

Se habla de una interrelación financiera entre cobranzas y finanzas ya 

que el primero es el encargado de proporcionar la infonnación del producto 

más rentable para la Institución comolo es Tarjeta de crédito. 

A la Institución le interesa saber la recuperación que ha obtenido durante 

el afio, originado por los créditos otorgados por medio del producto. 

El Departamento de Cobranzas entrega un reporte correspondiente a la 

recuperación del efectivo en fonna detallada , y en fonna conjunta los importes 

recuperables en sus diversos departamentos. 

Rinde infonne de las cuentas e importes a recuperar en las respectivas 

morosidades para si mismo realizar la palneación estratégica y la toma de 

decisones correspondientes. 

Acontinuación se muestran las estadisticas reflejadas en la recuperación 

del Departamento de Cobranzas por los créditos otorgados por medio Tarjeta 

de Crédito. 

(ver Fig. 5.1 ) 
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RECUPERACION DE LA CARTERA 
AREA MEllUJl'OUTANA 

lmpoc1a: Enero Febrero Mano Abril Ma\u Junio 
1A51G. j!EC. 1A51G. j!Ec. 1A51G. !!!le. 1A5m. ~c. §m. llEC. ~SIG. ¡¡Ec. 1 

e-.. 902,250 o 891,655 o 880,856 o 863,234 o 1149,ns o 835,JIO 
ll<AXrialrc 

Sobrq;iros 5,J6R 3.534 6,165 3,1144 6,611 4,350 5,938 3,986 4,360 2,752 6,740 3,380 

30Dfas 150.488 107,457 154,156 106,197 IM,1142 112,320 155,4!0 132,14R 116,890 93,185 1411,390 98,799 

60Dfas 30,767 31,349 43,031 26,087 46,649 30,560 38,550 27,(>40 43,770 JI.URO 62.578 56,360 

90Dfas 22,087 11,617 19,454 I0,406 16,945 10,348 25,360 14,360 12,060 7,436 17,922 8,446 

120Dia.• 11,615 1,079 10,470 1,132 9,046 1,075 8,930 l,020 12,360 2.1-10 9,050 973 

SubTotal NSl,122.SNSISS,OJNSl,125.32 NSl47lf!!. NS24J,793 NSISK.653 NS2J.i,IH8 NSJ79.l54 NSl89,440 NSl3ti.S9l N~2.U680 NSl67,958 

;;; Julio Ae10 &:r1iem~ Octul>n: No\iemhrc: Diciembre ... Cucntu Kl9 o 760 11 740 11 795 o 763 11 735 
al corriente 

Sobrqirm 5,360 1,236 1.:uo 1,070 4,566 1,.300 6,140 2,125 5,J60 1,760 4,937 1,025 

30Dias 136,560 85,460 117,126 65,890 125,340 93,666 164,778 103,260 135,857 95,360 149,760 1,025 

60Dfas 43,150 28,446 37,968 21,311 48,041 26,370 55,360 32,875 42,760 26,230 43,1140 119,760 

90 Dfas 19,760 9,860 16.511 8,250 21,340 10,407 25,667 11.563 16,950 9,050 18,760 36,760 

120Dias 10,765 1,320 9,766 1,105 8,923 2,130 13,160 1,967 I0,160 1,095 9,070 1,070 

Sub Tllfll NS216,414NSl26,32NSl88,691 NS97,626 NS208~IONSl33,873 NS265,105 NSl51,700 NS211,087 NSl33.495 NS226J!!7 NSl69,690 
TOTALNSl,338,9NS281,35NSl,314,0I NS245,292 ~52,003 NS292.526 NS4m_13_ffPJ(J,8l4 !l~00,52? ~70,088 NS471,047 NS337,648 



RECIJl'ERACION DE LA CAR'IERA 
AREA MElROPOLITANA 

Importes: Encftl Fd>rtro Maf7.o Abril Ma\-o Junio 
~SIG. ~c. ~SIG. ~c. ~SIG. ~C. ~SIG. l!EC. ~SIG. ~c. ~IG. ~c. 1 

Cuentas 2.315,921 o 2.261.736 o 2,216.529 o 2,190.000 (1 2.175,000 o 212.340 
al corriente 

Sablcgiros 28,271 16,982 29,829 15,!!09 27,617 18,JIO 23.7!0 13.512 26,320 16.2!0 29.115 IK.12' 

