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INTRODUCCIÓN. 

El presente proyecto se desarrolió con el propósito de presentar un resumen de los principales 

aspectos que permiten diménsioriar la magnitud de las necesidades de la recuperación de la 

cartera v~nclda p~; íl1E!~io d~''1a cobraiiz~ a tarjetahabientes •. sus componentes; los factores 
~ -. . - .. 

criticas que inciden en í~ misma y la funcionaiiilad de los ~ist~ma~ que la soportan. 
·' ·'·-' . -_: ·" -·- . -·· •' ' ·-

Lo anterior con Ja. finalÍdad de .impÍantar i.m cenfró de cobranza regÍonáJ que contenga toda la 

instrumentación. y: eq~lto iíece~~~o
1

¡para·: inÍensificar' Ja éobranza del crédito otorgado a 
,. . : ... , :·_ :: .:~:'><.-·:_-.. ,_ :¡-_:.:_:. >~'.-::"'//_:_ -_·_;-' -·~:." ··:~:/'·.: · .. -

tarjetahabientes e~ ~J p~riódo ~e}", 3 m.ensualidades ¡,encidas a ~i¡,eJ nacional. 

~:-""•, -1..=;\ 

En el primer capitulo seanalizárá el gran problemá de Ja' eartera· vencida. desde los factores que 
,.··~;-'/e 

la integran ha~ta su proyécdóri e~ el pre~enté año:'ioJci'·euo prep~rad~ en 'vista de Ja 
\o:;< o-·.1 '· 

necesidad dé crear una plataforr,na' de c0brar1~a iegiÓnaL'> 

El capítulo dos comprenda Ja metodologia Pª!ª la cobra0nza' ~lilizad~ é'n n~éstros dlas por Jos 
>-:_::_ . _: .. - - - - ' -- . . ;:>.i:. '-~>~:': 

bancos, los. sisÍémas ne~sartos para el ce~t;o_ de cÓb~~~za, s~ f~ncionalldad requerida y Jas 
. --: -·--- .,., :r:~ ,,--

estrategias propuestas para su implantaé:Íón a ni~el ~ÍÍcional: •.. . . . ' ' - - "" . ·::~-- . . ._, 

,·--

La ingenie;ia propia del~proyecto.se est~dia'e~· elcapitulo,n~mero tres, éste comprende la 

funcionalidad requerida dél céntio ;¡e co~ranza.regional,-determinaciÓn del tamaño de Ja planta 

en relación a los rei:ursos humano~ y r~~u;s~s materiales ~ecesarios para su operación, Ja 

distrlbución d~ ,Pl~nta '/la '()~ani~ación de.la ~~tid~d. re~ional, observan~o Jambién. Ja 

, .. :< _. 

En nuestro Óltimo C<Ípft~I~ se ~btie~~~ los ·~estos totales Jos cuales abarcan: costos del edificio, 

personal, equi~ .e inmuebl:~s y ser:vicios. 
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La misión, objetivos y enlomo del centro de cobranza regional se representan en el siguiente 

cuadro. 

cuadro 11 

¡ incrementar los indices de recuperación monetaria global de 
J la cartera de 1 a 3 Meses Vencidos a un 70% en un año en la 
Republica Mexicana. 

1~1 
• Misión: 

- Lograr una alta Recuperación de los saldos de cuentas con 
1-3 M. V. y sobregiros, mediante ~estión telefónica, 
proporcionando un servicio al c 1ente de alta calidad. 

- Localizar y verificar la información de los clientes que no 
fueron contactados mediante la gestión telefónica utilizando 
medios propios. 

- Dar soporte de información a las coordinaciónes regionales 
para la investigación externa y cobranza jurfdica, 
manteniendo un alto nivel de servicio. 

"'·~· -· "" .. 
·Entorno: 

- Cartera vencida de 1 a 3 meses en la República Mexicana. 

En la actualidad la República Mexicana se encuentra dividida para la operación del área de 

tarjetas bancarias en 5 zonas geográficas: 

NORTE 

OCCIDENTE 

CENTRO 

SUR 

METROPOLITANA 

Siendo ésta última la encargada de establecer e implantar los parámetros de cobranza en toda 

la nación. 

