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. OBJETIV O

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 organizacion de un
Departamento de Cobranza y su control; la importancia que tiene dentro de la
estructura empresarial ya que su funcién principal es la recuperacién del capital

invertido en tarjetas de crédito a corto plazo.

Asi mismo observaremos que el crédito es un medio para ofrecerel
producto al cliente con la seguridad de obtener la recuperacion a su
vencimiento, enfrentindonos a ventajas.y desventajas que trae consigo el
crédito, las funciones y caracteristicas de Departamento de Finanzas, la
importancia en la Rentabilidad del crédito y la politicas basicas.

Para el otorgamiento de las lincas de crédito existen diversas fuentes de
informacion, asf como las personas especializadas y profesionales con una
vision amplia en relacién 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 Ia linea de crédito y las condiciones de pago.

El sistema implantado en el departamento, que seri de acuerdoa las
necesidades dando a conocer las técnicas de cobranza para los optimos

resultados.



Los reportes y estadisticas inanejados en el Departamento de Finanzas y
la interrelacion del Departamento de Contraloria con vision a la optimizacion

de recursos.

Cabe mencionar que la interrelacion del depastamento de finanzas y
Tarjeta de Crédito apreciando la impoitancia y funciones de cada uno; para
asi con la afinidad de ellos alcanzar fas metas y objetivos establecidos por la

institucion.



CAPITULO I
1.1 Definicién de Tarjetas de Crédito.

Es un crédito que da una institucion bancaria y comercial que por medio
dc un plastico es otorgada a través de la confianza para adquirir bienes y/o
servicios tomados en dinero que facilita satisfacer las necesidades de un
comprador el cual se compromete a cubrir el valor de las transacciones
realizadas. B

Es uno de los instrumentos mediante los que mds se usa modemamente
el crédito propiciando la comercializacion en los Gltimos afios ; en virtud de las

facilidades y comodidades que ofrece para su utilizacion.

La tarjeta de Crédito ha venido a desplazar en forma importante el uso
del numerario en moneda y billetes asi como de las transacciones por medio de
cheques.



L1. ORIGEN

El gran desaollo alcanzado por el sistema bancario en todo el mundo
durante la primera mitad del siglo pennitio que los servicios que la banca
oftecia , beneficiarian a una cantidad cada vez mayor de personas.

Ya no eran solamente los grandes capitalistas o las familias ricas quienes
recurrian a los bancos: su clientela fue engrosindose con profesionistas,
comerciantes, y trabajadores en general, e incluso amas de casa. Al mismo
tiempo sus servicios eran cada vez mas amplios y eficaces;intervenian o mismo
en los complicados movimientos de.capital en wna gran compatiia, que en el

manejo del presupuesto mensual de una familia de clase media.

A su vez,, la creciente aceptacién de los servicios bancarios facilité el
que muchos hoteles , restaurantes y grandes almacenes empezaron a aceptar
‘cheques personales de sus clientes en vez del pago en efectivo., ademads, las
cartas de recomendacion o de crédito y los cheques de viajero sin llevar
consigo fuertes sumas de efectivo, librindolo de los obvios riesgos que ello

implica.

Por otra parte, muchos almacenes de prestigio diseiiaron formas de
crédito y abricron departamentos 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 caracteristico de nuestros dias :



Ja disminucion 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 institucion un banco,por
ejemplo aswmiera la funcion de otorgar el crédito representaria una enorme
conveniencia para el piblico en general, pues le ahomraria realizar los trimites
de solicitud de crédito en cada establecimiento que le interesara. El banco se
encargaria de realizar las investipaciones necesarias para otorgar la
comrespondiente autorizacion, ademas de operar el crédito y efectuar los
cobros. Con ello evitaria al comerciante laboriosas tareas; éste, una vez hecha
su venta, s¢ limitaria a recibir del usuario un pagaré que el banco le liquidaria
mas tarde. El riesgo del crédito quedaria en manos de la institucion bancaria y
no de los establecimientos que ofrecen servicios. Esta hicida 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 descripcion de lo comprado y el monto de la transaccién; el

consumidor lo firma o recibe una copia como comprobante.

A su vez; el comerciante retine todos los pagarés de sus ventas, y los
entrega al banco; quien se encarga de liquidarselos, previo descuento de la
comision por el servicio.

Por su parte ¢l tarjetahabiente dispone de cierto plazo generalmente un
mes para pagar al banco los gastos que ha efectuado con su tarjeta., puede



optar por liguidar sin intereses el total de sus compras y consumos o bien
utilizar el financiamiento que el banco le ofrece a través de su linea de
crédito, en cuyo caso cubrira 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 imporste de lo
que ha consumido en el plazo por ef emisor.



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 mas
aceptado es que la tarjeta de crédito tuvo su origen en Europa a principios del
siglo XX. En Francia, Alemania e Inglaterra,los hoteles de mayor categoria y
lujo 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
propictarios 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 ahi mismo se les
otorgar4 el crédito por hospedaje y los alimentos ; mediante este procedimiento
se expedia una tarjeta al clienteimportante, en el que sefialaba 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 cubria el importe.

Puede afirmarse que la llamada “era el dinero de plastico " comienza en
1949, a raiz de la iniciativa de Frank McNamara , un hombre de negocios de
Nueva York quién ided un procedimiento que lepermitiria comer en alguno de

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



efectivo ; cred una orgamizacion que garantizara el pago de los consumos
realizados por sus socios y la Hlamo Diners Club, que en espafiol podria
traducirse como el "Club dc los Comensales”.

La tarjeta de crédito vino primero en un amplio y popular uso como,un
resultado de promocion para las grandes compaiiias petroleras.El poseeder de
un plastico podia cargar gasolina y articulos para un automovil donde quiera
que la compaiiia patrocinadora mantuviera estaciones de servicio pagando por
medio de un cheque ala oficina matriz mensualmente.

Las tarjetas de Crédito fueron adoptadas al comercio por el Rockville
Center, Nueva York en 1951. Los pequeiios comerciantes que participaron en
el proyecto, fieron capases de extender crédito sobre casi las mismas bases de
fas tiendas mas grandes que mantienen departamentos de créditos separados. El
banco asumid la responsabilidad total del crédito. Solicito socios en €l proyecto
hizo la investigacion completa y decidio emitir la tarjeta haciendo todas las
contabilidades pagos y cobros.

E! proyecto de tarjeta de crédito de Franklin Bank se extendié pronto
bajo acuerdos de franquicia a otros bancos.

No obstantes, los primeros afios fueron dificiles, especialmente para la
las tarjetas de crédito bancarias. En muchos casos , las esperanzas de enormes
beneficios de convistieron en cuantiosas pérdidas , pues el desarrollar y operar
planes de tarjetas de crédito bancario resulté mucho mas caro y complicado de



lo previsto : los bancos tuvieron que adquirir equipo adicional,preparar su
personal y,lo mis dificil, persuadir al piblico de las ventas del empleo de las
tarjetas de crédito. Por otra parte, los gastos publicitario seran muy elevados y
los propios bancos carecian de experiencia en este tipo de préstamos, lo que

flevé a muchos de ellos abandonar el novedoso sistema.

En los Estados Unidos, la tarjeta de crédito bancaria, se introdujo y tuvo
su origen y operacion a partir del afio 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 Island ( este altimo quebro6 en fecha reciente).
Para 1955, ochenta y cinco bancos en lo unién americana ya tenian en

operacion la tarjeta de crédito.

En 1959 era doscientos los bancos que tenian este instrumento.
Paralelamente se desarrollaron compailias privadas que también operaban las
tarjetas como antes mencionamos la Diner's Club Inc y la American Express
Company; quienes extendieron su red a pricticamente todos los paises del

mundo, inclusive los del drea socialista.

En un principio, los bancos sufrieron innumerables e importantes
quebrantos,propiciados en primer lugar, por el desconocimiento de una

mecénica adecuada para el otorgamiento y control de los créditos.



El robo de tarjetas y su utilizacion fraudulenta, trajo como consecuencias
la introduccion de sistemas inas sofisticados y modemos de computacion,
registro mecanico y electronico, que mejoro la seguridad en el manejo de las

tarjetas de crédito.

El Diner's Club, el cual empezé como un restaurante local como sistema
de cuentas en la Ciudad de New York en 1950, para 1960 ya habia extendido
sus instituciones como miembros a treinta y cinco il restauranteshoteles,

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

Durante la década de los sesenta, las experiencias negativas fueron
eliminandose poco a poco, los bancos siguieron expidiendo con nuevos brios ,
tarjetas de crédito. Esto se debid, principalmente, a la participacion de las
grandes instituciones bancarias que iniciaron, sobre mejores bases, programas

de tarjetas.

En 1966 un grupo de bancos de Nueva York organizé el sistema
Interbank, en forma cooperativa y con un sistema de trucque sin ganancias en
los planes independientes de tarjetas bancarias, y en muy poco tiempo muchos
otros bancos se habian afiliado ya al sistema. Posteriormente, tanto la propia
organizacién como la tarjeta que ésta emitié 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 emitio el sistema de tarjetas



BankAmericard, al que se fueron uniendo una gran cantidad de bancos. Poco
después, tras la fundacion del consorcio VISA (Visa Intemnacional Service
Association), que comprd todos los derechos del sistema al Bank of America,
Ias tarjetas BankAmericard fueron sustituidas por las Visa, que al igual que la
MasterCard han alcanzado gran renombre internacional.

La consolidacion de estos dos grandes consorcios permitié el avance
estable y definitivo en el uso del dinero en plastico, con lo que muy pronto este

novedoso y eficaz sistema se propago por todo el mundo.

Puede decirse que para finales de los sesenta, la causa de las tarjetas de
crédito ya estaba ganada,pues su aceptacion por parte del publico era dia con
dia mayor, sus servicios eran cada vez mas amplios y la facilidad del crédito

trascendia las fronteras.
La Tarjeta de Crédito en México.

El primer intento por emitir tarjetas de crédito en nuestro pais se
remonta a 1953, cuando se fundo el Club 202, S.A. Su objetivo era expedir
tarjetas de identificacion que permitiera a funcionarios o empleados de una
compatlia firmar la cuenta de sus gastos en los lugares que mediante convenios
previos aceptaran la garantia de que la institucion les pagaria en nombre del
cliente. De esta forma naci6 la tarjeta de crédito Club 202. Tres afios después,
en 1956, se fusion6 a Diner's Club, que para ese entonces tenia ya masde

cuatrocientos mil socios y cinco mil establecimientos afiliados en 800 ciudades



de sesenta paises en el mundo. Poco mis tarde, aparccieron 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 lanzo al mercado la primera tarjeta de crédito bancaria de
toda América Latina. Esta tarjeta, a la que se de nomindé Bancomatico,estaba
afiliada al sistema Interbank MasterCard la segunda tarjeta mexicana, la
Bancomer, aparecié en junio de 1969 emitida por ¢l Banco de Comercio y
afiliada a la agrupacion BankAmericard Visa . Este mismo ailo, resultado de
los esfuerzos conjuntos de diez bancos , nacié la empresa Promocion y
Operacion, S.A. de C.V. ( Prosa ), cuyo objetivo principal era poner al servicio
de sus cuentahabientes una tarjeta de crédito comun a los bancos asociados;
asi, en agosto de 1969 sali6 al mercado la tarjeta Carnet,que estaba afiliada

precisamente al sistema Interbank.

La aparicion de los primeros plasticos causo un fuerte impacto en el
mercado mexicano. En un principio, la reaccién de algunos fue de asombro e
incredulidad , era como si se viviera una historia delfuturo, donde la gente
consume comidas en cipsulas y el dinero estd contenido en una tarjeta de
material plistico magnetizado. Y lo que parecia de ficcion, se convirtio en algo
cotidiano : las tarjetas de crédito ya no soélo de veian en los anuncios ; mucha
gente empezod a llevarlas consigo a los comercios y efectuaban con ellas sus
compras. Esto repercutio en mayores ventas para los establecimientos, pues el

estar afiliados a las tarjetas bancarias les atraia mas clientes . Y asi como se



favorecian los establecimientos y los tarjetahabientes, también traia beneficios
para los bancos al ampliar su Acartera de clientes.

En Meéxico los primeros establecimientos comerciales de venta al
publico que utilizaron las tarjetas en la década de los 50's y antes de que los
utilizaran los bancos fiteron : El Puerto de Veracruz,S.A y High Life, Liverpool,
S.A y el Palacio de Hierro, S.A. Posteriormente funcionaron tarjetas de
compailias de aviacion con el nombre de CrediMEXICANA.

EL 8 de noviembre de 1967, la Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico
dio a conoce el primer reglamento de las Tarjetas de Crédito bancarias,
conforme al cual, los bancos o departamentos de depdsito y los de ahorro,

podian expedir y manejar esas tipo de crédito.

Este reglamento fue dado a conocer a las instituciones el 20 de
Diciembre de! mismo ailo, mediante la circular §55 de la Comisién Nacional

Bancaria.
El Reglamento de la Tarjetas de Crédito Bancarias es como sigue :
Solo los bancos de depésito podran expedir tarjetas de crédito

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

demas disposiciones aplicables.



Para que dichos bancos puedan expedir tarjetas de crédite deberan
solicitar autorizacion a la Secretaria de Hacienda, la cual podra otorgarla
discrecionalmente, oyendo en cada caso la opinién de la Comision Nacional
Bancaria y del Banco de México. A la solicitud deberan acompafiar un estudio
que contenga las bases técnicas y financieras del sistema de tarjetas de crédito.

Las tarjetas de expediran siempre a nombre de una persona fisica ,seran

intransferibles y deberan contener :

a) La mencion de ser Tarjeta de Crédito.

b) La denominacion del banco que los expida.

¢) Un namero seriado para efectos de control.

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

¢) La fecha de vencimiento,

f)' La mencidn de que el uso de la tarjeta esta sujeto a las
condiciones establecidas en el contrato de apertura de crédito
correspondiente;

g) E! limite autorizado para compra, el cual podrd consignarse en

clave.
En 1991 e! reglamento sobre Tarjetas de Crédito que este en vigor es el

que expidi6 la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y que fie publicado en
el Diario Oficial del 15 de Septiembre de 1986.
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Hasta 1987, los tarjetahabientes extranjeros podian realizar sus compras
en México con tarjetas de crédito, pero no lo podian hacer los mexicanos fuera
del pais. Dado que para ese entonces ya se habia consolidado elmanejo de los
sistemas de tarjetas de crédito en México, y ademds se habia reconocido la
importancia de la globalizacion de los servicios y sistemas de pago, ese afio el
gobiemo mexicano autorizd al sistema bancario la emision de tarjetas
intemacionales. Gracias a esta medida, el usuario nacional empezo a disfrutar

del crédito internacional.

Por otra parte, actualmente los tres organismos emisores de los plasticos
de crédito bancarios del pais Banamex, Bancomer y Carnet lo cual sin duda
ha beneficiado a los tarjetahabientesnacionales, ademas de haber pemmitido
agilizar los servicios de recepcion y liquidacion a comercios de los consumos

realizados por extranjeros.

Hoy en dia , 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 mas avanzada tecnologia.Nuestro pais es lider

indiscutible en esta rama en la regi6n de Latinoamérica.

La trascendencia de la tarjeta de crédito radica en su funcion presente y
futura como agente transformador de los sistemas de intercambio, puesto que
constituyen el elemento fundamental en, el aprovechamiento de los avances

tecnologicos que facilitan las relaciones comerciales de nuestra sociedad.



1.3. Definicién del Crédito en Tarjeta de Crédito

Antecedentes,

Los primeros comercios se realizaron mediante el trueque o sea, la
simple permuta de un objeto por otro. El trueque, sin embargo, revestia serios
inconvenientes. Por otro Tado, debia haber coincidencia de necesidades entre
las partes ncgociadoras, donde cada cual requiriera de los bienes que lo otro le
ofrecia, Por otro lado surgia el problema de establecer que cantidad de un
producto era equivalente a la unidad dc otro, aunado esto a la imposibilidad dc

dividir mucho de las mercancias.

Evidentemente, estas limitaciones hacian que los intercambios fueron

fortuosos y compticados.

Generalmente se acepta que el trigo, el maiz y otros cereales fueron los
primeros medios de pago que tuvieron las primitivas culturas como aceptacion
universal. A su vez en vastas regiones de Africa, Asia y Oceania se emplearon
durante mucho tiempo los Hamados cauris; pequeias conchas muy apreciadas
que podian servir como anzuelos, cuchillos omamentales como collares,
pendientes y brazaletas. Los Cauris eran aceptados en todas partes y su valor
no estaba sujeto a fluctuaciones, porio que no llegaron a ser una moneda

internacional de excepcional estabilidad.



Con el paso del tiempo; sin embargo, estas formas primitivas de moneda
fueron desapareciendo reemplazadas por metales ; éstas tenian una serie de
ventajas que explican su adopcion universal : eran duraderos, divisibles de
apariencia constante y calidad uniforme facilmente manejables y portables.

El uso de los priineros dineros did lugar a que en la relacion de
intercambio se diferenciaron dos operaciones; la compra y la venta dandoles
independencia en el tiempo y en el espacio : * Hoy compro aqui, lo vendere
maiiana alld". De este modo, el comercio se hizo mas dinimico ypermitio la
creacion de un nuevo elemento que facilito a su vez, la realizacién e los

intercambios y transacciones comerciales : el crédito.

Dar a Crédito ( del latin crédere, crecer ) quiere decir " prestar dinero o
suministrar mercancias sin mds garantias que la confianza en la persona a quién
se dan ". En términos econdmicos, el crédito es un instrumento e cambio que
facilita y agiliza la circulacion de la riqueza , al mismo tiempo que multiplica la
capacidad productiva de fos capitales. El crédito tiene como caracteristicas
generales : la existencia de la relacion deudor acreedor; la confianza en la
relacion, el tiempo pactado para su término, y los intereses o precio por la
disposicion de los fondos.