30 Olas 555,931 403,545 594,775 425.574 623,946 483,315 530,780 399,412 398."99 260,785 .Jl?.BRU 315.710 

60Dfas 178,300 96,9í>-I 152,386 82,041 89,565 89,565 120.390 9'J,540 96,970 70.350 %.KJ.J 65.740 

90 Dias 88.992 45.296 81.236 40,457 40,216 40,216 95,545 66,360 87.990 51.878 711.2115 .aS.CK17 

1211 Dias 47.383 3.347 43,996 4,1!16 3.27 3,270 37,!!60 2.780 34,5f>O 4,360 ll.670 2.996 

';:;; Sub Total $898.877 $562.787 $902.222 $567.987 $931.888 $631.406 $772.425 $578.824 $6!0.279 S39'J.2?3 SOO'J.034 $445.242 .,, 
Julio AS!!!!• ~iembn: Octubre NO\ictnlllc Dicicmllrc 

Cocnlas 2,324,300 3,741,9!0 o 2,376,240 o 2,185,000 o 2.133,124 o 2,31KI 
al corrienlc 

Sobregiros 27.395 18,941> 25,840 15,340 31.475 22.878 29,350 19.517 35,340 26,837 32,997 27,540 

30Dlas 405.920 321.576 476,534 346.275 315.1190 296.216 6IO.S70 524,715 435.220 376,540 3J0,9'JS 2•7.370 

60Dlas 8?,125 41.530 96,756 63917 77,480 59,320 89,330 65,090 150.333 97,540 105,340 85.3(~1 

90Dias 88,140 S0,603 75,288 36,SIS 60,250 29,415 70,530 41,325 40,546 23,150 85,530 50.1>20 

120Dias 32,316 2.310 43.2!0 2,037 31,650 2,636 29,440 2,305 30,260 2,117 33,460 3.870 

SubTOlal S 635 896 U34.959 S 717.628 S 46-1.084 S 516.745 UI0.465 SB29.220 $652.952 s 691.699 s 526,184 s 568.332 s 454.160 
10TAL Sl.534.773 S 997.746$ 1,619.850$ 1.032.07l _SJ.448~661~1.(14J,B71_S 1.601.645$ 1.231,776 S 1,301.978 S 925.407$ 1.177.3"6 S 199.402 



V.2 ESTADISTICAS 

El uso de la tarjeta bancaria se ha incrementado en los últimos dos al1os 

entre 300 y 400%, así según estadistica de la Asociación Mexicana Bancaria 

(AMB) se11alan que mientras en 1983 existian en el país 3 millones de 

plásticos, para 1990 se estimaba la existencia de 10 millones de tarjetas de esa 

índole. 

Para 1989 los créditos utilizados, a través de las tarjetas ascendieron a 

$4 555 345'000 000. 

En sus inicios la tarjeta se utilzo como un istmmento para la asquisición 

de bienes suntuosos ode lujo, así como para pagar consumos en restaurantes, 

bares centros noctumos, sin embargo existen estudios (INCO) que se11alann 

que a partir de la crisis económica (1981) el uso de las tarjetas de crédito 

sufrieron cambios profundos y aumentó el uso del llamado dinero plástico para 

pagar bienes de consumo. 

También en este denómeno ha influido la inflación que en algunos 

conceptos ha hecho que el consumo privado se contraiga. 

Del total de las operaciones realizadas en 1989 con tarjetas de crédito, el 

20% ($3 188 805'000 000) correspondió a compra de alimentos; 20% 

(94,087'000 000 a ropa y zapatos y 10% ($455 453'000 000 ) a restaurantes, 

bares yotros, lo que indica un cambio profundo en el consumo que hace la 
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población tarjetahabicnte, en relación con el inicio que se comentó en lineas 

anteriores. 

Respecto a los sobregiors de las cuentas, éste es relativamente alto, pues 

parece ser que la población consumidor tiene la educación necesaria para tomar 

debida conciencia de sus capacidad económica para enfrentar en el futuro 

inmediato el pago de sus compras y los correspondientes intereses y un 

porcentaje alto rebasa con frecuencia los limites autorizados, datos de 1989, 

indican que el 20% de los usuarios de tarjetas de crédito, se obregiran 

periódicamente en sus cuentas y que a su vez de ese porcentaje, el 58% 

corresponde a mujeres. 