11 
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Este centro de cobranza regional, contendrá. ia éartera vencida de Ja zona norte, occidente, 

centro y sur P,ara realizar una. gestión vía telefónica ~on c.ada t~rjetahabienle. 

Los beneficios ~u~ ;e espiran obt~ner de este b~nt~ dé ~obranza son: 

• Abatir el creci;;,ienfo de la cartera vencid~, pri~~Íp~lm~nt~ en ií ~ortci plazo. 

• Garantizar la gestión de las cuentas. 

• Orientar al cliente sobre la obligatoriedad de pago. 

• Disminuir Ja antigüedad de la cartera vencida. 

• Disminuir el volumen de acciones jurídicas. 

• Sanear Ja calidad de clientes de la cartera. 

• Incrementar la productividad de la gestión por el uso de sistemas. de automarcaje. 

• Utilizar al máximo los recursos hardware y software de cobranza .. 

• Capacitar y controlar Ja cobranza regional por medio.ele l~s boo~inaCÍones Regionales. 

• Optimizar Ja estructura, aiiálisfs y distrÍtiuciÓn de' los reportes mensuales :del c0mportamiento 

de la cartera vencida. ;,.·; 

- ... 
• Estandarlzar Jos parámefros: políticas y pr0cédimientos dé'cobranza e implanlarfos a nivel 

nacional dando sú segui,.;;;~nto"~ ;'raves ;;¡~~ sistemas y reportes periódicos. 

El alcance de éstetra¿jo sitimita'a ~~sentar- · 

• Magnitud de la ~rte~d vencida a r~é~~~;ar. 
• Distribución geci~;~fl~·~e l~~rt~ra J~ncid~ .•. 
• Tipos de ge'stión de c0bran~~ y ~portunidad con la que deben practicarse . 

. ('•,.,•e 

• Funcionalidad réqÚerid~ de 'ú~ ceñÍro de ~biánza ¡egío~al. 

• Determinación de !ºs técú,;.~~ hu;;,ari~~ ·~materiales recfueiidos. 

• Distribución de pÍanta cié1 ~~r\Ír~ de cobranza. 

• Organización de la entidad. 

12 



• Capacitación requerida para el personal. 

• Determinación de Jos costos tanto.de arranque como de mantenimiento de dicho centro. 

• Conclusión sobre Ja siÍuación ~xi~tente: 

Premisas: '.· - ~.:·.:;:· ":: . . :· J .. , 

• Es posible contar con.un sl~t~nia'cle cobia~za que permita; de manera ágil, mantener 

terminales r~~~t~~ pa~ la. g;~¡i6n via t~l~fónica d~ cobranza: con u~ de;empeño aceptábJe 
·_ <: 'i·':: ..... 

durante la operación.' 

• Es factible contar 'con • un,· Sistema éfé 'Auto~a~j~ electró~ico y . ~n· Siste~a . de .. ,, __ _ 

Componamiento y Control,, adapÍati~o · que perrniÍan' . Ja. operación, descentralizada 

geográficamente. 
,_ : __ -.. -:o-.·-· 

• Las tecnologías actuales dificultan. Ja_ op¡;ración_ di,spersa en el Interior, por Jo qúiÍ en Ja 

anterior evaluación se determinó c6mo. solución optima la de. concentra'r ia. gesÍión vía 

telefónica en un solo cenlro regional. -

Observación Importante: 

TODA REFERENCIA BANCARIA, TELEFÓNICA O DE PERSONAL ES FICTICIA Y SÓLO 

TIENE RELACIÓN CON EL PRESENTE PROYECTÓ DE TESIS, EL OBJETIVO PRINCIPAL ES 
' . 

REALIZAR UN ESTUDIO Y PROPUESTA PARA LA "IMPLANTAClclN'DE UN CENTRO DE 

COBRANZA REGIONAL", EN LA DIVISIÓN DE TARJETAS DE .CRÉDITO:. 

IJ 



CAPITULO 1. Cartera Vencida. 