Las transacciones credicticias se han realizado desde la antigitedad los
habitantes de Mesopotamia, hace mas de cinco mil aflos, acudian 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 condicion de que , después de las cosechas ¢l
deudor devolviera la cantidad recibida ... y un poco mas. El templo Rojo de
Uruk, descubierto en esa region, es quizas el mas antiguo edificio bancario de

que se tiene noticia.

De hecho las operaciones financieras llegaron a ser tan importantes y
numcrosas que el rey Hammurabi ( Siglo XVII a.c.) decidid regla mentar los
préstamos y depositos; inscribio su legislacién en lo que hoy en dia se conoce
como ¢l Codigo de Hammurabi, donde se establecieron intereses del 33% al

pago de los créditos.

Al generalizarse el uso de Ias 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 solfan aconsejar a
sus clientes en los negocios, recibir sus depésitos, efectuar pagos en su

nombre y conceder préstamos.

Poco a poco, los trapezitai mis ricos abandonaron la mesa trapeza y
formaron instituciones credicticias privadas, que afadieron a sus funciones
tradicionales la realizacién 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 maritimo y en los

cuales se llegaba a pactar una tasa de interés hasta del 30% .



Hacia el siglo XI florecieron las grandes ferias medievales, lo que
significd un enorme impulso para el mecanismo del comercio. Las ferias no
solo desarrollaron sistemas de financiamiento sino que contaban con sus
propios banqueros y con centros de transferencia y de compensacion
internacional para facilitar los pagos.

Asi el principio del crédito fue ampliamente adoptado y, para fines del
siglo XIV, el uso de las letras de cambio se habia generalizado.

Todo esto orillo a buscar una solucién 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 daftos que pudieran
surgir de la negligencia de una de las partes. En lo sucesivo, el alquiler de
dinero con fines lucrativos se empezé a ver como un interés compensatorio y

legitimo.

Desde entonces se empled la palabra " interés ", permitida por Ia

iglesia, en vez de " usura ", condenada.

En la primnera década del siglo XV se fundaron las bancos de la Casa di
San Giorgio, en Genova ( 1407 ) y 1a Taula de Canvi, en Barcelona ( 1401 ).
Estas instituciones recibian depositos, con los cuales efectuaban préstamos;
ademas, ransferian fondos de una cuenta a otra, en pago de las deudas

comerciales de sus clientes. El volumen de sus operaciones los llevé a inventar



estrategias para facilitar las : titulos de crédito, letras de cambio, cheques,
pagarés, documentos cuyo valos estaba respaldado por el banco y que evitaban

¢l manejo de dinero en efectivo.

Por otra parte, el trifico de dinero acuiado 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 generalizo en
Inglaterra en la segunda mitad del si glo XVII; también en Estados Unidos se
comenzarcn a emplear billetes, en algunos periodos se imprimieron sin respaldo
sélido, lo que ocasiono serios trastomos . Fueron este tipo de situaciones las
que llevaron a los ingleses a crear una institucion que controlara la emisién del

dinero bajo la mis estricta vigilancia del gobiemo.,

Asi nacié en 1964 el Banco de Inglaterra, que se convirtié en el
banquero de todos los ingleses; es decir el primer banco central de la historia

con su fundacion nace el moderno sistema bancario.

La actividad credicticia ha desempeiiado un papel toral en el desa mollo
econdmico de las sociedades. En nuestros dias es un elemento imprescindible
en pricticamente todas las transacciones comerciales, desde la simple
adquisicion de bienes de consumo en un almacén o supermercado, hasta las
complicadas negociaciones de deuda externa que se realizan entre todos los
paises.



Definicién del Crédito.

Se cree que ¢l negocio es antagonico a la profesion que es contradictorio
llamar profesion a una ocupacion de negocios; sdlo implican utilidades y que
con éstas ¢l provecho esta implicito.

Una institucién o su departamento de crédito resultard ser profesional
como lo haga el propio administrador, se aynda mejor asi mismo cuando
comercia y sirve mejor a su clientela; no sélo el proporcionar su producto o
servicio sino también satisfacer los deseos y las necesidades humanas como es

¢l objetivo primordial del crédito en Tarjeta.

La vtilizacién de ambas necesidades; esto es, del crédito comercial y del

consumidor estd firmemente establecido en la sociedad.

Desde una apreciacién abstracta el crédito como entidad fija de un

origen latino :
" Creditum " significa confianza.

A continuacién se mencionan desde el punto de vista en terreno prictico
y econdmico la definicion de varios tratadistas tales como ;

John Stuart Mill definiendo el crédito como : el permiso para usar el
capital de otro.



Joseph French Johnsor como : el poder para obtener los bienes o
servicios por medio de la promesa de pago, en una fecha determinada en el
futuro.

Federico 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 obligacién contraida,

Considerando como un medio de cambio en Tarjeta de Crédito, también
puede ser Hamado " dinero " a future 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 ¢s limitado, ya que el dinero es un medio de
intercambio de aceptacion universal; pero también veamos que es un medio de
intercambio de aceptacion limitada, casi siempre existen limites para la

cantidad de que pueden disponer,
El otorgarmiento se basa en la confianza, en la que el cliente intenta

pagar su compra, Seguridad en que pueda liquidar su denda en el momento en
que su plazo se venza y a su vez en el caricter y la integridad del cliente.
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Existen varias clasificaciones de crédito expuestos desde el punto de
vista de varios autores; acontinucion solo se especifican dos tipos que son
determinantes en la tarjeta de crédito :

Crédito a Carte plazo. En el medio bancario se han venido aceptando
aquellas operaciones que no exceden de un ailo; o bien ,por politicas de la
institucion dan un plazo menor para la recuperacion de su capital.

Crédito s Largo plazo, Fste crédito no es muy frecuente en tarjeta ya
que el objetivo de la institucion es la recuperacion en su mayor porcentaje de
capital en ¢l menor tiempo estimado.

Teniendo presente que el crédito, elementalmente es el uso de uncapital
ajeno por un tiempo determinado, ya sea para fines de consumo o de
produccién contiene necesariamente un costo para el que lo disfrute , lfamése
interés, descuento, comision, sobreprecio, recargo, etc.

Como regla general, ¢l costo de! crédito estd en funcion a su plazo es
decir, las operaciones a cotto plazo son proporcionalmente mas 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 multiples actividades para las
que se emplea, se hace necesario establecer clasificaciones.
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El crédito supone un capital existente por parte del oforgante
{prestamistas, acreedores), y una garantia de restitucion por parte del
prestatario, deudor o cliente. Esta garantia puede ser moral ( cualidades
pessonales, honradez y trabajo) o real (bienes muebles e inmuebles).

En este caso hablemos de el crédito bancario . Basicamente una
intitucion bancaria es una empresa creada para comerciar con €. Decimos
basicamente porque, ademas 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.

Crédite normal o contade comercial, Se nombra asf al crédito pactado
cuando el deudor conviene en liquidar lo comprado en un periodo de 30 dias (
en ocasiones el plazo varia a 60 y 90 ). Tiene como caracteristica especial la

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

Créditos a plazas. Consiste, como su nombre lo indica, en dividir el
vencimiento de wna obligacion nacida de ta adquisicion, compara o uso de un
bien o servicio, en varias partes con fechas las fechas respectivas distantes,
separadas entre sf por periodos iguales
de tiempo.

Crédito_fijo_con limite renovable o revolvente. Esta modema
concepeion crediticia fija al dendor un limite de crédito para las compras o



adquisiciones que pucde realizar, el crédito concedido se satura cuando el
valor de los bienes o servicios adquiridos por el cliente llega al limite
autorizado o prefijado, y la cuenta queda cerrada hasta que el deudor efectiia un
pago; a partir de éste ,vuelve a quedar abierta la cuenta por €l mismo valor del
pago efectuado. Nonnalmente este tipo de cuentas por periodos cortos de
vencimientos a 30, 60, 90 y ocasionalmente ,180 dias.

3



CLASIFICACION DEL CREDITO BANCARIO

TIPO DE CREDITO

CARACTERISTICAS PRINCIPALES

DESTINO

GARANTIA

PLAZO

TIPO DE CREDITO

CARACTERISTICAS PRINCIPALES

DESTINO

GARANTIA
PLAZO

DESCUENTO

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

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

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

Corto plazo.

PRESTAMO DIRECTO O
QUIROGRAFARIO.

Para su otorgamiento el banco toma en cuenta
las cualidades personales del sujeto de crédito,
en cuanto 8 solvencia moral y econdmica.

Para resolver problemas transitorios de caja del
solicitante.

La solvencia economica y moral del solicitante.
Hasta 180 dias; es susceptible de renovarse

varias veces siempre y cuando no exceda de
360 dias.



TUPO DE CREDITO

CARACTERISTICAS PRINCIPALES

DESTINO
GARANTIA

PLAZO
TIPO DE CREDITO

CARACTERISTICAS PRINCIPALES

DESTINO

GARANTIA

PLAZO

PRESTAMO CON GARANTIA
COLATERAL.

Es semejante al préstamo disecto o
quirogrifario, solo que exige una garantia
adicional de documentos colaterales;por
ejemplo, letras de cambio o pgarés
provenientes de compra-venta de mercancias.

Igual que el préstamo directo o quirografario

Aparte de la solvencia econdmica y moral del
solicitante, se presentan como garantia
colateral facturas, contratos de compra-venta y
otros documentos.

Corto Plazo.

PRESTAMO PRENDARIO O
PICNORATICIO

El crédito de otorga mediante una garantia
real que no sea un inmueble. En general ¢
préstamo no debera exceder det 70% del valor
comercial de {a garantia.

Para financiat inventarios. Permite que el
agricuitor, ganadero o industrial no vendan sus
productos en condiciones desfavorables de
mercado.

Las prendas pueden ser materias primas,
mercancias no perecederas, valores de renta
fija © variable de facit realizacion.

Corto Plazo
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TIPO DE CREPITO

CARACTERISTICAS PRINCIPALES

DESTINO

GARANTIA

PLAZO

TIPO DE CREDITO

CARACTERISTICAS PRINCIPALES

DESTINO

GARANTIA

PLAZO

CREDITO EN CUENTA CORRIENTE

Es cun crédito condicionado, que requiere de
la existencia d¢ un contrato entre el banco y el
solicitante del financiamiento.

Elbanco se cbliga a poner una suma de dinere
a disposicion del acreditado y éste se
compromete & restituir & la institucion la suma
dispuesta, asi como intereses, gastos y
comisiones, que se estipulen. En el contrato no
se define el destino especifico del préstamo.

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

El contrato o pdliza estre la institucion
bancaria y ¢l acreditado.

180 dias.

CREDITO DE HABILITACION O AVIO

Crédito condicionado que opera mediante
celebracion de contrato, en ¢l que se especifica
el destino que se dara al importe del préstamo,
asi como 1a garantia del mismo.

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

Con la materia prima y materiales adquiridos y
con los bienes y productos que se obtengan

con el crédito, aunque éstos sean futuros'
pendientes.

Entre seis meses y dos afos.
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TIPO DE CREDITO
CARACTERISTICAS PRINCIPALES

DESTINO

GARANTIA

PLAZO

TIPO DE CREDITO

CARACTERISTICAS PRINCIPALES

DESTINO

GARANTIA

PLAZO

CREDITO REFACCIONARIO

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

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

Con las fincas, construcciones, edificios,
maquinaris, asperos instrumentos, muebles, y
con los bienes y productos futuros de la
empresa.

Hasta 1§ afios.

PRESTAMO CON GARANTIA
INMOBILIARIA
(ANTES PRESTAMO HIPOTECARIO)

Es un crédito destinado a la adquisicion
construccidn, reparacion y mejora de bienes
inmuebles. El importe del crédito debe ser
equivalente al 50% del valor total del inmucble,
del 70% para habitaciones de tipo medio y
80% para viviendas de interés sociaf.

La adquisicion, construccion, reparacion y
mejoras de casas habitacién y edificios de
productos.

Con hipotecas sobre los bienes para los que s¢
otorgé el préstamo; con otros inmuebles,
omediante Ia entrega de los mismos bienes en
fideicomiso de garantia.

De 10 a 15 afios.
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TIPO DE CREDITO

CARACTERISTICAS PRINCIPALES

PESTINO

GARANTIA

PLAZO
TIPO DE CREDITO

CARACTERISTICAS PRINCIPALES

DESTINO

GARANTIA

PLAZO

PRESTAMO PARA LA ADQUISION DE
BIENES DE CONSUMO DURADERO

Es un crédito personal al consumo; se
documenta mediante pigares con vencimientos
mensulaes sucesivos y los intereses se
descuentan anticipadamente. Se considera la
solvencia econdmica del acreditado.

Adquisicion de muebles para el hogar,
productos el domésticos, automovil

E! acreditado endosa la factura respectiva y la
entrega al banco, quien Ia conserva durante la
vigencia de la operacion.

Hasta 2 afos.

TARJETA DE CREDITO

Es un instrumento de identificacion para que
una persona fisica o moral, a la que ¢l banco le
concedio un crédito, pueda ejercerlo mediante
la presentacion de la tarjeta hasta por el monto
convenido. El usuario debe suscribir pagarés a
favor el banco en ¢l momento de ejercer el
crédito.

Adguisicion de todo tipo de bienes y servicios.
El banco realiza una investigacion para
determinar si el solicitante redne las
condiciones para ser sujeto de crédito.

Es un crédito revolvente que se renueva

permanentemente, si se cumple mes a mes con
el pago minime.
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L4 LAS FINANZAS EN LAS TARJETAS DE CREDITO

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

dineso y crédito de una nacion, estado o empresa privada.

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

comprende :

a) La determinacion de los ingresos y costos que las diferentes
posibilidades de accion de la empresa puede proporcionar y originar.

b) La determinacion de las necesidades de dinero para llevar a cabo el
plan de accion elegido.

¢) La localizacion de fuentes de dinero, determinacion de su costoy

eleccion de la mds conveniente,

d) Obtencion del dinero.

e) Proteccion del efectivo.

f) Determinacién del uso 6ptimo de los fondos para alcanzar los
objetivos de la empresa.
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La planeacion financiera es considerada de vital importancia para ¢l
desarrolio de las emnpresa modernas, ya que permite optimizar la seleccion de

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

Por medio de 1a planeacion se identifican las diferentes posibilidades de
los hechos importantes como son las variaciones en las condiciones del
mercado, el avance de la tecnologia, etcétera ., todo ello puede afectar la
obtencion 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 1a tajeta de crédito desde un principio es
considerada un proyecto de inversién a corto o largo plazo, recordemos que
las inversiones tienen varias criterios pero aquellos que tienen un interés
especifico para los problemas de presupuestacion de capital y atendiendo a la
funcion que desempeiie dentro de la institucion son :

a) Inversiones de Renovacion. Son las que se realizan a fin de sustituir
equipos, instalaciones o edificios obsoletos y desgastados fisicamente por

nuevos elementos productivos.
b) Inversiones de Modemizacion, Este tipo de inversion comprende a

aquellas que se efectuan para mejorar la eficiencia de la empresa tanto en su
fase productiva como en la de comercializacion.
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c) Inversiones de Expansion. Se reficren las inversiones que se hace a
fin de poder satisfacer una deinanda creciente de los productos de la empresa.

d) Inversiones Estrategicas. Son las que al efectuarse afecten el fondo o
1a esencia de la empresa.,, ya que tomadas como un conjunto conforman la
estrategia empresarial. Por su naturaleza son de analizar; ya que conllevan
generalmente una autoddsis de riesgos en todos los elementos y sus efectos
dentro de la organizacion son de importancia .

Es importante sefialar que en este punto no se analizan estados

finacieros, ya que no se esta realizando un estudio general de los servicios que
otorga la Institucion, ya que también existen otros departamentos
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1.5 FLUJO DE EFECTIVO

El flyjo de efectivo mantiene una serie de usos, enfocados bésicamente a
la administracion. Independientemente a esta funcion ,el flujo de efectivo es un
instrumento de informacion para elemento de informacion para elementos
externos a la empresa, cumpliendo de alguna manera como cualquier otro
estado financiero, el mostrar ¢l resultado abtenido y que se espera como
consecuencia de una serie de transacciones en efectivo; entre la empresa y su

medio ambiente econdmico.

En el flujo de efectivo presupuestado u operativo, se podra nostrar si la
empresa u institucion cuenta con efectivo suficiente y continuo; si es necesario
obtener préstamos, o bicn ir liberando ciertas sumas para destinarlas a
inversiones, pago de obligaciones soportar futuras expansiones, etc,

Tomantdo como base que ¢! flujo de efectivo es lamado también estado
de ingresos y egresos, presupuesto de cajs, etc., se puede afirmar que el flujo
de efectivo es un instrumento de andlisis para la administracion de la empresa.

Como casi seria imposible que se mencionara a todas las personas que
tienen ingerencia con el fluio de efectivo, se expondra en forma genérica y de
mayor importancia algunas de las instituciones que tienen intéres em una
informacion mds profunda sobre las coperacio 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 institucion bancaria es
indudable que en Ia actualidad los bancos no requieren solamente de un balance
y estado de resultados proforma, sino que ademds requieren de un flujo de
efectivo presupuestado a fin de conocer el uso y recuperacion de un bpréstamo,

en caso de solicitarlo a éste.
Por ofra parte el flujo de efectivo controla através de la operacion; los
saldos diarios promedios, ¥ con ésto la reprocidad bancaria que existe entre

éste y la empresa; con la finalidad de poder negociar lincas de crédito
favorables para ambas partes, basdndose en la reciprocidad mostrada.

A continuacion se hace mencion de las fuentes y usos del efectivo :
Fuentes de Efectivo :

El efectivo puede recibirse como resultado de las siguientes cperaciones.
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 sobrepagos de iinpuestos sobre la renta, liquidacion de
sentencias favorables de juicios y otras ganancias extraordinarias convertibles
en recursos de efectivo.

Usos de Efectivo

El efcctivo puede desembolsarse como resultado de las operaciones que

se enumeran a continucion;

Actividades normales :

Nomina y otros gastos de operacion.

Dividendos de efectivo.

Liquidacion de sentencias en juicios desfavorables.

Y otras perdidas extraordinarias que requieren desembolso de efectivo.