En cuanto al comportamiento de pagos o abonos a las tarjetas de crédito, 

también es irregular, sin embargo parece ser que una parte importante 

aproximadamente el 50% cubre su saldo mensualmente, el 20% lo hace 

alrededor de 2 y 4 meses, otro 20% después de 6 meses, y un porcentaje que se 

paga entre 6 y 12 meses de vencida la cuenta y aproximadamente entre el 10% 

el banco tiene que recogerles la tarjeta para proceder por la vlajudicial. 

Cuando el tarjetahabiente liquida el total de su saldo antes de la fecha de 

corte, el banco cobra solamente una comisión con base en el Costo Promedio 

Porcentual ( CPP ). 

Cuando el ususario no líquida el total de su deuda en una sola emisión lo 

puede hacer en 1 O pagos mensuales; y dcbcni cubrir intereses sobre el saldo 
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insoluto (es decir el saldo que tenia antes de la facturación de su cuenta ) más 

la comisión. 

Pagar en mensualidades encarece el precio del articulo adquirido con 

tarjeta, de esta manera un producto que, por ejemplo, mil pesos, después de 1 O 

meses su costo final será doble. 

lnfonnación de CICSA y la división especializada en tarjeta de crédito 

de Bancomer precisa que el SO por ciento de los usuarios del dinero de plástico 

optan por pagar su saldo mensualmente. 

El cobro de los altos intereses señalan los bancos, es por los mínimos 

requisistos que el solicitante debe cubrir y el alto riesgo que corre el banco. 

En ocasiones la publicidad incita a la población a utilizar la tarjeta con 

esperanzas muy alagadoras que "solo con el poder de su firma podrá adquirir 

las mejores cosas de la vida", pero la publicidad no les aclara que adquieren 

con su firma y tendrá que pagar necesariamente junto con el importe de los 

altos intereses que devenga el crédito otorgado por esta vía. 

Cuestión que también debla ser objeto de una campaña de 

concientización y orientación para el usuario a fin de proteger tanto sus 

intereses, como los de las instituciones de crédito. 
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V.3. PARTICIPACION DE LA CONTRALORIA 

La contralorla mantiene un papel muy importante dentro de la Institución 

tiene como función, la planeación para el control, información e interpretación 

de lso resultados de operación y dela situación financiera ., la evaluación y 

deliberación, la administración de impuestos, coordinación de la auditoria 

extema, protección de los activos de la empresa y la evaluación económica, asl 

como los informes de Gobierno. 

Con lo que respecta a nuestro tema en Trajela de crédito, la contralorla 

tiene una gran participación , ya que de su estudio con respecto a los infonnes 

obtenidos de parte del departamento de recuperación , detenninará el avance y 

la expansión del mercado con lo que respecta a este producto. 

El departamento mide el éxito de acuerdo a la capacidad de resultados 

que arroje el crédito otorgado por la tarjeta y esto puede medirse mediante las 

utilidades obtenidas anualmente. 

Una de las principales responsabilidades de la contralorla es planear las 

inversiones de capital y detenninar si se aumenta la inversión o se estabiliza de 

acuerdo alos resultados presentados. 

El contralor debe estar perfectamente conciente al tomar una decisión 

cuqlquiera que fuera esta ya que se manejan grandes cantidades de dinero en 

las posibles inversiones que pudieran realizarse por periodos considerables. 
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El contralor debe estar perfectamente conciente al tomar una decisión 

cuqlquiera que fuera esta ya que se manejan grandes cantidades de dinero en 

las posibles inversiones que pudieran realizarse por periodos considerables. 

La malas decisiones con respecto a inversiones criticas pueden traer resultados 

adversos que pueden aquejar a la Institución por ai1os. En cambio, las buenas 

decisiones son motivo de un deSBJTollo eficiente. 

Cuando es solicitada una inversión de capital podemos afinnar que se 

tratará de una inversión estratégica de magnitud materiales y naturaleia no 

rutinaria, cuyavida económica y benéficos persisten por varios aflos. 

Contraloria deberá realizar el estudio correspondiente ya que tendrá que 

analizar los gastos generados a los que incurre la Institución, además de seguir 

manteniendo una producción moderna, distribución y capacidad de servicio y 

asl seguir siendo participativo en el mercado. 