CAPITULO 1. Cartera Vencida. 

La Cartera Vencida (de Tarjetas de Crédito), conocida así. en el medio ba.néario comprende 

todas aquéllas cuentas con morosidad de pago mayor a 1 mes vencido. ·.cabe· señalar, que las 
. ·. ".· '·'. . 

tarjetas de crédito causan intereses moratorios en estos casos, .los cuales ·a ~~didá que a·v.anza 

Ja morosidad, se incrementa el Saldo Vencido, aunque el Capital ~o -~~ in~~~·~e~te. :r:iicho . - .,· : .. · ;· .. .. 

Incremento es amenazado por el movimiento en las Tasas pactadas de ciédito:.1~s .~Jales· son 

afectadas a su vez por la Economía del país .. A contí~uación se da Ja d~frnic:iÓn ~e i~teré; 
moratoÍio,.mostrando 

Cartera Vencid~.' · · 

comportamiento que suele tener ~n las cuentas qu~ s~ énc~~-ntra.n en 

-, .·:·.··'. '' .- . 

1.1 · oefin1~1~~ df1~1~~s Moratorio. 

Interés Moratoria~·;: 

Respecto ~I Interés moratorio afirman Jos autores que: es razón, no ~erificándose la restitución 

dentro °del Íiempo ~arcado, porque el mutuario retiene el dinero contra ia v~Í;ntad.~e su due~o. 
; ' . . 

pague aquél la pena pecuniaria establecida, y en el ca~o de que no e~ista esta pena pactada, 
:· . ·,·_ -.. - . 

los daños ypetjuicios que se ocasionaren al d~eño por/a tardanza (Ley 10, T1t. 1,Partida Sa.) 
·- -- .. : - ' . 

El interés m~ratorio o. punitorio no sólo debe pagarse por razón d~. estipulación, sino también, 
"' - ' -. 

aunque falte ésta; siempre q~e una de las .partes contratantes retenga el dinero que debe dar a 
-. _, .. _-·· -- ... . 

Ja otra más tiempo del plazo fijado para su entrega.·. 

Según el concepto moderno del i~terés, ~st:· es ~¡ incremento ·del valor experimentado por un 

capital, motivado por la varÍaclón del iie~~~ d~ ;~~ disp~~i~ili~~d. Es, pues, necesario el 

conocimiento de esa disponibilidad de los.valores p¡¡ia de.terminar Ja_ medida de ese incremento 

y sus leyes de variación. 

Observando Jo anteriormente dicho podemos"apreciar-que existe:·una relación entre el valor 
'._ '.-- . -:· -<~':. ·.-'-~-< 

presente y futuro de una ri.queza, y entre estos _;;,lsmcis y. el tie;;,po que deba transcurrir. 

15 



El precio del Interés así definido se denomina tanto y es el Incremento que sufre un capital en la 

primera unidad del tiempo por cada una de las unidades de dicho capital. 

a) CAPITAL. Valor de éste elemento en el origen del tiempo es completamente arbitrario, pero 

siempre determinado y real en cualquiera de sus cálculos y las expresiones correspondientes 

a las imldade's sucesivas del tiempo dependen, de una parte, de esa primera expresión, y de 

otra, de la le~ lla-~a,da: de capitalización que determina las diferentes especies de interés y 

que.por col'ls1~J1~nt~:--encada una de éstas especies se hará constar. 

b) TIEMPO. Latu~i~id,práctica ~leglda siempre que no se indica otra cosa es el a~o. y 

cúando'rio ésta; ei(slempra'unií:'de ·las subdivislonarias, y en cuanto al origen se halla ·•: - ·. ":-·:- ' <~·; 

también pef1eeta[llentei deteCT)"'ifÍado: en cada { o,peraclón dependiendo siempre de la 

c) TANTO. ·• ., Por _la -~~finléión d::a ~~mes' que est~.,elemento0de cálculo sólo se determina 

para la piimera unidad del ti~"lPC> y aunque siel]dO, ün)irecici puede sufrir variaciones en 

cad~ insta~te,.~in erllb~l~o Íasimplifici;~1Ó~~~ l~"fórrn~la del Interés r= (il-lo)/io sólo es 

posible hacerla admitiendci qu~ 
0

el ta~to sea' con~ta'rit~ entre ciertas unidades del tiempo, que 
,. '-·, ,··, ·':,· •,' '"'"' •• > , • •• :..::: .-••• ··-

será a los efectos deÍ cáiculo de ,las f~ch~~ qu~ deteímlnan el tiempo en cada operación. 