Compras de Activo Fijo, pago de recuperacion 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 cbservar, la circulacion del efectivo se da de tal manera
que en una forma 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 pardmetros en donde la empresa se puede desarrollar
sin carrer el riesgo de parar toda la circulacion del eféctivo porque en la fluidez
del mismo, no se llevé a cabo en forma adecuada.

Si todo lo anterior se da repercutird sin discusién 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 administracion 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

expertos del manejo del dinero.

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

de etapas para poder llevar adecuadamente su administracion como son :
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Planeacion

Organizacion

Integracion

Direccidn

Control.

El flyjo de efectivo atraviesa todas estas fases, desde el momento en que
es presupuestado, hasta llevarlo a cabo a las operaciones de la empresa.

La planeacion y el control son las técnicas mas adecuadas que permiten
tener dinero suficiente para la empresa, teniendo como mentalidad que el dinero
se debe encontrar en la operacion misma el negocio., la planeacion para la
administracion del negocio es un punto importante para el movimiento del
efectivo y lo podemos definir como:

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

previos, todos las entradas y salidas de efectivo en un periodo determinado”.(1)
Alora bicn, una adecuada planeacion en ¢l flujo de efectivo penmitira al

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

cuando conozca ., Cuando y Cuanto dinero llegar4 a necesitar para realizar una

operacion.

Cuanto dinero recibir, cuando y de que fuentes,

(1) Administracion de Efectivo (Cash-Flow). Apuntes del Instituto Mexicano de Finanzas.
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Ajusta sus planes de egresos en forma realistas.
Obtiene y mantiene las cantidades correctas de efectivo.

El flujo de efectivo en una institucién bancaria es de gran importancia

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

La institucion a! emprender un proyecto cuenta permanentemente con los
fondos necesarios para llevar su operacion ; esta en la posibilidad de cumplir
con sus obligaciones credicticias bajo condiciones pactadas; facilita Ja
realizacion de los planes de expansion; permite invertir los excesos del
disponible en activos mas productivos; coadyuva determinantemente a que se
ejerza un mejor control financiero global resaltando una imagen credicticia

solvente.

La planificacion del efectivo a corto plazo, l1a regulacion del tiempo esta
en armonia con el plan anwal de utilidades. Este horizonte incluye una
estimacion 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
negociacion y que ejercen su influencia durante un periodo futuro medido en

aflos, por lo cual se hace {a aplicacion financiera a largo plazo, con el objeto de

37



que dicha concurrencia sea positiva para los objetos wazados. Dentro de dicha
planeacion, destaca la recuperacion del efectivo a corto plazo que es el objetivo
de latarjeta de crédito.

Administrar el efectivo comprende evaluar dos prioridades : (1) la
necesidad que 1a empresa tiene de saldos en efectivo, y (2) el riesgo y costo de
saldos en efectivo inadecuados o excesivos. La institucion determina el monto
de un presupuesto de efectivo que s parte integral de 1a planeacion financiera.

En Tarjeta de crédito existe un sistema administrativo de efectivo
integrado; aumenta la rotacion de recursos de la empresa al mejorar cl
porcentaje de cobranzas controlando los desembolsos ¢ invirtiendo el
efectivo excedente generado. Las altemativas de inversion 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 inversion y flujo de efectivo en el producto tarjeta, es variable ya que
va de por medio la generacion del mismo ya sea por la inversion 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 perinite recuperar el

efectivo con una gran utilidad generada para resultados optimmos v beneficios

para la institucion.
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1.6 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA TARJETA DE CREDI’IO
EN LAS FINANZAS

La tarjeta de crédito es un producto mediante el cual la institucién pone a
disposicion del cliente que solicite el crédito para sus fines; dentro de ello el
departamento financiero expone diversas ventajas y desventajas que da el

producto con el fin de lucro.
A continuacién se mencionan algunas de las ventajas :
a) Aumento de manera considerable en su cartera de clientes.
b) La obtencion de utilidades a su recuperacion del crédito.
¢) Elcobro de intereses por su adquision y uso del plistico

d) La afiliacion y negociacion a la institucion bancaria y la prestacion
del servicio a las personas fisicas.

Este qltimo punto es de gran importancia para el departamento de
finanzas ya que la participacion de los establecimientos vendedores de bienes o
servicios a cualquiera de los sistemas de tarjetas de crédito bancarias por regla
general, la Ileva a cabo personal de la institucion emisora del pldstico; 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 tencr afiliacion con los distintos negocios comerciales ,la institucion
queda cobligada a pagar a la vista el importe de los pagarés que le presenten,
esto es claro con el previo cobro de la comisién pactada entre ambas partes,
siendo este un factor favorable para fa institucién y ¢l departamento financiero,
teniendo los clientes potenciales.

Desventajas

En este aspecto se resalta la gran imortancia que tiene la asignacién
razonada para el otorgamiento del crédito; ya que existen diversos factores
economicos tanto internos como extemos que puedenilegar a afectar la
estructura financiera.

Algunas desventajas a las que se enfrenta son :

a) La recuperacion 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 administracion y venta se ven incrementados , por consiguiente;

d) Se determinara una reserva para cuentas incobrables.
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Estos son algunos puntos negativos que el departamento financiero toma
en cuenta para la toina de decisiones para un mejor funcionamiento en la venta
del producto; y asi en épocas prosperas 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 situacion de desequilibrio,
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CAPITULO 11
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

1.1 ESTRUCTURA ORGANICA

La organizacion es la comprension, determinacién y enumeracion de las
ctividades necesarias para lograr los objetivos de una institucién o empresa; la
agrupacion de estas actividades, la asignacion de responsabilidades importantes
a un ejecutivo; 2 delegacion 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 si, sino una herramienta
para conseguir los objetivos de la empresa. Una organizanizacién eficiente
contribuira al éxito de la institucién por esta razén es muy importante aplicar
los principios de organizacién. No obstante, es inttil esforzarse por conseguir

una buena estructura sin tener presente su uso preciso.

Para un mejor fincionamiento de la organizacién se deben establecer
claramente lincas funcionales de relacion interdepartamental, asi como los

canales adecuados de comunicacioén que faciliten esa interrelacion.
La estructura funcional tiene una caracteristica distintiva, ya que el

miembro perteneciente a las divisiones de finanzas y distribucion ( 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 unicamente en relacién con una fase especifica de su

trabajo.

A continuacion se muestra la estructura organizacional y departamental
de nuestro tema a tratar,

Direccién adjunts Banca de! Consumidor,

Esta direccion tiene como objetivo posicionar a la institucion 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.

Direccién divisional de Operaciones de Tarjetas de Crédito.

Tienc como finalidad dirigir los recursos materiales y humanos,
manteniendo un optime equilibrio entre las funciones de concesion del crédito,
recuperacion del mismo buscando Ia excelencia en el servicio prestado a base
de controles de calidad, incentivos de eficiencia optimizacion de politicas y

procedimientos.
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Direccion divisional Ventas y Mercadotecnia Tarjeta de Crédito.

Su funcion primordia! es el de posicionar a las tarjetas de la institucion
que presta el servicio a la vanguardia del mercado nacional, con una definida
orientacion hacia e} cliente logrando por consecuencia un éptima rentabilidad
de éstas.

Direccién divisional Planeacion estratégica y Financiera.

El objetivo que tiene es coordinar y presentar planes estrategicos del
areca 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
politicas y procedimientos establecidos por Ia institucién bancaria.

Direccién divisional Centro Menudeo.

Esta direccion dentro de sus funciones tiene como principal la de
incrementar la captacion 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 colocacion y uso de las

tarjctas empresariales.
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Direccion divisional Mercadotecnia y Ventas Banca Electronica.

Su funcitn es de colocar los servicios de cajeros automdticos 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 Atencién a Clientes.- Es el departamento que se dedica a la
atencion y orientacion 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, extravio del plastico, ambios de domicilios, etc., estas actividades
pueden ser realizadas personalmente o por via teléfonica a excepcion de los dos
primeros puntos en donde el cliente tendra que acudir a este modulo para

presentar la documentacion requerida y proceder a su res pectiva aclaracion.

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 bonificacién correspondiente de las

cantidades en aclaracion si asi conviene.

Existen diversos tipos de aclaracion, algunos de ellos son concluidos en:
confortnidad del tarjetahabiente; esto es, dependiendo de la politica del
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departaimento € institucion, en su mayoria las aclaraciones que se piden son
referente a Fraudes realizados en establecimientos en donde regulanmente son
duplicados sus consumos o bien en un gran porcentaje los reportes de extravios
de tarjeta en donde el cliente reporta la anomalia via telefonica con el objeto de
bloquear la cuenta a efectos de su utilizacion posterior al reporte, ya que la
institucion esta en la obligacion de responder por cualquier movimiento que

presente la tarjeta.

A continuacion se presentan los procedimientos para la realizacion de

una aclaracion :

a) Presentacion de la carta de inconformidad del cliente en el modulo de
atencion especificado, en Ia cual con tendra en forma detallada los datos de la

tarjeta en cuestion .

b) El centro de atencion recibe la documentacién solicitada por el

departamento de aclaracion dependiendo del tipo que ésta sea.
©) Aclaraciones realiza la investigacion necesaria para la selucion del
problema acudiendo a todos los medios relacionados con la inconformidad

realizada por el cliente.

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

investigacion; el departamento envia al tarjetahiabiente la resolucion.
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Departamento de Cobranza.- Es el departamento que tiene a su cargo
la recuperacion de los créditos otorgados por [a institucion via tarjeta de
crédito, en sus diversos departamentos de morosidad en que pueda caer el
cliente esto es a 30, 60, 90 y hasta 180 dias de atraso.
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1.2 FUNCIONES Y CARACTERISTICAS DEL PERSONAL

Una de las respansabilidades basicas de cualquier empresa e institucion
bancaria ¢s la de contar con personal bien calificado para cada tipo de puesto,
por lo que proporcionard al departamento de personal un informe de las

caracteristicas exigidas para cada uno de ellos.

Dentro de fas caracteristicas exigidas, el personal deberd tener
conocimientos de Ia funcion a desempedar actualizados, ésto para su mejor
desenvelvimiento en el departamento en el cual sea asignado.

Con lo que respecta a la institucion, al considerar al personal como un
buen elemento tendra la obligacion de realizar la capacitacion del mismo para

que esté en posibilidad de mejorar dentro de 1a organizacion.

Ast pugs, ¢} ejecutivo o gerente no sélo debe preccuparse por capacitar
al personal bajo sus Ordeaes, sino también a si mismo, pues'al tomar en
consideracion la creciente complejidad en el manejo moderno de las empresas,
nes damos en cuenta de que el personal de gerencia debe continuar
capacitandose a fin de poder cumplis eficazmente con las responsabilidades que

fe han sido encomendadas.
Se pretende seleccionar individuos con la ambicion, el afin y la

capacidad suficientes para aprovechar el entrenamiento y que comprendan las
ventajas que les reportard en sus oportunidades de progreso.
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Uno de los enfoques para seleccionar el personal adecuado para las
funciones a desempeilar en el cualquiera de los departamentos de la institucion

son:

1. Personalidad, aptitudes, debilidades, etc.

2. Anilisis de su potencial individual para determinar en en qué puede
convertirse.

3. Qué necesitar para llegar a ese punto,

4. Trazar un curso de accién debidamente planeado.

La evaluacién de cada candidato también debe tomar en consideracion la

capacidad de éste para desarrollarse:

1. Capacidad para lograr la colaboracidn y cooperacién de las personas

para que trabajen con eficiencia.

2, Capacidad para tomar decisiones, con base en los hechos
disponibles y bajo la presion de un limite de tiempo.

3. Aceptacion de responsabilidades.

4. Comprension y conocimiento de las fuerzas econdmicas, sociales y
politicas que configuran elmedio ambiente que le rodea.
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La buena seleccion del personal al reunir estas caracteristicas dara como
resultado un buen manejo del puesto a desempeflar y sobre todo existira la
confiabilidad de la institucion para los optimos resultados en cada uno de sus
departamentos.
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IL.3 POLITICAS BASICAS PARA EL OTORGAMIENTO DEL
CREDITO.

Una politica puede definirse como un curso general de accion para
situaciones concurrentes, encaminada a alcanzar los objetivos establecidos. Las
empresa comerciales trazan politicas que se aplican a las actividades realizadas

para su mejor funcionamiento.

El proceso para formular una politica de crédito es :

a) Establecer los objetivos

b) Analizar cuidadosamente el marco en el cual debera operar [a politica

de crédito durante el periodo de gestion.

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 evaluacion del prospecto de cliente que se integra por las
siguientes fases :

a) Obtencion de Informacion. Para allegarse de la informacion 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 andlisis de la situacion credicticia del demandante del crédito. El
programa de andlisis puede estar conformado de acuerdo a estandares de
crédito vigentes; de esta manera se pondra atencion a aquellos aspectos que se
consideran primordiales para el otorgamiento del crédito.

Por medio del analisis no solo se pretende conocer el riego asociado con
cada prospecto del cliente, sino ademas, en el caso de ser aceptado establecerle
un limite de crédito acorde a su capacidad credicticia.

<) Decision sobre el crédito. Reunida 1a infonmacion requerida, y una vez
estudiada se prosigue a decir si s otorgada 1a autorizacion de la tarjeta de
crédito.

Algunas politicas que establece 1a institucion bancaria para la obtencion
de su tarjeta de crédito son ;

Solicitud o contrato requisitado y firmado.
Edad minima 18 afios y maxima 70,
Arraigo domiciliario y de empleo 2 afios como minimo.

W~

Ingresos de acuerdo al tipo de tarjeta solicitada :

a) Clasica Nacional N$ 1 000
b) Oro Nacional N$ 3 000
¢) Clasica Internacional N$6 000
d) Oro Internacional N$9 000
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5. Comprobantes de Ingresos
- Recibos de sucldo oficiales
= Declaracioén de ingresos

- Alta del negocio y pago de impuestos

6. Comprobantes de Domicilio
- Recibo telefonico

- Recibo de luz, predio, agua, etc.

7. Identificacion oficial y vigente
- Licencia de manejo
- Pasaporte

- Cédula profesional.
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11.4. RENTABILIDAD

En ténninos economicos puede concebirse la empresa como una riqueza
( patrimonio ) destinado a la produccion de renta (beneficio ). Sucede asi que
el objetivo de rentabilidad debe tener presente estos dos aspectos, de forma
que, no se trata solamente de comseguir la maxima renta posible, en un
momento determinado. La obtencion del maximo beneficio repartible en uno o
varios ejercicios econémicos, s un objctivo parcial que puede cstar en oposi-
cion a la maximizacion e incluso conservacién del valor capital productor, es

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

Las instituciones bancarias buscan también fa elevacion de sus ingresos
y la expansion de sus intereses. Su proceso de desarrollo y consolidacion ha
llevado hasta la operacion de la llamadas " multibancos " que ademas de ser
instituciones de depdsite y crédito participan en el financiamiento y operacion
de tos grandes complejos productores de bienes y servicios en el pais.
Seis grupos bancarios controlan en la actualidad dos terceras partes de los
activos del sistema bancatio nacional y una parte sustancial del aparato
productivo., su influencia en [a evolucién global de la economia 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 obtencion de la rentabilidad que la tarjeta de crédito ofrece a la
institucion 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 Tarjetahabiente por :

. Intereses generados por el financiamiento a clientes revolventes
que utilizan su linea de Crédito.

- Comision por disposicion en efectivo., refiriéndonos al cobro de
un determinado porcentaje que proporcione la Institucion sobre el monto de
dichas disposiciones.

- Cargos moratorios; en el cual se aplica también un pequefio
porcentaje de interés moratorio sobre los pagos minimos exigibles no cubiertos

en su fecha limite.

- Cuotas anuales cobrables en cuentas nuevas o en cumplimiento de

aniversario.
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- Cuotas de Inscripcion , esto es en cuentas nuevas,

- Por reposicion de plasticos, aqui 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 plastico por segunda ocasion debido a

un robo o extravio,

- El cargo de un procentaje estimado y aplicado por la devolucién

de un cheque.

- Un ingreso que es de gran importancia para las Instituciones
Bancarias son los Intercambios de Entrante Internacional como son : un
pequefio 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

institucion con lo que respecta a la conversion de moneda, sobre la facturacion

efectuada por los tarjetahabientes en el extranjero.
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» RUBROS DE INGRESOS FOR COMERCIOS

Otro de los factores importantes los representan los Ingresos realizados

por los Comercios entre los cuales se encuentran :

- Las comisiones cobradas a los establecimeientos afiliados a la

Institucion sobre su facturacion.

- Un Intercambio salieite nacional integrado por :

El proceso de pagarés de otros emisores ..ésto ¢s una cantidad
determinada que pagan las otras Institiuciones bancarias por cada pagaré que
les procese la Institucion .

La utilizacion de cajeros automdticos., en este caso la aplicacién 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 Institucion por la emision de documentos , solicitados por

otros emisores para aclaraciones de sus tarjetabicntes.

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

por tarjetahabientes extranjeros en el pais.

- Transferencia por conversion de moneda en este caso s¢ aplica
disminuido porcentaje cobrado sobre la facturacion de los movimientos
realizados por tarjetahabientes extranjeros en el pais por conversion de

moneda.

- Cobro de una detenminada cantidad en délares por cada
disposicion en efectivo de los clientes extranjeros en el pais , mds un 0.30 por

ciento sobre el monto de las mismas.

Uno mds 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 automatico, este infreso se deiva de los convenios establecidos
con empresas que constantemente tienen que efectuar cobro a sus clientes y
solicitan se aplique automaticamente el cargo a sus tarjetas de crédito, como
son: teléfonos celulares, television por cable, etc.

La venta por cupon pagaré, este se¢ da por el servicvio otorgado a
negocios afiliados, que utilizan diversos medios de promocién como revistas,
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catalégos, etc.,y que ofrecen 1a opeion a sus clientes de adquitir sus productos

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

La venta telefonica.,a ésta se refiere las cuotas por tramite 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 afiliacidn a los establecimientos
nuevos.