Mencionemos algunos puntos de estudio en una posible inversión de 

capital solicitada al Departamento de Contraloria : 

l.- Expansión del Producto Tarjeta de crédito, la nueva producción e 

innovación del producto, y distribución o servicio. 

2.- Reemplazos o renovación del producto gastado u obsoleto. 
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3.· La investigación de nuevos mercados y desarrollo de los mismos 

mejores condiciones de trabajo, o inversiones requeridas para la compra de 

activos fijos para la óptimización de resultados. 

Ante esta situación el departamento deberá presentar un gran número de 

alternativas, ya que pueden existir diferentes contrastes con respecto al 

supuesto funcionamiento en fechas de inicio y lo más importante la capacidad 

que contenga Institución con lo que respecta a su Situación Financiera. 

Dentro de este estudio se encontrarán muchas oportunidades para 

inversiones redituables, regulannente se descubren de manera constante y son 

recomendables como altemativas para la toma de decisiones· por parte de la 

gerencia. 

Estas sugerencias deben encajar con la fonnulación de las metas a largo 

plazo, y a la vez debe haber un marco adecuado dentro del cual la infonnación 

pertinente puede ser integrada para lograr esas metas. Esto requiere un 

conjunto de evaluación para seleccionar de entre las alternativas que cumplirán 

los objetivos de la Institución. 
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e o N e L u s 1 o N E s 

El presente trabajo de tésis pretendió dar a conocer la importancia que 

tiene la Tarjeta de Crédito en la actualidad, el nivel mercadológico y la 

repercusión en el aspecto financiero y comercial en forma generalizada. 

La Estructura Organizacional con la que cuenta una institución bancaria 

con lo que respecta a su Departamento de crédito y dar a conocer los 

seguimientos para la obtención del mismo, haciendo notar el manejo 

subsecuente de cada departamento. 

También observamos el manejo que debe tener un cliente con su tarjeta 

para evitar problemas ·posteriores y a su vez la recuperación de los créditos 

otorgados por medio del plástico. 

Hablamos de establecimiento de politicas para un otorgamineto del 

crédito., esto también resulta repercutible ya que al establecer las pollticas con 

respecto al objetivo económico delimita perfectamente las aréas de 

responsabilidad en cada uno de los departamentos que intervengan en el 

objetivo., permitiendo asl, sentar las bases para una correcta planeación que es 

un atapa fundamental para alcanzar los intereses económicos que la empresa 

persigue. 
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Al establecer dichas políticas se debe conocer cuales son las intenciones 

y proyecciones de la empresa, ya que fonnan parte importante para detenninar 

dichas medidas preventivas y correctivas ante cualquier contingencia que 

presente durante las operaciones correspondientes de la Institución. 

El Departamento de Cobranzas se considera dentro de la Institución uno 

de los más importantes ya que de este dependen factores detenninantes, ya que 

tarjeta de crédito debido a su crecimiento en el mercado, se han obtenido 

buenos resultados con respectos a su rentabilidad y utilidad. 

La Institución debe conocer perfectamente los recursos (tanto internos 

como externos), financieros, humanos, y materiales para aprovecharlos 

correctamente, ésto mediante los infonnes que le sean proporcionados al 

deparatamento financiero para que a su vez le pennita establecer los mejores 

planes a seguir para evaluar los diversas altemativas y elegir las que más se 

apeguen a las necesidades y se ajusten a los recursos con los cuales se dispone. 

El crecimiento acelerado y la aceptación generaliada de la tarjetas de 

crédito, asl como una sana competencia entre la5 empresas emisores, han 

pCITllitido que los servicios que ofrece el dinero en plástico se diversifiquen y 

sean cada vez más eficientes y expeditos, en un afán por proporcionar mayores 

ventajas a los tarjetahabientes. 

Actuabnente ya no es preciso contar con dinero en efectivo para viajar o 

realizr las comprass habituales; las modernas tarjetas de crédito permiten al 
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usuario realizar sus asquisio11es y consumos cotidianos, cubrir u11 sinfin de 

gastos como puede ser; un servicio teléfonico, gastos hospitalarios, 

colegiaturas, etcy manejar, en general, la administración familiar y empresarial, 

con el simple hecho de liquidar parcial o totalmente sus saldos cada mes. 