GASTOS OPERATIVOS

Dentro de los rubros que contempla el Estado de Resultados para fa
obtencion de la rentabilidad se encuentran sin mayor duda los Gastos
Operativos realizados por la Institucion, dentro de los cuales se encuentran los
siguientes Egresos:

Los seguros de la tarjeta de Crédito,, es la aplicaciéon del costo de los
seguros que se oftecen a | los tarjetahabientes 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 Distribucion de Boletin, que se refiere a los gastos de distribucion del
boletin hacia los Centros Regionales y a la entrega de los mismos en el Area

Metropolitana.

Papeleria ( Fornmas impresas) considerando el costo de los fonmatos

preimpresos que son utilizados en la operacion de tarjeta de crédito

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

Internacional y Master Card por concepto de :

- Membresias diarias y trimestrales ( Sobre facturacion, cuentas y
seguros por Tarjetas Falsificadas).

- Cuotas por Autorizaciones,

- Cuotas por proceso de transacciones y mantenimiento de las

cuentas en ¢l sistema.

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

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

Asi 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 s¢ encuentran los costos
de las penalizaciones por no proporcionar en el plazo establecido, los
documentos solicitado por otros emisores nacionales para aclaraciones de sus

tarjetahabientes.

En los Intermacionales 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 comunicacion, articulos promocionales y premios de

sorteos.

Costos Operativos de Servicios Locales.- Representa el costo
repercatido por toda el Area de Tarjeta de Crédito por el servicio que otorga

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

- Sucursales

- Banca por teléfono

- Cajeros Automaticos
- Areas relacionadas :
- Sistemas

- Grabacion

- Captura

- Archivo

- etc.
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Costo por procesar transacciones de compra a traves de una terminas
punto de venta con autorizacion  automatizada, el procesamiento de

transacciones de compra con autorizacion via telefonica.

Pagos en vemanilla y cajeros automaticos repercutiendo en el costo al
procesar las transacciones de pago en las tarjetas de crédito a través de

sucursal.

El Costo por procesamicnto en Disposiciones de Efectivo en ventanilla y
cajeros automaticos, traspaso a través de Banca por teléfono, emision de
recordatorios de pago, estados de cuenta y costo por proceso y grabacion de

plasticos.

Con lo que respecta a las remuneraciones al personal, éste rubro
bdsicamente comprende : Sueldos y salarios base, compensaciones,

gratificaciones, primas vacacionales, tiempoextra, etc.
Prestaciones al personal.- Considera gastos tales como : cuotas al IMSS,
Aportaciones 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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Informes de tipo comercial.- consiste en la promocion de taijetas de

crédito a través de agencias.

Gastos de Viaje y Viaticos.- Los gastos de transporte, hospedaje y
alimentos crogados por funcionarios en otras plazas,para el desempeiio de sus

funciones.

Depreciaciones y Amortizaciones de mobiliario y Equipo de oficina,

transporte, gastos de Instalacion y Organizacion, etc.

Energia Eléctrica e impuestos diversos, mensajeria y transporte, correo y
comespondencia  y ¢l Traslado de Valores (Serpaprosa)., en esta linea se

contabilizan los pagos a Empresas Especializadas en la entrega de plasticos.
COSTO FINANCIERO

Dentro de los rubros mds importantes que influeyen en la determinacién

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 cartera, el cual se determina multiplicando el monto de Ia misma por la tasa
de cquilibrio prporcionada por el area de tesoreria y; El Costo Financiero de
Cajeros automaticos, el cudl representa el costo por la inmovilizacion de fondos

en cajeros automaticos, a los cuales se aplica la tasa de CETES.
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PROVISION DE INCOBRABLES Y FRAUDES

Con lo que respecta a este rubro se realiza la Provision para cuentas
Incobrables, esto significa la estimacion para futuras pérdidas por cuentas
incobrables, la cual se determina en base a los indices de recuperacion histérica

de la cartera;

La rccuperacion 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
tarjetahabicntes que rebasan la cobertura de los seguros contratados o los
quebarntos por fraudes de estableciemientos que no se recuperaron a través de

las Compailias afianzadoras.

Todas estas definiciones conceptuales son las que rigen y determinan la
remtabilidad de los créditos otorgados por medio de tarjetas de crédito, cabe
mencionar que cada Institucién otorgante maneja diversos porcentajes de
aplicacion en cada uno de estos rubros de acuerdo a su politicas y beneficios a
obtener para verse reflejados en su optimizacion de recursos mediante el

estudio que arroje el Estado de Resultados.
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NOTA:

Es importante mecncionar que no se analizan estados financieros dentro
de déste punto ya que no se esta realizando un estudio general de la situcion
financiera de la Institucion, sino 1a importancia que ticne la tarjeta de crédito
y su participacion en la obtencion y dptimizacion de recursos, ya que también
existen otros departamentos financicros importantes de gran participacion para
la Institucion que influyen en los resultados reflejados en la Situacion

Financiera.

También es dc manera considerar que la tarjeta de crédito es un producto
que resulta ser parte fundamentat en los ingresos y resultados optimos para la
institucion, ya que es considerado el producto mas rentable hasta ¢! momento,

dentro de los distintos servicios que otorga el banco.

Dando un enfoque mercadoldgico la Tarjeta de Crédito actualmente
abarca en gran proporcion la atencion del consumidor ya que su obtencion les
brinda beneficios y ai mismo a la Institucion por la obtencion de recursos que
la utilizacion de parte del cliente que éste genere , asf también por medio de la
recuperacion de sus crésditos otorgados, mds los intereses generados por la
misma, ya que cstos son considerados el principal beneficio para obtener una

utilidad considerable.



CAPITULO 11l SEGUIMIENTO EN EL OTORGAMIENTO DEL
CREDITO

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

En primera mstancia cuando se solicita el crédito conviene que ésta sea
manejada en la forma mas amable que sea posible tanto para el otorgante como
el otorgado ya que asi, se deja el camino abierto a futuras operaciones de
caracter repetitivo, ademds que el otorgamiento de crédito en forma amistosa
(cuando se puede otorgar) , facilita sensiblemente la cobranza al ténmino de la

operacion.

Lo anterior se aplica no solo en una insititucion bancaria sino en toda
clase de empresa, por lo que al analizar la solicitud de crédito, si se le ha de
negar, se hara 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 tramite
puede herir susceptibilidades tanto de la institucion ,que puede considerar que
se dude de su buen juicio; como del cliente que puede pensar que se desconfie
de él.

Las tarjetas se expiden tanto a personas fisica y morales, es decir
cualquier particular solvente puede obtener su membresia y pedir ademas
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tarjetas adicionales para sus familiares mediante los pagos comrespondientes; 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 !a tarjeta como adicional.

Los pagos que efectian las empresas por gastos de sus ejecutivos y
funcionarios son deducibles del impuesto global de las empresas siempre y
cuando a 1a nota de cargo le acompaiie un comprobante criginal de los gastes

-realizados.

Las instituciones bancarias manejan diversas tarjetas de crédito de
acuerdo a las necesidades del solicitante dentro de éstas se encuentran :

Tarjeta Clisica Nacional. La cual tiene como caracteristica el uso en
establecimientos afiliados en temitorio nacional aceptandose el otorgamiento
delcrédito con datos'comprobatorios de solvencia econdmica superiores a los
NS$ 1,000.

Tarxjeta Oro Nacional, Esta tarjeta contiene las mismas caracteristicas
de 1a anterior solo que en ella se necesita percibir un sueldo superior a los

N$3,000.
Tarjets Internacional. La.obtencion de ella; ademas de contar con los

mismos servicios que proporcionan las tarjetas nacionales contienen una
preaprobacion automdtica de autofinanciamientos y planes de crédito
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solicitados por el cliente y los servicios contingentes que s¢ presenten, este
crédito se otorga mediante comprobantes de ingresos superiores a los n$ 6000
y N§ 9500.

Tarjetas marca_propia y/o Grupes de afinidad. Este servicio es
otorgado por las casas y establecimientos afiliados a la institucion., en ellas es
variable la consideracion en el otorgamiento del crédito, ya que solo pueden ser
utilizadas en el mismo negocio donde son expedidas para consumo de sus

productos en venta.

Tarjetas Empresariales. La tarjeta empresarial contienen un estudio
muy minucioso para su otorgamiento ya que se manejan lincas de crédito
considerables, en las cuales la empresa que la adquiera deberd tener una
liquidez y solvencia econdmica 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.

Tarjetas de Cuenta Maestra y de cargo contra fondos del
depositante en la_propia cuenta. Este tipo de plastico, 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 contendra una cuenta iaestra (de
cheques) que sirve como fondo y base . Al realizar un consumo, el cliente

cubrira la disposicion depositando a su cuenta maestra.
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Ademis este tipo de cuentas le dan otra scrie de servicios adicionales

como soi.

a) Disponibilidad inmediata de efectivo a través de una amplia red de
cajeros automaticos que se operan co una clave que es dada al tarjetahabiente
por el banco y que debe ser guardada bajo el mas estricto secreto.

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

de acropuertos.

¢) A través del llamado Segura de Compra Protegida, se garantiza la
calidad de los productos que adquiera el tarjetahabiente en compras superiores

de N$200.

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

en ef extranjero.
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Las tarjetas personales nacionales presentan como caracteristicas para su

otorgamiento .

Requisitos:

Presentar los 2 ultimos comprobantes de ingresos ,de domicilio,

solvencia crediticia y comentarios de apoyo funcionario.

Para su adquisién:

Tener un ingreso minimo comprobable de N$ 1000 a N$ 4000,

Linea de Crédito Inicial:

Como minimo de N$ 1000 y como maximo 1.5 meses de sueldo.

Cuota de inscripcion:

Por cuenta: NS 85

Cuota Anual:

Tarjeta titular: N§ 85
Trajeta Adicional: N$ 50
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Retiros de Efcctivo @

Tendran diferentes montos o disposiciones, variando entre los que se
hacen en el pais , en sucursales y cajeros autométicos, se aran 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 deberan pagar por disposicion en efectivo en el territorio nacional una
comision del 6 %.
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Las tarjetas intemacionales a su vez continenen también una serie de

requisitos y caracteristicas para su obtencion :
Requisitos:

Presentar los 2 ultimos comprobantes de ingresos , comprobantes

domiciliarios, solvencia crediticia o comentarios de apoyo del funcionario.
Para su Adquisioén:

Debera tener un ingreso minimo comprobable de N$ 4000 y N$ 9500.
Linea de Crédito inicial:

Como minimo de N$ 5000 y como méaximo 2 meses de sueldo.
Cuota Anual:

Tarjeta Titular: NS 110
Tarjeta Adicional: N$ 90

Retiros de Efectivo:

Tendran diferentes montos o disposiciones, variando entre los que se

hacen en el pais y los realizados en ¢l extranjero.
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‘En la repiblica mexicana, en sucursales y cajeros automaticos

realizandose transacciones a la quincena de hasta n$ 4000 como maximo.

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

como mdximo mensualmente.
Comisiones:

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

comision del 6%.
Robo o extravio :
En estos casos la reposicion tendra un costo por tarjeta :
- Titular : NS 110
- Adicional N$ 60
- Por tramite N$ 20
Grupos de Afinidad,
Esta tarjeta tiene una cobertura de uso domestico e intemacional,

cubriendo un segmento poblacional de alto status, por 1o cual se basa en la

infraestructura de las tarjetas de crédito clasica nacional ¢ intermacional.
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El diseiio del enverso de los plasticos, integra logotipos o ilustraciones
representativas del negocio, apareciendo también el olograma de la institucién

y de VISA en el plastico.

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 namero de tarjetas. (Actualmente se estan concertando con un minimo de
5000 cuentas de grupo de afinidad con facturacion de N$ 1000 mensuales

<€Omo minimo.

Algunos ejemplos de estas son :

Inverlat

Acciones Bursatiles

Inver méxico

- Vetor
C.B.1
- Mexicana de Aviacion.

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 10,000
plasticos anualmente y a su vez también facturar con un minimo de N$
1000.000 mensuales.
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Del grupo de tarjetas de marca propia podemos mencionar las signientes:

- Dorians

- Seguros Monterrey
- Hermanos 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 Comision Bancaria, la expedecion
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 parael consumo que este adquiera
mediante la presenta cion del pléstico y la suscripcion de pagarés a la orden del

banco.

El acreditado debera  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 conservara una co

pia de los mismos.

Los bancos sélo celebraran 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 documentacién que sea necesaria por comprobar que sean
cubiertos los requisitos anteriores.

La apertura de crédito es un contrato oncroso. Cada parte sufre un
sacrificio patrimonial al cual corresponde una ventaja (con traprestacion que
recibe). El banco ve salir de su patrimonio una suma de dinero por determinado

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

ESTA TEYS Mo opesg
DE LA BIBLIOTEC

precio del capital préstado.
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Las obligaciones que tiene el banco con respecto al contrato., en fuerza
del acuerdo de voluntades nacen obligaciones interdependientes y
contrapuestas: la obligacion a cargo del banco de hacer honor a la érdenes que

le imparta ¢l acreditado y el comproimiso de éste de pagar una comision.
El pago de comision es por dereclio del banco cobrar al acreditado una

comisidn, la cual se calcula, por lo comn, sobre la doble base del monto global

de la operacion y del tiempe de su vigencia.
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IIL2 INVESTIGACION DE CLIENTES Y DOCUMENTACION

Para ¢l otorgamiento del crédito se obtiene un estudio minucioso de
investigacion que se llevara a cabo en base a la solicitud de crédito es por eso

que es muy importante considerar los siguientes datos :

- Nombre 6 Razon Social.

- Domicilio y teléfono.

- Empresa donde Labora.

- Nombre del gerente o encargado.

- Registro Federal de Causantes.

- Cédula de Empadronainiento.

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

- Importe del Crédito solicitado.

- Propiedades del solicitante.

Mediante estas refrencias personales se procede a la investigacion
teléfonica, a fin de obtener los datos conduncentes a normar un criterio acerca
de solvencia, solidez y moralidad de las personas o empresa sujetas a la

investigacion.
Por lo general esta informacién la obtiene personal especializado de 1a

institucion como es ¢l Departamento de Autorizaciones, empleados que saben
elmanejo ¢ interpretar la informacion obtenida y para hacer preguntas
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inteligentes que revelen los hechos en fonna mds concreta consiguiendo
fonnular informes de pgran importancia que conduzcan a la aceptacion del

crédito a otorgar.
Las maneras de recopilar la informacién sobre los clientes no esta
excerta de errores y abusos 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

documentacion requerida entre ellas se solicita :

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

plasmar en la solicitud todos sus datos personales actuales.

- Comprobantes de Ingresos.- El cliente debera entregar de némina 6
ingresos, con registros de la compafia donde labora y registro personal, para
verificar la antiguedad y lo estable que es en el aspecto laboral.

- Identificacion con fotografia y finma 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 csta informacion ademas de tener la documentacion
requerida y al llegar al Departamento de Autorizaciones se tomardn decisiones

para aprobar el otorgamiento del crédito sin ninguna dificultad.

Existen clientes o tatjetahabientes como también se hacen llamar que los
datos emitidos en la solicitud dejan la sensacion de que algo ha sido falseado u

omitido.

Por lo tanto el jefe o encargado de Autorizaciones llegara a la conclusion
de realizar la corvoboracion de los datos de este cliente u empresa que solicita
el crédito., esto es sin importar el prestigio o conocimiento que se tenga de la

persona fisica o empresarial.
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III.3 FUENTES DE INFORMACION

Las acertadas decisiones de crédito en cuenta nueva, podrin
determinarse fundamentalmente con base en una informacion de crédito y
financiera suficiente para cada cliente.

La base para la eficaz operacion de cualquier departamento que tenga
algomas de un namero limitado de cuentas que son los servicios de una agencia
de informes 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 pcriddicas.

Los inforines de las agencias nonmalimente trata de abarcar los he chos
mas importantes de una decisién 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 informes
de las agencias es de 72 loras , si bien las investigaciones especiales pueden
Hlevar mds tiempo. En algunos casos, la informacion de esas fuentes pueden
servir para resaltar aquellas aré¢as en que se debe profundizar, penmitiendo al
analista de crédito determinar qué informacion especifica debera buscarse en
otras fuentes, tales como informes de intercambio, mayores datos sobre los
funcionarios, detalles complementarios con relacion a los estados financieros,

etc.
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Cuando una institucion bancaria otorga un crédito como es el de tarjeta
recurre a todas las fuentes de investigacion de que disponga a fin de hasta

donde sea posible, tomar el menor riesgo.
En ténminos generales puede dividirse en la siguiente forma:
INTERNAS

Como punto primordial mencionaremos que las Instituciones bancarias
creason la Compailia " Sistema de Informacion Crediticia" ( CICSA ) teniendo
como fancion el registro de los clientes de cualquiera de las Instituciones o
bancos afiliados teniendo en forma detallada si ha sido poseedor de créditos
anteriores ¢ infonnacion del comportamiento que ha tenido el tagjetahabiente
con sus cuentas; registrando esta informacion con claves o vatores asignados ,
por ellos mismos;, dependera de los antecedentes de sus créditos el
oforgamiento 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 informacion del solicitante, Esto
puede ser por medio de Agencias de Investigacion experias en el ambito;
procede a realizarse cuando se trata de un solicitante con una peticion de
crédito con un importe considerable.,, ya que para la institucion es de vital
importancia evitar unriesgo en 1a recuperacion det mismo,
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Mencionemos que la institucién evita este tipo de gastes cuando los

créditos solicitados son minimos.

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

documentacion primordial como aval, como ejemplo la boleta predial.

En la solicitud correspondiente se pide anotar referencias donde podria
obtener mayor informacion, estos pueden ser de famitiares y/o conocidos, asi
mismo sc¢ acude a ellos para cotroborar la informacion plasmada en la

solicitud.



HL4 AUTORIZACION

Las decisiones para otorgar o negar un crédito en particular deben
realizarse de conformidad con los planes y politicas generales de la empresa y
del crédito correspondiente. Una efectiva decision de crédito presupone la clara

definicion y la cabal comprension de esta politicas.