El tarjctahabiente dispone en muchos casos, desde la comodidad del 

hogar de un número prácticame11te ilimitado de servicios: puede co11sultar 

saldos; transferir fondos e11tre sus cue11tas; efectuar pagos de servcios públicos, 

realizar sus inversiones y obte11er atractivos i11tereses si mantiene su saldo a 

favor. 

Es impresiona11te observar el desarrollo que en los últimos ai\os ha tenido 

la tarjeta de crédito, no resulta exagerado afümar que en este campo el futura 

está presente. 

El uso de tarjeta de crédito con banda magnética ha representado un 

notabilísimo avance en términos de automatizar el proceso de las transacciones 

y reducir los riesgos de operaciones fraudulentas. 

Frente a esta situación lo que se ha empezado a buscar en el mundo de la 

eléctronica y dinero de plástico fué sustituir este costoso sistema que depende 

todavia de la comunicación con una central por otro que redujera o evitar en la 

medida posible el empleo de las redes teléfoncias para autorizar y realizar las 

transacciones: un sistema basado en terminales capaces de ller los datos que la 

propia tarjeta procese y almacene. 
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Al hablar de esre proceso se habla de una nueva innovación en tarjetas 

como son la tarjetas " CHIP " y la " INTELIGENTES " que son ya una 

realidad, aunque las segundas todavía se encuentran a un nivel experimental. 

El origen de estas tarjetas se encuentra en Francia, país donde el uso de 

la telecomunicaciones es particulannente caro.Lo que se hizo a éstas tarjetas 

fue inregrarles un microprocesador o microchip capaz de almacenar datos y, 

además, de interactuar con w1 equipo o tenninal que una vez efectuada la 

operación graba en él nueva infonnación. 

El procesador es similar al de las tarjetas con banda magnética, pero a 

diferencias de éstas, las tarjetas Chip registran saldos que se van descontando 

o aumentando su función de las transacciones que con ellos se realizan. 

Este tipo de tarjetas existentes son utilizads por ejemplo para la 

adquisión de gasolina. El microchip tiene registrado en su memoria el saldo 

inicial o la cantidad en métalico que se depositó en cuenta al adquirir la tarjeta, 

cuando el cliente hace uso de ella ,al ser insertada automáticamente registra el 

pago y lo descuenta al saldo inicial. 

Ahora mencionemos la tarjetas [nteligentes o superinteligentes ., éstas 

tendrán como caracterlsticas calculara saldos, restar, sumar y realizar otras 

operaciones por si mismas, se podrán conectar en casa a una computadora 

personal para obtener balances y estados de cuenta lo que implicara obvias 

ventajas en cuanto a ahorro de tiempo y costos. 
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Al hacer mención de este instmmento parece ser que se estuviese 

incursionando en el campo de la futurología per sin embargo, el hecho es que 

por sorprendente que éste parezca.las tarjetas Inteligentes son ya una realidad. 

Como comentario fmal se concluye lo siguiente : 

Las tarjetas de crédito bancarias han revolucionado el uso del crédito en 

México. Gracias a ellas, un número cada vez mayor de personas ha tenido 

acceso a una amplia gama de bienes y servicios en fonna sencilla y expedita. 

Además el hecho de que sea una sola empresa la que maneja sus cuentas de 

crédito ha pennitido racionalizar los costos, con las consiguientes ventajas que 

ello implica: ahorro y eficiencia. 

Para que México, pueda continuar avanzando en su desarrollo 

económico, es imperativo el crecimiento constante de su mercado interno. El 

dinero de plástico puede desempeftar un papel muy importante en este proceso, 

ya que se refleja favorablemen te en la elevación del poder adquisitivo de la 

población, lo que trae como consecuencia el incremento del monto total de 

consumo de la sociedad; con ello se fomenta, a la vez, la tendencia hacia el 

equilibrio entre la oferta y la demanda de los bienes y servicios. 

Lo que bien es cierto es que : 
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Los avances científicos y tecnológicos seguramente habrán de llegar 

muchisimo más lejos de lo qne en nuestros días pueda imaginarse, y las 

especulaciones recién expresadas quizá solamente hagan esbozar una sonrisa 

compasiva a los habitantes del futuro. Pero lo que si es posible afmnar con 

certeu es que, sean cuales fuesen estas innovaciones, las instituciones 

bancarias se han propuesto estar la vanguardia en cuanto a us aplicación, en 

beneficio propio y de los usuarios. 
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