Lo adecuado es efectuar una investigacion exhaustiva antes de llegar a
una decision final, con la idea de¢ que quiza no s¢ tenga a mano toda la
informacion pertinente; sin embargo, al vetrasar la decision, se debe tener
presente que el compilar la informacion representa un costo ( y un limite en el

cual la informacién complementaria ya no justifica su costo).

Si se valia con acierto wna informacion limitada, puede aportar
suficientes elementos para tomar una decision positiva o negativa, mientras que
el retraso en alcanzar un punto de decision y puede ocasionar que el solicitante
pierda interes por el crédito.

El enfoque basico para toda de decision de autorizacién para el
otorgaminiento del crédito debe consistir en recabar toda la informacion
necesaria que solicita el mismo departamento. Una adecuada organizacién de
crédito establecera la revision obligartoria de los casos rechazados, a niveles

progresivamente mas altos en razdn de la cantidad en cuestion,
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El crédito a empresas o personas fisicas se otorgara en base al estudio
minucioso de la investigacion que llevara a cabo de acuerso a la solicitud de

crédito considerando los datos plasinados en la solicitud del crédito.

Con relacion a las referencias personales es logico inferir que el
solicitante de un crédito s6lo- podra obtenerlo dando un informe 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 sélo

su naturaleza sino basicamente el tiempode las relaciones comerciales,

Es de gran valor ésta investigacion para determinar 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
clausulas bajo las cuales se pueden conceder, con el objeto de evitar futuras

confusiones y malas interpretaciones.

Ademas 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 ¢l 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 alas informaciones internas de la Instituciones.
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III.5 VENTAJAS Y DESVENTAJAS EN LA ADQUSICION DEL
PLASTICO.

Resulta evidente que la adquision 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 ficiles de percibir. En primer término,
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 linca de crédito en la medida
que vaya liquidando los aldos. Puede ademas 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 numero
creciente de establecitnientos y servicios con lo que éste adquicre mas libertad
en su decision 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 volumen de ventas, ya que su

clientela aumenta, asegura la liquidacion completa de sus ventas; reduce
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considerablemente los costos y riesgos implicitos en el manejo y la
administracion de grandes cantidades de efectivo, adeings se evita trabajo y los
complicados tramites relacionados con la investigacion, el otorgamiento y la

operacion 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 promocién y operacion
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 entrc una mds amplia gama de clientes, en lugar de
limitarse a unos cuantos con adeudos de gran magnitud, por lo que siempre serd

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 regulanmete 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 vinculacién entre sus tarjetahabientes y el resto de los servicios
bancarios que ofrece, con lo que evidentemente logrard incrementar su

captacion de recursos.

El tarjetahabiente independientemente del tipo de tarjeta que posea
tendra una serie de beneficio, tales como :

- Obtener crédito inmediato



- Adquirir bienes servicios en cualesquiera de miles de establecimientos
afiliados a la Institucion en el pais y en casi diez millones de negocios

alrededor del mundo.

- Disponer de dinero en efectivo en las mas de dos mil 500 sucursales de
los bancos afiliados a la institucion que constituyen mas del 50% del total de

las sucursales bancarias del pais.

- Reducir riesgos al no temer que portar grandes cantidades de

efectivo.
- Pader invertir y obtener rendimicntos con el servicio de inversion.
- Disfrutar de un sistema de pago diferido.

- Efectuar sus pagos en la extensa red de sucursales de los bancos

afiliados.

- Disponer de proteccién en caso de robo o extravio de tarjeta, con sélo

reportar el hecho inmediatamente a la Institucién,

- Efectuar con su tarjeta, en el momento que lo desee, todo tipo de
operaciones a traves de la Red Cajeros Compartidos.

- Contar con un control de pastos a través del estado de cuenta.
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- Obtener garantia en la renta de autos y reservaciones en hoteles,

También existen algunas desventajas que la tarjeta de crédito da al

cliente:

- El exceso o mal manejo de su utilizacion , ya que al cliente se le
facilitan las compras al traer consigo el plistico originando el exceso de la linea

de crédito que le fue autorizada.

- El incremento o fijacion de intereses a pagar mensulamente por el
saldo arrojado por su utilizacion y el manejo del plastico.

- El tarjctahabiente corre el riesgo de realizar una operacién por

medio de cajeros en forma erronea que genera un incremento en su

saldo y procede a una aclaracion posterior.
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11,6 ESTABLECIMIENTODEL CREDITO

El hombre de negocios independientemente debe de considerar las
ventajas y los costos de la extension en el otorgamiento del crédito. Por lo
general, la decision para extender el ¢rédito o no hacerlo procede a la iniciacion
de las operaciones comerciales, pero es posible transformar un negocio al
contado en una empresa que extienda crédito y viceversa. Esta decision es de

importancia para el éxito de los futuros negocios, sin importar cuando se tome.

Si 1a decision es para operaciones a crédito como suele ocurrir debido a

las ventajas, entonces se presentan por si mismos problemas adicionales.

Por logeneral es una empresa o institucion puede continuar aumentando
sus ventas extendicndo cada vez mas el crédito si se amerita. Sin embargo
corre el riesgo de que si se llega a ser bastante tolerante en la aprobacién de!
crédito, fas pérdidas por créditos eliminaran las utilidades adicionales que

podrian obtenerse mediante dptimos resultados en 1a empresa.

Al evaluar la condicion crediticia de los solicitantes el Jefe de Crédito

debera contestar las siguientes preguntas :

1. ¢ Puede el cliente pagar segin lo prometido al leer su contrato 2.
2., Pagara 7.

3. En caso afirmativo ; Cuando pagara ?

4. En caso negativo ( Puede obligarse a pagar ?.
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Las respucstas a la pregunta |, 2 y 4 deben ser afirmativas y a la tercera
debera ser * a tiempo " antes de aprobar el crédito.

Una vez que se tenga la informacion idonea con respecto al cliente sujeto

de crédito, se procederaa:

Conceder el Crédito.- Aceptandose el riesgo de una cuenta incobrable; el
costo de ésta es representado por la inversion de efectivo por parte de.la

institucion cn una sola cuenta.

De cualquier manera debera 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.
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111.5.1. Lineas de Crédito

Al término del estudio para obtener la tarjeta y de ser autorizada, existen
medios basicos 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 lineas
sirven para controlar e} monto del riesgo, para agilizar el tramite eliminando
repeticones innecesarias en el analisis de la valia del cliente a efectos de
crédito, La linea 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 pocran ser estimados por el
estudio, o bien el funcionario de crédito estara capacitado para determinar los
requerimientos en su contacto directo con et cliente,

La capacidad para pagar sus deudas debe evaluarse merced al analisis
exhaustivo de la informacién 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, ademas otros factores que
deben considerarse para decidir el monto del crédito a otorgar. Al cliente que
proporciona informacion financiera cuando se le solicita, debe otorgarsele un
trato mas liberal que quien se niega a ello el gjecutivo de crédito también

debera 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 recibira un

trato preferente para el pago de su cuenta.

La linea de crédito debe otorgarse por un término especificado, a fin de
preveer la revision de la suficiencia de la linca, en razén de los cambios

ocurridos en los requerimientos del cliente o en su posicion financiera.

En una practica generalizada que la lineas de crédito se establezcan por
un aiio, pero en caso de lincas otorgadas a cuentas que representan un riesgo de

crédito superior al nornal, éstas deberan revisarse con mayor frecuencia,

Es importante mencionar que las lineas de crédito otorgadas por la
institucion 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 clasificacion de ciudades porcentual que repercute en forma

determinante ¢l otorgamiento de la linea de crédito.
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1iL.5.2 CONDICIONES DE PAGO

El cliente al obtener y hacer uso de la tarjeta de crédito y al haber leido y
firmado su contrato, debera cubrir o pagar a la Institucion la cantidad solicitada
en un estado de cuenta, ésta puede ser el pago minimo establecido o bien, el
saldo total que su cuenta arroje si ¢l cliente lo desea.

Asi mismo si el tarjetahabiente no cubre su pago correspondiente en su
fecha limite establecida, entonces se obligara 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 moratorios se pagarin sobre el saldo vencido es decir;
sobre la cantidad no pagada en el lapso de 30 dias anteriores al mes corriente,

Con respecto 2l cargo de intereses y las formas de pago , el Banco de
Meéxico le ha fijado al tarjetahabiente las siguientes replas :

" 8i liquida el total de su saldo antes de 1a fecha limite que se le indica en

la seccion superior de su Estado de cuenta, no se le cobraran intereses ".

" Si opta por pagar a plazos, ¢l minimo a pagar se¢ obtendra en la
siguiente forma :
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Estando al corriente de sus pagos, el minimo a pagar sera 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 comunicado
a cada tarjetahabiente informando que a todos aquellos clientes que
conservaran su registro sin ningun atraso en sus pagos solo se les solicitaria
el 5% de saldo; al mencionar un buen manejo, 1a institucion se refiere a que el
cliente siempre mantiene activa su tarjeta; ee decr, compra y paga a su

vencimiento.

Es importante seilalar que el cliente dejara de gozar de este privilegio al

caer en su primera iorosidad de 30 dias.

Para las tarjetas empresariales se solicitard 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 proximo mes si estos son registrados despues
de su fecha de facturacion. Si su saldo excede de su limite de crédito sin la
autorizacion, dicho sobregiro serd exigible de inmediato y automadticamente
quedard anulado €l minimo a pagar seflalado en el Estado de Cuenta; cabe
mencionar que esto sera siempre y cuindo la cantidad sea menor al sobregiro,
se solicitard de inmediato a cubrir, sin perjuicio de exigir responsabilidades

correspondientes.



A continuacion se presenta_el calculo actual del pago minimo a tarjetas

de crédito de acuerdo a cada tipo de cuenta :
CUENTA NORMAL:

(Se aplica el 5 6 10% del saldo final)

Saldo Final = Saldo Anterior

+ Compras

+ Intereses

- Pagos
A =SALDO FINAL
PAGO MINIMO = (A) X (10%)

0
(A) X (5%)
EJEMPLO
SALDO FINAL

Saldo Anterior ~ 558.53 PAGO MINIMO =(540.77) X (10%) = 54.07

+Compras 48.43 .
+Intereses 13.81 (540.77) X ( 5%) = 27.04
-Pagos 80.00

540,77



CUENTA SOBREGIRADA
(Se aplica el 5 6 10% de la linea de crédito mas el sobregiro )
1.- Conceptos

A = Saldo Final
B = Sobregiro

2.+ Formulas
PI=(A-B) X (10%) & (5%)
PAGO MINIMO = P1+B

EJEMPLO

LINEA DE CREDITO 4,000.00

SALDO FINAL

Saldo Anterior 3,873.58
+ Comision por disposicion en Efectivo 3.30
+ Disposicion en Efectivo 50.00
+ Comisién por disposicion en Efectivo . 13.20
+ Disposicion en Efectivo 200.00
+ Comision por disposicion en Efectivo 4290
+ Disposicén en Efectivo 650.00
+ Intereses a pagar 122.01
- Pago 20.00
- Pago 4,084.96
PAGO MINIMO

10% de la linea de Crédito 400,00

+ Sobregiro 84.96

484.96
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CUENTA MOROSA SIN SOBREGIRO
1.- CONCEPTOS
A = SALDOFINAL
B = VENCIDO
C = INTERESES
D = INTERESES MORATORIOS
E = CARGOS FINANCIEROS
(CUOTAS,CARGOS POR DISPOSICION EN
EFECTIVO)
2.- FORMULAS
Pl = A-(B+C+D+E)
P2=PI X 10%
PAGO MINIMO = P2+B+C+D+E
EJEMPLO

SALDO FINAL

Saldo Anterior 1,276.80
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+ Compras 61.15

+ Intereses 34.05
+ Intereses Moratorios 587
- Pagos 250.00

N$1,127.87
SALDO FINAL 1,127 87
- Saldo Vencido 133.31
- Intereses 34,05
- Interese Moratorios 5.87

954.64 X 10% = 95.46

PAGO MINIMO

10% 95.46
+ Saldo Vencido 133.31
+ Intereses 34.05

+ Intereses Moratorios 5.87
NS 268.69
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Tecnologia

En el mundo modemo, hablar del dienero en plastico y de las
operaciones de las  instituciones bancarias y financieras leva,
irremediablemente, a tratar acerca de los instrumentos, medios y formas de
comunicacacion ¢ informdtica que facilitan y hacen posible la gran velocidad de
la circulacion el dinero. Las computadoras u ordenadores electronicos y la
comunicacion via satélite han sido, indudablemente, factores determinantes en

este fendmeno.

En relacion a la tarjeta de crédito las instituciones se ha incorporado al
sistema de PROSA, en sus programas de avances de la electrénica, poniendo
ésta al servicio de los negocios afiliados a través de dos modalidades : las

terminales punto de venta y los cajeros automdticos.

Las terminales punto e venta consisten en instalaciones de procesamiento
automatico ubicadas en todo tipo de establecimientos comerciales. Con tan solo
insertar la tarjeta del cliente ¢ indicar ¢l monto del consumo, la terminal
transmite la sefial, consulta saldos y disponibilidad, aprobando y otorgando el
namero de autorizacion; operacion que se efectia en un par de minutos. Estas
terminales se encuentran principalmente instaladas en aquellos comercios que-
realizan un alto nimero de transacciones. Para tener una idea, basta decir que el
10% de los establecimientos afiliados a PROSA-CARNET realizan casi ¢l 80%
del total de Is transacciones comerciales. Actualmente se encuentran en

opercion mas de 5 mil terminales punto de venta en todo el pais.
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ésta al servicio de los negocios afiliados a través de dos modalidades : las

terminales punto de venta y los cajeros automaticos.

Las tenninales punto ¢ venta consisten en instalaciones de procesamiento
automatico ubicadas en todo tipo de establecimientos comerciales. Con tan sélo
insestar [a tarjeta del cliente e indicar el monto de! consumo, fa tenminal
transmite la seial, consulta saldos y disponibilidad, aprobando y otorgando €l
numero de awtorizacion; operacion que se efectila en un par de minutos, Estas
terminales se encuentran principalmente instaladas en aquellos comercios que
realizan un alto nimero de transacciones. Para tener una 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

opercion més de 5 mil tenninales punto de venta en todo el pais.

Los cajeros automaticos, ubicados en las oficinas matrices y sucursales
de los trece bancos asociados, asi como en algunos almacénes, penniten el
acceso a los tarjetahabientes las 24 horas del dia, durante todo el afio, para
realizar diversas operaciones bancarias en cucstion de minutos. Las

transacciones que se pueden efectuar a través de este medio son :

- Consulta de satdos

- Depositos

- Retiro y traspasos de fondos de cuents maestras y de cheques
- De tarjetas de Crédito e Inversion; asi como

- Pago de Diversos Servicios.
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Dentro del programa de cajeros automaticos, en 1988 Prosa cred el
sistema RED Cajeros Compartidos, con la intencion de poner a disposicion de
sus usuarios la mas avanzada tecnologia. El sistema esta integrado por tres

elementos fundamentales : el banco emisor, el banco receptor y Prosa/Camet.

El banco emisor ¢s la institucion que otorga la tarjeta, poniendo a disposi
cién del usuario, a traves de su nimero de identificacion personal - NIP -, los
servicios de 1a Red. El banco receptor es el dueiio del cajero automatico, y por
lo tanto esta encargado de su operacion y mantenimiento; presta servicio al

usuario al recibir 1a tarjeta emitida por otros bancos.

Por su parte Prosa/Camet brinda los servicios de interconexion entre los
bancos emisores y receptores; autoriza y compensa todas las transacciones;
sistematiza y proporciena informacion estadistica; promueve el sistema,
negocia globalmente con cada uno de los bancos; selecciona a los proveedores
y orienta a sus socios en la adquisicion de equipo; les recomienda ¢l uso de
nuevos servicios; establece los estindares de interconexion; define la
normatividad operativa de la Red, y supervisa ¢l mantenimiento del sistema

para detectar y corregir las fallas que puedan ocurrir.

La politica de Prosa en relacién a Red es de puertas abierta: la intencion
es que este servicio llegue al mayor nimero de usuarios posible; por ello, se ha
invitade a los bancos que no pertenecen a la corporacién din importar su
tamaiio a participar en el sistema.

105



Con estc 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 plastico tiene
practicamente ¢l mundo a su alcance durante Is 24 horas de todos los dias del
aiio. Los sisteinas de infonndtica y telecomunicaciones le permiten disfrutar de
sus ventajas en cualquiera de los 170 paises, ocho millones de establecimientos
y mis de 200 mil sucursales bancarias afiliadas al sistema Camet, 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 Cobranzas se enfienta a su principal objetivo y actividad la

recuperacion del crédito.

Cobrar lo que se adeuda a la Institucién es una gran tarea, un trabajo
dificil que consume tiempo.

En este departamento se deberan tener los registros detallados; precisos
y completos; debiendose mantener al dia en todo momento. Debe disponer de
una informacién excelente confiable y completa, manteniendo los registros
actualizados de cada tarjeta de crédito por cobrar.

Cada archivo individual debe mantenerse al cotriente de modo que se
rilejen 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 reinversion de capital.entonces dificilmente puede ser
acoplado con cobranzas lentas; asi las utilidades no pueden ser
proporcionalmente grandes, amenos que la cobranza se realize puntualmente.
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E! efecto psicologico de exigir los pagos puntuales debe ser considerado.
La mayoria de los clientes respetan a una Institucion que es atenta con ellos y
sin mayor dificultad realizard su pago puntual o su cobranza normal si asi 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 penmite atrasarse en su cuenta sin un recordatorio ,se le
estard penmitiendo retrasarse en sus proximos pagos o futuras cuentas fuera de
sus fechas vencidas., es aqui ¢l 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 permititd y que se prodera a
realizar las gestiones correspondientes para su recuperacion y normalizacion de

Su cuenta.

Otio aspecto importante al establecer las politicas radica en determinar
cuando y como se hara el primer esfuerzo de cobro. Esto es, cuanto tiempo
después de la fecha de vencimiento las cuentas morosas se convierten en
elemento activo dentro del procedimiento de cobro. El intervalo determinado en
tarjeta de crédito es de un minimo de 30 dias . Si la cuenta de un cliente no se
recupera dentro de ese plazo, sc iniciara el seguimineto de cobranza. La

politica basica también debe especificar el intervalo después del cual deberan
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remitirse en segundo requerimiento y los subsecuentes, siempre que los

primeros esfuerzos no hayan logrado la liquidacion de la cuenta.

Al considerar este aspecto de 1a politica, es necesario tomar en cuenta las
distancias fisicas, los problemas de comunicacion, el tiempo necesario para la
entrega del correo, el nimero total de recordatorios, ¢l personal disponible para
manejarlos y el aspecto prictico de conceder al cliente un plazo razonable

después de haber recibido el aviso de cobro para poder cumplir su compromiso.

E! verdadero trabajo de cobranza empieza al vencer una cucnta.
Diversos sisteinas pueden utilizarse para enfocar la atencion del personal de
cobranza en la cuemtas vencidas. Seleccionar el sistema adecuado para
determinado tipo de operacion estard en relacion directa con el sistema de
comtabilidad basico utilizado para facturar a los clientes y registrar las cuemtas
por cobrar, Para obtenener una amplia informacion sobre los diversos sistemas
en uso, es aconsejable solicitarla a las diversas empresas que venden este tipo
de sistemas y equipos, con lo cudl se podra seleccionar el mas econémico y

eficiente para un trabajo en particular.
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IV.1 RECUPERACION

IV.1.1 IMPORTANCIA

La recuperacion de la cartera veacida en el Departamento de Cobranza
es de gran interés ya que de ello depende un un porcentaje considerable de
utilidad para las instituciones.

Es importante mencionar c¢on detalle la forma de recuperacion y la

importancia que se deriva de ésta.

La recuperacion se da estimando un determinado 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 recuperacion nos representa en porcentajes lo obtenido dia a
dia con respecto a la cartera vencida, en donde se muestra la meta a recuperar
en cada uno de los departamentos de cobranza y la informacién comparativa al
mes anterior; esto para la aplicacion de estrategias y decisiones determinantes y

la obtencion de esta si asi se requiere.
El concepto * Ciclo " que se maneja en el flash de la fig 4.1 representa la

fecha maxima establecida para la recuperacion de la cartera vencida , esto es de

las cuentas con facturacion de las cuentas registras a esa fecha., es decir :
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El ciclo 4 tiene como vencimiento de recuperacion todos esos dias de
cada mes, a lo que como se refleja en el flash, por mencionar un dia cualquiera
del mes anterior a estudiar., se tenia una recuperacion al 29 de febrero del
73.1% del total de esa cartera a recuperacion a lo que en al mes de marzo a ese
mismo dia trae consigo una recuperacion del solo 63.7% marcando una
diferencia de manera desfavorable de - 9.4% por debajo del resultado

recuperable en forma comparativa al mes anterior.



Fig. 4.1

FLASH DE RECUPERACION

META 756 29-FEB-1993.
CicLo MES MES DIF CORTE CORTE META
ANTERIOR ACTUAL FEBRERO MARZO

4 73.1 63.7 94 768 783 76.8

8 50.7 524 +1.7 74.1 74.0 75.0
12 48.5 430 -5.5 8l6 79.2 78.6
16 19.6 27.3 +7.7 788 720 75.0
18 17.8 16.4 -14 822 78.8 780
24 6.0 8.7 +2.7 75.6 716 74.0
26 714 63.9 75 714 639 74.0
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Ahora fijemos nuestra atencion en la Fig 4.2 donde en efecto el ciclo 4
siguio con una disminucion al dia siguiente ya que trae consigo una diferencia
de -8.9 siguiendo en cartera vencida ,ya que si lo transformamos en importes es

gran importancia ya que se reflejaria en forma considerable el monto.

En cambio notese en el ciclo 16 , donde en el mes de febrero a esa
misma fecha contenia una recuperacion del 27.3 y al mes siguiente al mismo
dia ya traia una recuperacion favorable del 34.3 con una marcada diferencia del
9.4% haciendo posible la recuperacion establecida por e! Departamento y
poder lograr la meta fijada al llegar la facturacidn del ciclo, y asi 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 MES DIF CORTE CORTE META
ANTERIOR ACTUAL FEBRERO MARZO

4 75.5 66.6 -89 768 783 76.8
8 60.8 57.6 3.2 141 740 75.0
12 55.6 50.3 -5.3 816 79.2 78.6
16 249 343 +94 788 720 75.0
18 215 20.5 -1.0 86.2 - 708 78.0
24 108 12.0 +1.2 75.6 716 74.0

26 4.7 12.5 +78 714 639 740
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Es importante mencionar que esta informacion 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 dias.

Esa informacién obtenidad diariamente se ve reflejada en un consolidado
mensual, para se presentado el informe de lo recuperado y para la toma de

desiciones para Gptimizacion de resultados.

Definitivamente los Departamentos encargados de la recuperacion de
saldos en Tarjeta de Crédito son una pieza fundamental dentro de la Institucion
ya que este producto es el que otorga actualmente un rendimiento aceptable y
un porcentaje considerable de utilidades.

A continuacion se muestra una Estructura Organizacional - del
Departamento de Cobranza :

DIRECCION COBRANZA
TARJETA DE CREDITO

SUB - DIRECCION

CENTRO DE ATENCION MOROSIDAD MOROSIDAD MOROS!IDAD MOROSIDAD
TELEFONICA 30DIAS 60 DIAS 90 DIAS 120DIAS ADMTVO

GERENTES

SUB-GERENTES
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Centro de atencion Telefonica (CAT).- En este departamento de atienden
Hamadas realizadas por el cliente en forma de reporte de parte de él, esto es
debido a las gestiones realizadas por los departamentos de morosidad en el cual
s¢ encuentra su tarjeta de crédito. Este centro tiene la obligacion a su vez, de
realizar una gestion y proporcionar la informmacion al cliente. ésta se da si en la
gestion anterior realizada no fue directa con cl cliente., sino que su reporte es
debido al recado ovmcnsaje recibido por un familiar al no encontrarse el

tarjetahabicnte.

Asi mismo puede reportar sus pagos realizados a su cuenta par notificar
y cersiorarse de la normalizacion de su cuenta y poder seguir utilizando su

tarjeta sin mayor problema.

Departamento Cuenta Corriente (Sobregiros).- Aqui se encuentran las
cuentas que no tienen morosidad en su pago pero se encuentran con excente en
su linca de crédito., es decir, sobrepasaron su disposicion autorizada sin
autorizacion de la institucion y/o sin conocimiento de ellos mismos , a lo que el

departamento esta obligado a hacer mencién del error.

- Departamento 30 dias.- Es el encargado de recuperar las cuentas con
morosidad de un mes de vencimiento haciendo la mejor de las labores para
evitar una morosidad mayor del cliente, esto se obticne por medio de avisos y
gestorias donde es obligacion del departamento dar infonmacion al cliente y

hacer labor convincente para la recuperacion de cada cuenta.
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Departamento 60 dias.- Este tiene la misma funcion del departamento
anterior., aqui ¢l tarjetahabiente se encuentra con dos mensualidades vencidad
y se ve mas obligado a cubrir su deuda adquirida. Aqui intervienen para su
recuperacion procedimientos de gestoria mas energicos para el

reestableciemiento de la cuenta.

Departamento 90 dias.- Es el que tiene la facultad de fonma inmediata
proceder al cancelamiento de 1a cuenta, ya que el cliente ha caido en tres mese
de morosidad haciendo caso omiso de las gestiones y avisos realizados por fa
Institucién 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 suspencién
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 dfas (Extrajudicial,judicial, castigos).- Si el cliente al
recibirlas gestiones correspondientes de los departamentos, 30, 60 y 90 dias
sigue sin responder a las invitaciones de pago con respecto a la liquidacion de
su adeudo., este depastamento estd obligado a recuperar €} crédito ya con los
respectivos procedimientos legales esto puede ser en forma directa por medio
de gestiones tambiéa realizadas o dependiendo del tipo de cuenta por medio de

despachos juridicos.
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Departamento control administrativo.- En él se encuentra todo lo
relacionado con las tarjetas bancarias, se ticien los estados de cuenta de los
clientes, se operan los procedimicntos para la cancelacion del crédito, asi como
¢l manejo interno de las mismas caracteristicas de informacion proporcionada

de los centros regionales si de ¢éstos se requiere.
Sistemas Tecnoligicos.

El desarrollo de los sistetnas para la recuperacion 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,

incorporandose con ventajas de la tecnologia en constante desarrollo.

Han adquirido actualimente un sistema reconocido a nivel mundial,
contando entre ellos sus clicntes a emisores de tarjeta de crédito lideres en

Estados Unidos, Canada y Europa.

Este sistema cstd compuesto por una serie de mddulos cada uno de los
cuales va dirigido a las diferentes funciones y departamentos de la operacion en

la tarjeta de crédito, los médulos son:

CMP (CardHolder/Merchant Processing): Modulo central y sustituto
directo de FDR, el cual controla la base de datos de clientes y establecimientos.
Este miodulo es el que emite ¢stados de cuenta, calcula intereses 'y brinda e!

soporte para el servicio clientes.
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= APS (Application Processing System):

Analisis y proceso de solicitudes.

CTA (Collecting Tracking System):
Seguimiento de cuentas en cobranza.

ITS (Interchange Tracking System):
Sepuimiento de aclaraciones ¢ intercambio de transacciones

intemacionales con VISA y MasterCard.
OLA (On-Line Authorizations):
Administrador y controlador de las autorizaciones manuales y

automdticas.

Y una serie de modulos periféricos menores que apoyan a las siguientes

funciones:

LTS (Letter Tracking System):
Emision de cartas.

MTS (Memo Tickler System):

Administracion de memorandos.

PARS (Portfolio Analysis & Reporting System):
Explotacion de estadisticas y analisis de fa cartera de clientes.
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Las caracteristicas principales de los médulos son:

Las variables tales como tazas de interés, pago minimo, dias de gracia,
politicas de crédito, etcétera. Se encuentran a la vista del usuario, en lugar de
estar ocultos a lo largo del codigo del sistema. Asimismo, un area especializada
puede realizar las modificaciones a cstos pardmetros (por medio de pantallas de
usuario) y la mayoria de ¢stos cambios se hacen al momento de que se aplica
(On-Linc).

Todos los modulos cuentan con estadisticas en pantalla, que van desde
transaccioncs procesadas (al dia, al mes y al aio), costo de proceso,
productividad y ¢ficiencia de operarios, estadisticas financieras y contables con
diferentes frecuencias, hasta informacion detallada de transacciones monetarias

de nucstros clientes.

Y asi, muchas mis caracteristicas que todas en conjunto generan una
herramicenta de proceso y contrel para tarjeta de crédito sumamente poderosa,

la cual nos va a permitir ofrecer a los clientes un servicio con calidad.

Esta evolucion nos brinda una nucva y mcjor manera de realizar las
funciones en cada departamento, por lo que la participacion y adaptacion al
cambio de todas las personas que giran alrededor de la operacion de tarjeta de

crédito sera de vital importancia para la Institucion.
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Este sistema trae consigo la oportunidad de explotar mejor la cartera de
clientes ya que se cuenta con mayor informacion acerca de ellos y asi tomar
decisiones precisas y oportunas para ofrecer nuevos y mejores servicios,
elementos importantes de una base solida para sostener el liderazgo de la

Institucion.

Las computadoras fucron inicialinente disefiadas por los cientificos como
una herramienta de ayuda en su trabajo diario. Actualinente, en toda actividad
humana estad presente su empleo: En las comunicaciones., en los trabajos
administrativos, industriales y de disefio., en la ingenieria, la arquitectura, la

educacion, la medicina, e incluso en la vida doméstica cotidiana.

Por ser ordenadores y procesadores instantaneos de grandes ctimulos de
informacion, las computadoras han tenido maltiples aplicaciones en el campo
de la administra-cién: hoy en dia son casi indispensables en la elaboracién de
nominas de personal, la contabilidad y manejo presupuestal., auditorias y
control.,, cuentas por cobrar o pagar, inventarios, adquisiciones, ventas,
mercadotecnia, simulacion, proyccciones y prondsticos., almacenamientos y
recuperacion de informacion., sistemas de informacién gerencial, y comreo

electronico.

A continuacion s¢ mostrara la informacion reflejada en cada una de las
pantallas ocupadas en ¢l 4rea de trabajo del personal de cobranzas, encargado
de la recuperacion de la cuenta, consulta o gestion de la misma, puede

observarse en la figura 4.3 desde los datos numéricos, fechas y movimientos
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realizados por el cliente hasta la consulta de sus datos personales para su

localizacion:  ( Vease pdg.130 y131 )
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IV.1.2. PORCENTAJES MENSUALES

Los porcentuajes mensuales son ¢l reflejo de la recuperacion obtenida en
30 dias siendo el resultado comparable del mes siguiente con el objetivo de ser

superable.

A continuacion se mostrara una grafica en la Fig' (4.4) en donde se ve
reflejada la recuperacion comparable en el departamento de 30 dias 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 dande como resultado una recuperacién menor todavia
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 ndxima recuperacién de la cartera para
asi mismo al siguiente aho procurar obtener una mayor Optimizacién de

resultados.

El mismo procedimiento ocurre en los departamentos subsecuentes, 60,
90 y 120 dias.
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1V.1.3. PROCENTAJES ANUALES

En este punto los porcentajes se dan de manera similtanea de acuerdo a
los resultados obtenidos mensualmente por cada uno de los departamentos de

cobranzas en forma gencralizada y cousolidada.

Esta informacion es de gran importancia ya que va incluida en le Informe
preeliminar que propociona el Departamento de Cobranzas., éste andlisis se
realiza de manera mds detallada en el CAPITULO V con sus respectivas

estadisticas.

En los porcentajes anuales se ve reflejada la efectividad de las
estrategias aplicadas para la recuperacion de la tarjeta de crédito; ésto es
presentado como se menciono anterionmente por la informacién mensual y los
resultados consolidados anuales presentados para la toma de decisiones y

estrategias de aplicacion futura.
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1V.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 dondv sea posible, procurando la promocion de las ventas del producto.

Esto se logra mediante procedimientos corleses,aunque enérgicos
dandole a entender al cliente que siempre tratamos de ayudarlo a resolver sus
problemas de acuerdo a las circunstancias en la que se presente la situacion de

st 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; sc sobrepase de su linea de crédito autorizada,
excediendose en sus compras las cuales no podria pagar en el tiempo

estipulado debido a que serian mayores a su capacidad de pago.

Lo anterior se encuentra establecido en el contrato contraido con la

institucion asi mismi el tarjctahabiente tiene el compromiso de cubrir sus pagos



mensuales para seguir haciendo uso de su crédito, de no hacerlo podria llegarse

a al extremo de que se cancele la cuenta.

Casi no hay nada mas, para disgustar a un cliente que apremiarlo con una
cuenta que ya ha pagado. Por eso se recalca que el archivo debera estar por
completo al corriente con respecto a las compras y pagos adicionales. Debe
actualizarse todos los dias y con exactitud cer cual es la situacion en la que se

encuentra el cliente para iolestias posteriores.
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..Fig.4.3 . COBRANZA TARJETA DE CREDITO

TITULAR: NOVAS CALDERON, TOMASA RFC. FECHANAC. TEL/DOM Y EMPLEO

010549 5382594 6660404
SALDO TOTAL 5,698.23 LINEA DE CREDITO 6,000 DISPONIBLE 301,77
*s3 MOV. MONETARIOS**** 943 FECHAS **** ¢*% INTERESES®***
SALDO COMPRA  1,634.20 F, CUOTA 150393 INT/DIA 00
SACLARACION 00 VENCIMIENTO 270294 INT/ARO 359.79
SULTIMO PAGO 300.00 ULTIMOP. 300393 ANO/ANT  2,149.04

Sssssssscssnsenesse e MOVIMIENTOS ESTADO DE CUENTA *#0s2s0sscstsssesssseses

FECHA ULTIMO EDO 15/03/94
FECHA DE PAGO 02104193
SALDO ANTERIOR 531584
INFORMACION HISTORICA

FECHAS 0040010V MONETARIOS###%¢  evee MOROSIDAD##es+
APERTURA 010488 SALDO TOTAL 481358 PGOMIN. .00 NUM
TRANSFERIDA 81053 SALDOCOMPRAS  1,634.20 PGOMES 00
SALDO+ALTO 110293 SALDO+ALTO 546000 XDIAS 00 1
ULTIMACOMPRA 060393 SULT. COMPRA 738.50 30 0 o
PAGO 130393 SULT. PAGO 500.00 60 L UN )
LINEA CREDITO 081293 LINEACREDITO  5.300.00 % 00 0
LINEA CREDANT 011191 LINEA CRED ANT  4,800.00 120 2 0
ULTIMOESTADO 130394 CGO.ACLARACION 0 *MANEJO DE CTA®
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VENCIMIENTO [70H] CHQS.DEV. 00
FECHA BOLETIN QOGINKY ** AUTORIZACLONES **

NUM. ¢ MONTO 00

{ 01.06)

(07-12)

YYYYYY

YYYYYY

#esssseaseesnsecssrares  CONSULTA DELCLIENTE *ees*

CLIENTE:  3420007500078245

NOMBRE:  GONZALEZ VARELA,GUILLERMO TEL.CASA

0008500100

DIRECCION: DIOS FUEGO 39 TEL.EMPLEQ 0007600303

COL.ROSARIO

AZCAPOTZALCO EDO. MEX. CP. 54720

Conwnicacion activa ........

FECHA INGRESOCOBR :  28-12-1990
FECHA PROMESA PAGO :  15-02-1993
FECHA PROX.GESTION : 21-02-1993
FECHA BLOQUEO . 26.01-1993
FECHA ENT. DEPTO T 25011993

SALDO VENCIDO ACT 2,72835 SALDO ACTUAL:

4 1802.93 Sedcjo rcdo con su hijoluis ...............(13:45)

3 160283 Entel dcofna, redo con scémarin srita Islas  ( 10:30)

7,334.60

2 14-02.93  Contacto Directo con Tarjetahabi iquidar pmr. 150694 ...(16:15)

1 120293 Nocontostan ca tel. dc domicilio......... (12:18)
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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 proximas a vencerse, representa el esfuerzo de cobro mis
generalizado. Practicamente 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
liquidacién de sus saldos vencidos. Por lo general dichos estados se envian sin
mensaje, acompailados de una sencilla y cortes solicitud de pago, algunas veces

impresa o marcada con un selio en el estado de cuenta.

Este estado debe contener la informacién basica suficiente que permita al
cliente verificarla sin demora contra sus propios registros antes de enviar su
remesa. Su enviocolabora en forma eficaz a recuperar un volumen importante
de cuentas con la consecuente disminucion del nimero de casos que necesitan

un esfuerzo de cobranza adicional.

Los estados de cuenta son elaborados mensualmente, su objetivo es
mantener informado al tarjetahabiente de los movimientos realizados en su
cuenta durante los treinta dias 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, ja 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 forma con los datos personales del

tarjetahabiente y cuenta registrada.

¢) Y la parte inferior que contiene: fecha limite para efectuar los pagos * °

correspondientes, limite de crédito, crédito disponible, pago minimo, 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.
Nimero de Cuenta de su Tarjeta  Suc.  Favor de Pagar antes de: Importe de su Pago cn efec.
5420-0075-0007-8245 000 22 de Febrero 1993 H
Documentos
s
Total Pagado
GUILLERMO GONZALEZ VARELA
------ DIOS FUEGO 39
------ COL. ROSARIO
AZCAPOTZALCO EDO. MEX . 54720
TARJETA:
MASTERCARD NACIONAL
HojaNo. Fechade Corte Importe Pagado
10-03-93 H
Numero de cuenta de su Tarjeta  No. cta de Cheques Saldo anterior
5420-0075-0007-8245 485.97
Fecha Referencia Descripcion de operaciones Importe
050293 504401Y0002T DISPOSICION EN EFECTIVO 100.00
080293 513321212002 REST.CALIFORNIA. 57.45
090294 523456R1205T COMERCIAL MEXICANA D/F. 38.15
230294 548536U4589X DISPOSICION EN EFECTIVO 50,00
CARGO POR PAGO EXTEM. 220
COMISION/DISP/EN EFECTIVO 10.50
INTERESES A PAGAR 1497
Limite de Crddito Salde Vencido  Saldo Promedio Tasa  Pagominimo  Saldo Nvo

6,000.00 50.35 534.53
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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 organizacion y el trabajo de cobranza. Aquellas
negociaciones que se inclinan por el uso de cartas tipo exponen como principal
argumento el considerable ahomro de tiempo y gasto.

Otros, con la larga experiencia en el trabajo de cobranza, se inclinan por
el uso de comunicaciones escritas especialinente para tal fin, partiendo de la
idea que los fonmatos son identificados como tales y, en consecuencia restan
efectividad al esfuerzo de cobro. Cabe concluir que existen situaciones en que
ambos sistemas encuentren aplicacion conveniente. Como regla general, vale
afinnar que la efectividad de los formatos va en proporcion inversa a la

gravedad del problema de cobro.

Prucba 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 namero 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, deberan 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 repeticion.

En Cobranza tarjeta de Crédito una manera adjunta de informar al cliente
de su adeudo que tiene con su cuenta se le envia un recordatorio ( Aviso )
donde se le hace una invitacién a normalizar su cuenta para seguir gozando de
su crédito vigente; este tipo de avisos se envian de acuerdo al departamento
donde se encuentra la cuenta; ésta puede ser en Cobranza 30, 60 90 y hasta 120
dias. Cabe aclarar que no se presenta la misma redaccion en cada aviso esto es
afecto de la pronta recuperacion del saldo vencido.

A continuacién sc presentan los diversos formatos enviados a los

tarjetahabientes morosos:
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AVISO 30DIAS

FECHA
NOMBRE
DOMICILIO NUMERO DE CUENTA
CIUDAD " LINEA DE CREDITO

' SALDO A LA FECHA

IMPORTE A LIQUIDAR

.

ESTIMADO TARJETAHABIENTE :

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 YA EFECTUO SU PAGO
FAVOR DE HACER CASO OMISO A ESTE RECORDATORIO.
ATENTAMENTE

GERENCIA DE COBRANZA
DIVISION TARJETAS BANCOMER
TEL. 6-05-91-13
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AVIISO 6DIAS

FECHA
NOMBRE _ NUMERO DE CUENTA
DOMICILIO LINEA DE CREDITO
CIUDAD SALDO A LA FECHA
* IMPORTE A LIQUIDAR

ESTIMADO TARJETAHABIENTE:

UNA VEZ MAS HA DEJADO DE CUBRIR EL PAGO REQUERIDO,
SU CUENTA MUESTRA UNA MOROSIDAD 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 6-08-91-13
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AVISO 90 DIAS

FECHA
NOMBRE NUEMRO DE CUENTA
DIRECCION LINEA DE CREDITO
CIUDAD SALDO ALAFECHA

ESTIMADO TARJETAHABIENTE :

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
DIVISION TARJETAS BANCOMER
TEL. 6-05-91-13
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AVISO 9 DIAS

FECHA
NOMBRE NUMERO DE CUENTA
DIRECCION LINEA DE CREDITO
CIUDAD : SALDO A LA FECHA
IMPORTE A LIQUIDAR

ESTIMADO TARJETAHABIENTE :

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 ¢l Departamento de Cobranzas es la gestion realizada al tarjetahabiente,
donde se contacta con ¢l de manera ditecta para solicitar la nonnalizacion de la

cuenta.

Gestion.- Es la accion realizada por un individuo para proporcionar la

informacion deseada a un cliente al que se presta un servicio.

En ésta actividad se encuentran personal preparado con el proposito de
mejorar la calidad del servicio que presta la Tnstitucion con los tarjetahabiente,
y en este caso no se trata de intiinidar a los clientes al solicitar ¢ invitar a cubrir
su oblipacion de¢ pago que puede presentar su cuenta, corriendo el riesgo de
cancelar o perder su crédito al no cumplir con el contrato pactado.

Existen dos tipos de gestiones basicas :
GESTION INTERNA,

Esta consiste en realizar las llamadas telefonicas 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 ef recado se
comunique y poder informarle el motivo de la llamada y proporcionarle la

informacion de su cuenta y poder llegar a un convenio de pago.
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A continuacion de mencionan los puntos y criterios mis importante en
fas que ¢l gestor debe enfatizar con el cliente :

1. PRESENTACION DEL GESTOR CON EL CLIENTE

Al recibir o hacer una llamada, el gestor debe satudar al interlocutor ¢
identificar a la institucion, para poder crear un ambiente propicio para el
didlogo.

2.. ATENCION DURANTE LA CONVERSACION

Una vez explicado ¢! motivo de la lamada , ¢l gestor debera estar atento
& lo que el cliente le esta diciendo ya sea en el caso de recibir una llamada :
para captar rapidamente el motivo de la llamada y contestarla.O en caso de
hacer una llamada : para considerar mejor Ia situacion del cliente.

3. OBTENCION DE LA INFORMACION
Debido a que durante la llamada se trata con un cliente con problemas de

pago, ¢s importante verificar la informacién sobre la localizacion (teléfono,
direccién). Asf como indagar acerca del motivo de su atraso.
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4. CONTROL DE LA LLAMADA

La convessacion debe ser llevada hasta el grado en que el cliente
mencione los recursos posibles para cubxir el atraso de su cuenta en el menor

tiempo posible.
5. DOMINIO DE ALTERNATIVAS Y OBJECIONES

1 gestor debe conocer las politicas y los procedimientos de 1a Institucion,
para cobrar con finneza y de ésta manera comprometer ante ¢f tarjetahabiente a
pagar en un tiempo convenicnte para la Institucion principalmente. Ademas
rcalizara labor educacional en los casos en que se requiera tal como informar
fecha limite de pago, intereses moratorios, efc.

6. DOMINIO DEL PLAN DE PAGOS

El gestor obtendrd verbalmente del cliente un plan de pagos para una
rapida recuperacion el saldo vencido o del saido total en cuentas con 90 dias de
atraso, advirtiendo los beneficios que ha obtenido y obtendrd cmando ésta

situacion se resuelva.

7. RESUMEN DE CONVENIOS ESTABLECIDOS

Es importante que durante la llamada se resuma el motivo de !a misma y
se anofen los convenios establecidos en la transaccion XR, que significa el

numero de cuenta a consultar y XA en donde se accesard €l 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
atencion, asi mismo se hard un resumen verbal de los convenios establecidos
para que e! cliente asuma la resposponsabilidad de los mismos.

9. CORTESIA Y AMABILIDAD DURANTE LA LLAMADA

De ninguna manera se demostrard un ambiente hostil durante la

conversacion.

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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GESTION EXTERNA

Esta gestion se realiza de forma mds directa, regulanmente se realizan
visitas domiciliarias al cliente, donde también se lleva toda la informacion
relaciona da con su cuema ¢ informarle la gran importancia que tiene este
hecho para cubrir su deuda; en caso de no contactar con el cliente se dejara un
aviso donde se informa el motivo de la visita en la que incluye ¢l Numero
teléfonico a donde debe comunicarse de forma inmediata para evitar una
segunda visila ya que esto provocaria resultados mas estrictos.
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1V.24. PROCEDIMEINTOS LEGALES

Hemos mencionado puntos importantes en la recuperacion administrativa
y el procedimiento de la tarjeta de crédito en los departamentos 30, 60 y 90

dias.

Ahora trataremos el como se realiza de manera més 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 situacion en la que se
cncuentra su tarjeta; pero antes de proceder a un proceso juridico se le notifica
que su cuenta se encuentra en ¢l departamento de Recuparacion Especial., esto
es Departamento Extrajudicial, en donde nuevamente se le da al cliente la

oportunidad de negociar el pago de su deuda.

En el Departamento Extrajudicial se encuentran las tarjetas con una
morosidad de 120 dias., la cuenta en ésta situacion logicamente ya se encuentra
con su crédito cancelado, motivo por el cual es de gran importancia la

recuperacion de la totalidad del Adeudo.

El personal especializado se encargara de realizar una nueva gestion
también administrativa, informando al cliente el riesgo de temer un
procedimiento estrictamente juridico., para evitar ello se solicita liquidar de

forma inmediata la cuenta, o bien; llegar a un convenio con é! con la
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disponibilidad y el compromiso de solventar 1a deuda en el menor tiempo
posible o acuerdo realizado.

Es posible observar que en éste departamento es mas frecuente encontrar
los clientes evasivos que regularmente 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 situacion el departamento cuenta con
herramientas de apoyo para la bisqueda de este tipo de clientes con situacion
especial., en los cuales se investigan y se renuevan sus datos., cada vez que sea
necesrio. De ésta manera se mantiene una constante comunicacion con él o sus

familiares y/o conocidos mas cercanos.
Los Recursos utilizados son :

- Consulta de un sistema en aplicacion llamada CICSDATE., en el cual
encuentran todas las Tarjetas de crédito registradas de forma alfabética y a su
vez el nimero de cuentas que posee el tarjetahabiente en las cuales de tener
mas de una cuenta activa probablemente contendra algin dato omitido en la
cuenta consultada en ese momento.

- Consulta del sistema CICSCIFA., 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 consultaria ya que también posee los datos personales del

tarjetahabiente.
- Directorios Telefonicos.

a) Directorio Blanco ( por nombre )
b) Direcctorio Azul ( por calles)
¢) Seccion Amarilla

d) Guia Roja

- Solicitud de expedientes

- Solicitud en Informacion Tel 04

- Visitas Domiciliarias.

Como es mencionado anteriormente la cuenta gestionada para su
recuperacion, pero ain el cliente sigue persistiendo en su morosidad y ha hecho
caso omiso de les avisos e incumplimiento de convenio si es que a éste se
llego;, por lo en ultimo recurso hacerle la mnotificacion del procedimiento
juridico.

DEPARTAMENTO JURIDICO.- Es el encargado de la recuperacion

de manera judicial en donde el cliente ya tiene consigo su atraso en pagos de
hasta 180 dias.
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Este procedimicnto se lleva a cabo por medio de despachos juridicos
externos; en donde la Institucion determina un porcentaje  de cuentas
importantes a recuperar llegando a acuerdos para determinar sus respectivos

honorarios.

El despacho Juridico realiza las gestiones convenientes al cliente, asi
mismo le realiza un estudio minucioso de sus bienes y acude a investigaciones
con respecto a 1a actitud , caracteristicas y personalidad del cliente., para que
de ser necesa rio relizar el cmbargo de biencs 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 determinando en 1a Comision Nacional Bancaria.

Cabe aclarar que ain en este Depantamento se hacen llegar los avisos
correspondiente al cliente e inclusive las gestiones administrativas.
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FLUJO DE COBRANZA ADMINISTRATIVA EXTRAJUDICIAL Y

Cobranza (30, 60, 90 dias)
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CAPITULO V INTERRELACION DEL DEPARTAMENTO DE
COBRANZA FINANZAS

V.1 INFORME DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

Los informes son considerados una de herramienta las herrainientas mas
importantes de las que disponen los ejecutivos de crédito. Estos informes deben
conteneter datos relacionados con las actividades o con el personal del
departamento de Crédito y Cobranzas. La presentacion adoptada debe de ser
de una manera fonmal ya que contendra una diversidad de factores importantes

por destacar.

Regularmente ¢l Informe es presentado de una manera escrita, ya que se

desglosan con detalle los resultados abtenidos por el Departamento.

Cualquier sistema de informes de Crédito y Cobranza que sea efectivo
debe generar reportes oportunos, concisos e inteligentes que abarquen una
amplia gama de informacion. El sistema debe posibilitar al ejecutivo de crédito
para que :

1. Obtenga los hechos con facilidad y rapidez.

2. Contenga la informacién comparativa con el proposito de determinar

tendencias.
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3. Planee, organice, coordine y controle las actividades del

Departamento de crédito y cobranza mas 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 Ia Institucion en conjunto.

5. 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 entregara en base a resultados.

El informne puede y debe contener datos tomados por la experiencia, asi
como informacion actual e inclusive puede contener recomendaciones si asi se
solicita.

Departamento deCobranza; resulta ser una fuente fundamental de
informacién 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 ofras funtes o seguir nuevos métodos en la Administracion del efectivo.
Las responsabilidades financieras del departamento de cobranzas,

comprenden desde 1a aprobacion del crédito, ampliacion de sus limites, la
cobranza de la cartera y las operaciones o trimites que hayan que efectuarse
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para incrementar por parte de los activos de la empresa, asi como proporcionar
la informacion para determinar los prondsticos del flujo de efectivo futuros., a
su viez detenninar los volumenes omontos de las inversiones que pueden

realizarse, asi como otros muchos andlisis vitales para la direccion financiera.

Se habla de una interrelacion financiera entre cobranzas y finanzas ya
que el primero es el encargado de proporcionar la informacién del producto
mas rentable para la Institucion comolo es Tarjeta de crédito.

A la Institucion le interesa saber la recuperacion que ha obtenido durante

¢l aio, originado por los créditos otorgados por medio del producto.

El Departamento de Cobranzas entrega un reporte correspondiente a la
recuperacion del efectivo en fonna detallada , y en forma conjunta los importes

recuperables en sus diversos departamentos.

Rinde informe de las cuentas e importes a recuperar en las respectivas
morosidades para si mismo realizar la palneacion estratégica y la toma de

decisones correspondientes.

Acontinuacion se muestran las estadisticas reflejadas en la recuperacién
del Departamento de Cobranzas por los créditos otorgados por medio Tarjeta
de Crédito.

(verFig. 5.1)
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(21}

RECUPERACION DE LA CARTERA

AREA METROPOLITANA
Importes: Enao Febrero Marzo Abril Mavo Junio
1G. EC. 1G. EC. _ psiG.  REC. ASIG.  REC. ASIG. REC. _ ASIG. EC. )
Cuentas 902,250 0 891,685 0 BBO85 0 853234 0 849718 0 835310

sl corriente

Sobregiros 5368 35M 6,165 384 6611 4350 S938 398 4360 2752 610 33R0
JoDias 150488 107457 154,156 106,197 169,842 112320 155410 13,148 116R%0 93,185 148,390 98,799
60 Dias 30767 31,349 43031 26087 46649 30,560  3RS50 27640 43770 31080 62578 56360

90 Dias 2087 11,617 19458 10406 16945 10348 25360 1360 12060 T4 179%2 8,446

120 Dias 11,615 1079 1047 1,132 9,046 1075 8,930 1020 12,%0 2,140 9,050 973

Sub Total N$1,122,5 NSI155.03INS1,125,32 N$147,66G N$243.793 NS15E653 N$234,1X8 NS179,158 NIIRD.40 N§I36.593 N$214.680 N$SI167.958
Julio Agosto Septiembr Octubre iemb Diciemb

Cucntas 819 [} 760 ] . Mo [t 795 0 763 4] s L]

al corriente

Sobregiros 5360 1236 7320 1,070 4,566 1,.300 6,140 2,125 5,360 1,760 4,937 1,025

I0Dias 136560 85460 117,126 65890 125310 93,666 1647 103260 135857 95360 149760 1,025
60 Dias 43150 846 37968 21311 48041 26370 55360 32875 42760 26230 43R0 119,760
90 Dias 19760 9860 16510 8250 21,340 10407 25667 11563 16950 9050 18760 36,760
120Dias 10765 1,320 9766 1,005 8523 2,130 13060 197 10160 1095 900 1070

Sub Total N3216414N$12632N$188,69) N$97626 N$208,210NSI33,873 NE265 105 N§I51,700 N3$21),087 NSI33 495 N$226,367 N§169,690
TOTALNS1,338,9 N§281,35N81,314,01 N$245292 N$452,003 N$292,526 N$499,293 N3330.854 N$400,527 N3270.088 N$471.047 N§II7,648




RECUPERACION DE LA CARTERA

AREA METROPOLITANA

Ty Encro Febrero Marzo Abril Mavo Junio
SIG.__REC._ __ASIG.____REC._ __ASIG____REC. __JASIG. _ REC, _ JASIG. ___REC. _ ASIG. _REC. ]

Cucntas 2315921 0 2261736 0 2,216,529 0 2,190,000 ¢ 2,175,000 0 212,340

al corriente

Sobregiros 28271 16,982 29,829 15809 21617 18,310 23,710 13512 26320 16210 29118 18,125

30 Dias $55031 403545 S94775 425574 623946  4RI3MS 530780 399412 398¥9% 260785 412880  3IS710
60 Dias 178300 96963 152,386 82041 89565 89565 120390 99540 96970 70350 9GNS G540
90 Dias 88992 45296 81236 40457 0216 40216 95545 66360  BTYN  SLRI 70205 45667
120 Dias 47383 3347 439% 4106 321 3270 37866 2780 34560 4360 31670 29%
G SéToul TSERET] SN S0 SS9 SILMB SGAG ST2.423 SIWEN S6I0I7 SI928 SEH0H 45313
Julio Agosio Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Cuentas 2,324,300 381910 0 2,376,240 0 2,185,000 0 233,124 G 2300

al cortiente

Sobregiros 27.395 18,940 25,840 15,340 31475 22878 29,350 19.517 35340 26837 32997 27,540

30 Dias 405920 321576 476,534 346,275 315890 296216 610570 524015 435220 376,540 310995 287370
60 Diss 82,125 41,530 96,756 63917 77,480 59320 89,330 65090 150,333 97,540 105,340 85.360
90 Dias 88,140 50,603 75,288 36,518 60,250 29415 70,530 41,328 40,546 23,150 85,530 50020
120 Dias 2,316 2,310 43210 2,037 31,650 2,636 29,440 2,308 30,260 2,17 33460 3870

SubTotal  $63589% $334959 $T717628 $461088 $516.785 $410465 $820.220 $652952 $691699 $526,184 §568.332 §454.160
TOTAL  $1.334.773 $Y997.7468 16198508 1.032071 $ 14486638 10118718 16016458 1,231,776 $1.301.978 $9254678 1.172.366 S 899402




V.2 ESTADISTICAS

El uso de la tarjeta bancaria se ha incrementado en los ultimos dos afios
entre 300 y 400%, asi segin estadistica de la Asociacion Mexicana Bancaria
(AMB) seitalan que mientras en 1983 existian en el pais 3 millones de
plasticos, para 1990 se estimaba la existencia de 10 millones de tarjetas de esa

indole.

Para 1989 los créditos utilizados, a través de [as tarjetas ascendieron a
$4 555 345'000 000.

En sus inicios la tarjeta se utilzo como un istrumento para la asquisicion
de bienes suntuosos ode Iujo, asi como para pagar consumos en restaurantes,
bares centros noctumos, sin embargo existen estudios (INCO) que seialann
que a partir de la crisis econémica (1981) el uso de las tarjetas de crédito
sufrieron cambios profundos y aumenté el uso de! llamado dinero plastico para

pagar bienes de consumo.

También en este dendmeno ha influido la inflacion 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) corespondié 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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poblacion tarjetahabicnte, en refacion con el inicio que se comentd en lineas

anteriares.

Respecto a los sobregiors de las cuentas, éste es relativamente alto, pues
parece ser que Ja poblacién consumidor tiene la educacion necesaria para tomar
debida conciencia de sus capacidad econdmica 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 wsuarios de tarjetas de crédito, se obregiran
periddicamente en sus cucntas y que a su vez de ese porcentaje, el 58%

corresponde a mujeres.

En cuanto al comportamicnto de pagos o abonos a las tarjetas de crédito,
también es irregular, sin cmbargo parece ser que uha parte importante
aproximadamente e} 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 aproxismadamente entre et 10%
el banco tiene que recogerles fa tarjeta para proceder por Ia via judicial.

Cuando ef tarjetahabiente liquida el total de su saldo antes de Ia fecha de
corte, el banco cobra solamente una comision con base en el Costo Promedio
Porcentual (CPP).

Cuande el ususario no liquida et total de su deuda en una sola emisién lo

puede hacer en 10 pagos mensuales; y deberd cubrir intereses sobre el saldo
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insoluto (es decir el saldo que tenia antes de l1a facturacion de su cuenta ) mas

1a comision.

Pagar en mensualidades encarece el precio del articulo adquirido con
tarjeta, de esta manesa un producto que, por ejemplo, mil pesos, después de 10

meses su costo final sera doble.

Infonmacion de CICSA y la division especializada en tarjeta de crédito
de Bancomer precisa que el 50 por ciento de los usuarios del dinero de plastico
optan por pagar su saldo mensualmente.

El cobro de los altos intereses sefialan los bancos, es por los minimos
requisistos que el solicitante debe cubris y el alto riesgo que corre ¢l banco.

En ocasiones la publicidad incita a 1a poblacion a utilizar la tarjeta con
esperanzas muy alagadoras que "solo con el poder de su fimma podré adquirir
las mejores cosas de la vida", pero la publicidad no les aclara que adquieren
con su firma y tendrd que pagar necesariamente junto con el importe de los
altos intereses que devenga el crédito otorgado por esta via.

Cuestion que también debia ser objeta de una campaia de

concientizacién y orientacién para el usuario a fin de proteger tanto sus

intereses, como los de las instituciones de crédito.
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BANGA DE CONSUMO
-[/INPUT_A 120 DIAS DE_MORA

CONSOLIDADO

BANCA DEL INTERIOR

AREA METNOPOLITANA
CARTERA ENTRADAA 120048 |  CARTERA ENTRADA A 120 DIAS CARTERA I ENTRADAA 1200AS
) ADMINISTRATIVA] MPORTE | . % ADMINISTRATIVA| _IMPORTE % ADMINSTRATIVA] _ mpoRTE | %

JULIO ~ 1991 4230273 29,029 2,225,299 15053 ° 201297¢ 14,776
AGOSTO 4.000,550;“ 38,720 0.07% 2,412,073 19,044 0.89% 2,183,483 15076 0%
SEPTIEMBRE 092,159 40881 0.00% 2,570,605 19,974 0.83% 2321588 20707 . 0.95%
OCTUBRE 5,068,197 42,08 0.06% " 2,684,558 22,106 0,80% 2403639 20,199 oaT%
NOVIEMBRE 5,265,332, 85,017 1.09% 2,750,176 27,483 1.03% 2,815,158 /' e 118%
DICIEMBRE 503292 ° | 68,078 1.20% 2.760,586 33,531 1.22% 2,549,706 31,844 1.25%
ENERO = 1992 567,282 61,708 1-16%) 2,849,308 33,228 1.19% 2617974 20483 . LI2%
FEBAREROD . 8,507,090 ©4,704 1.18% 2833378 33,098 1.16% 2574512 66 1.21%
MAR20 5,681,638 60,703 1.10%, 2,098,811 29,838 1.05% 2,782,964 30865 1LIS%
ABRIL 5,005,684 oo 119% 2,957,643 30,659 1.06% 2,848,001 WS 1IN
MAYO 89,873 80,139 130%] 3,016,406 . 35421 1.20% 2,990,167 “unsg s
Junio 6,054,084 23,343 152% 3,042,252 36,702 1.22% 3,011,832 54,641 1.09%
Juuo 6,117,5%. 93,107 1.5¢% 3,057,942 33,926 112% 3,089,588 59,261 1.99%
AGOSTO 6,262,209 87,370 14m% 3,110,506 35,724 (R}, 3,151,789 166 16
SEPTIEMBRE 6,302,108 125,549 z.m 3,148,539 48,597 rao%)” 3,199,563 80952  257%
QCTUBRE 6,389,638 107928 170% 3,165,400 " 40,088 1.2 3226208 67.663 2%
NOVIEMBRE 6,547,828 19258 178 3,251,255 43,903 1.39% 3,296,573 75,058 2.34%
DICIEMBAE 6,358,258 125759 142%( 3,118,406 45,149 1.29% 2,233,850 80,004 . 2.45%
ENERO - 1993 6,290,101 124,187 1.95% 3,101,661 41,360 1.33% 3,188,440 82027 258w
FEBRERD 6,276,329 114,234 1.82% 3,103,876 35,454 1.21% 3,172,483 74,780 2.35%
{ MILLONES BE PESOS )
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V.3. PARTICIPACION DE LA CONTRALORIA

La contraloria mantienc un papel muy importante dentro de la Institucion
tiene como funcidn, la planeacion para el control, informacion e interpretacion
de Iso resultados de operacion y dela situacion financiera ., la evaluacion y
deliberacion, la administracién de impuestos, coordinacion de la auditoria
externa, proteccion de los activos de la empresa y la evaluacion econdmica, asi

como los informes de Gobiemo.

Con lo que respecta a nuestro tema en Trajeta de crédito, la contraloria
tiene una gran participacion , ya que de su estudio con respecto a los inforimes
obtenidos de parte del departamento de recuperacion , determinara el avance y
la expansion del mercado con lo que respecta a este producto.

El departamento mide el éxito de acuerdo a la capacidad de resultados
que atroje el crédito otorgado por la tarjeta y esto puede medirse mediante las
utilidades obtenidas anualmente.

Una de las principales responsabilidades de la contraloria es planear las
inversiones de capital y determinar si se aumenta la inversion o se estabiliza de

acuerdo alos resultados presentados.
El contralor debe estar perfectamente conciente al tomar una decision

cuglquiera que fuera esta ya que sc manejan grandes cantidades de dinero en
las posibles inversiones que pudicran realizarse por periodos considerables.
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El contralor debe estar perfectamente conciente al tomar una decision
cuglquiera que fuera esta ya que se manejan grandes cantidades de dinero en
las posibles inversiones que pudieran realizasse por periodos considerables.

La malas decisiones con respecto a inversiones criticas pueden traer resultados
adversos que pueden aquejar a la Institucion por afios. En cambio, las buenas

decisiones son motivo de un desarrollo eficiente.

Cuando es solicitada una inversion de capitat podemos afirmar que se
tratard de una inversion estratégica de magnitud materiales y naturaleza no
rutinaria, cuyavida econdmica y benéficos persisten por varios afios.

Contraloria debera realizar e! estudio correspondiente ya que tendrd que
analizar los gastos generados a los que incurre la Institucion, ademds de seguir
mantepiendo una preduccion moderna, distribucion y capacidad de servicio y

asi seguir siendo participativo en el mercado.

Mencionemos algunos puntos de estudio en una posible inversién de
capital solicitada al Departamento de Contraloria :

1.-  Expansion del Producto Tarjeta de crédito, la nueva produccion e
innovacion del producto, y distribucion o servicio.

2. Reemplazos o renovacion del producto gastado u obsoleto.
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3.- Lainvestigacion de nuevos mercados y desarrollo de los mismos
mejores condiciones de trabajo, o inversiones requeridas para la compra de
activos fijos para la éptimizacion de resultados.

Ante esta situacion el departamento debera presentar un gran miimero de
alternativas, ya que pueden existir diferentes contrastes con respecto al
supuesto funcionamiento en fechas de inicio y lo mds importante la capacidad
que contenga Institucion con lo que respecta a su Situacion Financiera.

Dentro de este estudio se encontrarin muchas oportunidades para
inversiones redituables, regulanmente se descubren de manera constante y son
recomendables como alternativas para la toma de decisiones’ por parte de la

gerencia.

Estas sugerencias deben encajar con la fonmulacién de las metas a largo
plazo, y a la vez debe haber un marco adecuado dentro del cual la informacion
pertinente puede ser integrada para lograr esas metas. Esto tequicre un
conjunto de evaluacion para seleccionar de entre las alternativas que cumpliran

1os objetivos de la Institucién,
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CONCLUSI ONES

El presente trabajo de tésis pretendié dar a conocer la importancia que
tiene la Tasjeta de Crédito en la actualidad, el nivel mercadolégico y la
repercusion en el aspecto financiero y comercial en forma generalizada.

La Estructura Organizacional con la que cuenta una institucién bancaria
con lo que respecta a su Departamento de crédito y dar a conocer los
seguimientos para la obtencion 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 recuperacion de los créditos
otorgados por medio del pléstico.

Hablamos de establecimiento de politicas para un otorgamineto - del
crédito., esto también resulta repercutible ya que al establecer las politicas con
respecto al objetivo econdmico delimita perfectamente las aréas de
responsabilidad en cada uno de los departamentos que intervengan en el
objetivo., permitiendo asi, sentar las bases para una correcta planeacién que es

un atapa fundamental para alcanzar los intereses econémicos que la empresa
persigue.
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Al establecer dichas politicas se debe conocer cuales son las intenciones
y proyecciones de la empresa, ya que forman parte importante para determinar
dichas medidas preventivas y correctivas ante cualquier comtingencia que
presente durante las operaciones cormrespondientes de la Institucion.

El Departamento de Cobranzas se considera dentro de 1a Institucion uno
de los mds importantes ya que de cste dependen factores determinantes, ya que
tarieta de crédito debido a su crecimiento en el mercado, se han obtenido
buenos resuftados con respectos a su rentabilidad y utilidad.

La Institucion debe conocer perfectamente los recursos (tanto intemos
como externos), financieros, humanos, y materiales para aprovechatlos
comrectamente, ésto mediante los informes que le sean proporcionados al
deparatamento financiero para que a su vez l¢ penmita establecer los mejores
planes a seguir para evaluar los diversas altemativas y elegir las que mds se
apeguen a las necesidades y se ajusten a los recursos con los cuales se dispone.

El crecimiento acelerado y la aceptacion generaliada de la tarjetas de
crédito, asi como una sana competencia entre fas empresas emisores, han
pemnitido que los servicios que oftrece el dinero en plastico se diversifiquen y
sean cada vez mds eficientes y expeditos, en un afdn por proporcionar mayores

ventajas a los tarjetahabientes.

Actualmente ya no es preciso contar con dinero en efectivo para viajar o
realizr las comprass habituales; las modemas farjetas de crédito permiten al
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usuario realizar sus asquisiones y consumos cotidianos, cubrir un sinfin de
gastos como puede ser; un servicio teléfonico, gastos hospitalarios,
colegiaturas, etcy manejar, en general, la administracion familiar y empresarial,

con el simple hecho de liquidar parcial o totalinente sus saldos cada mes.

Ei tarjciahabicnte dispone en muchos casos, desde la comodidad del
hogar de un numero practicamente ilimitado de servicios: puede consultar
saldos; transferir fondos entre sus cuentas; cfectuar pagos de servcios publicos,
realizar sus inversiones y obtener atractivos intereses si mantiene su saldo a

favor.

Es impresionante observar el desarrollo que en los Gitimos aflos ha tenido
1a tarjeta de crédito, no resulta exagerado afinmar que en este campo el futura
esta presente,

El uso de tarjeta de crédito con banda magnética ha representado un
notabilisimo avance en términos de automatizar ¢l proceso de las transacciones
y reducir los riesgos de operaciones fraudulentas.

Frente a esta situacion lo que se ha empezado a buscar en el mundo de Ia
eléctronica y dinero de pldstico fué sustituir este costoso sistema que depende
todavia de la comunicacién con una central por otro que reduera o evitar en la
medida posible el empleo de las redes tedéfoncias para autorizar y realizar las
transacciones: un sistema basado en terminales capaces de ler los datos que fa

propia tarjeta procese y almacene.
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Al hablar de este proceso se habla de una nueva innovacion en tarjetas
como son la tarjetas * CHIP " y la " INTELIGENTES " que son ya una
realidad, aunque las segundas todavia se encuentran a un nivel experimental.

El origen de estas tarjetas se encuentra en Francia, pais donde el uso de
fa telecomunicaciones es particularmente caro.lo que se hizo a éstas tarjetas
fuc integrarles un microprocesador o microchip capaz de almacenar datos y,
ademas, de interactuar con un equipo o tenminal que una vez efectuada la

operacién graba en €1 nueva informacion.

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 funcion de las transacciones que con cllos se realizan.

Este tipo de tarjetas existentes son utilizads por ejemplo para la
adquisién de gasolina. El microchip tiene registrado en su memorid el saldo
inicial o la cantidad en métalico que se depositd en cuenta al adquirir la tarjeta,
cuando el cliente hace uso de ella ,al ser insertada automaticamente registra el

pago y lo descuenta al saldo inicial.

Ahora mencionemos la tarjetas Inteligentes o superinteligentes ., éstas
tendran como caracteristicas calculara saldos, restar, sumar y realizar otras
operaciones por si mismas, se podrin 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 mencion de este instrumento parece ser que se estuviese
incursionando en el campo de la futurologia per sin embargo, el hecho es que
por sorprendente que éste parezca,las tatjetas Inteligentes son ya una realidad.

Como comentario final se concluye lo siguiente :

Las tarjetas de crédito bancarias han revolucionado el uso del crédito en
México. Gracias a ellas, un nimero cada vez mayor de personas ha tenido
acceso a una amplia gama de bienes y servicios en forna sencilla y expedita.
Ademas el hecho de que sea una sola empresa la que maneja sus cuentas de
crédito ha permitido racionalizar los costos, con las consiguientes ventajas que

ello implica: ahorro y eficiencia.

Para que Meéxico, pueda continuar avanzando en su desarrollo
econdmico, es imperativo el crecimiento constante de su mercado interno. El
dinero de pléstico puede desempefiar un papel muy importante en este proceso,
ya que se refleja favorablemen te en la elevacion del poder adquisitivo de la
poblacion, 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 cientificos y tecnoldgicos seguramente habran de llegar
muchisimo mas lejos de lo que en nuestros dias pueda imaginarse, vy las
especulaciones recién expresadas quiza solamente hagan esbozar una sonrisa
compasiva a los habitantes del futuro. Pero lo que si es posible afirmar con
certeza es que, sean cuales fuesen estas innovaciones, las instituciones
bancarias se han propuesto estar la vanguardia en cuanto a us aplicacion, en

beneficio propio y de los usuarios.
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