La ley más sencilla para m'ar<:ar esta ~nióneri/r~ 1~i' Intereses y el capital es aquélla que 
~ . !;, .· ·~- ·::·,·:, __ ·'.'-:·', ·'.<··· :·_~~- .. ·.~_; '.::.- ·- . 

considera los _dos_ valore~ -como no fungibles ,:;;utúam~nte, es decir que nunca pueden llegar a 
: .. ';!. 

ser una sola cantidad, y por conslguiente,'a1-q'uedar ~xpresados matemáticamente; é:Ori entera y 
·¡~:-.- -~ .-"-

absoluta independencia,· esos incremenfosno harán variar ;1-c:apit~I en toda la_ duración de la 

operación de que se_ trate; en 'éste cas'o el capital es ccinstarite y constánte también el interés 

en cada una de l~s unidades del u:~po; é1 int:rés se lla~a Simple: 

16 



Otra ley de variación es aquélla mediante la cual los intereses se van uniendo al capital para 

quedar formando los dos un sólo número, o nuevo capital; que incrementará con arreglo al 

nuevo tanto y en igual forma que el primitivo. En éste cáso el capital es variable y variables son 

también los Incrementos absolutos del mismo, pero permanecen· consíanles Jos Incrementos 

relativos; el Interés se denomina Compuesto. 

Por la Jey que acabamos. de Indicar queda determinado el modo en que Jos Incrementos se 

unen al capital, faltando sólo fijar el momento en que ha de hacerse esta unión. 

Si Ja unión se hace al final de.cadau~i~·e estas.unidades de tiempo a que se refiere el tanto 

(en la práctica al final de ~d~ año) ~~to~~~~ ~J interés se llama Compuesto Discreto . . ':,···-\" .. -:·-·,,· 

Si Ja capitalización se efectúa por partes:alicLotas de la· unidad de tiempo ( meses, semanas 

trimestres, etc. en la práctica ) entonée~. se'di~~ ,que el i~terés es Compuesto Fraccionado, y si 

estas partes alícuotas al final de l~s ~u-~Íe~ ~e eiectu~ Ja capitalización fuesen variables e 

infinitamente pequeñas, lnfinitesimos qu~-~~ ia piá~ii6i ~e consld~ran como Instantes, en este 

caso el interés se llama Continuo. 

SI ahora tenemos en cuenta lás dds coinpa~aci~nes he~as p~iá ~aliar. la relación entre dos 

valores de diferente disponibilidad .¡con ~lla tá ~n~ideiaci~ii d~ tiempos positivos y negativos, . 
'~--. 1 ·~ ) •• - _. --~~ •• - ;;:: ;=· ,;,·-, ,. 

podemos también apreciar que para una sola unidad de Íiempo ese 'aspecto positivo ó negativo - ·- -- - . - - ,,,,,· ... ;:-' , 

nos Indica que los Intereses se 'consideran . ya producidos ante~ de que 'empiece a i:o'rrer el 
-·. '. :_ ,_ ...... _,,..,>_:,.~-- .'_. __ " :·.- :>--. :-'-"-"''-.:_·,-."_-.. ::,:,·- .. ·-'».'.: . __ ._:.;._.:·°',:·:.; ... - ',<0:'·_<,·'~ 

tiempo si Ja unidad de éste e~: riesativa: Y' si; fuese positiva,: ~sos'.iht~r~ses:'~e b';;rislderan 

producidos sólo al final de dicha u~idad cie tlempo. i_ /'. 

De esta forma no-S ·ha'lra~b~,.é~-~ dos_'·ÉÚ~p~i¡os: O 'c1ás1is d9._iriterés,' la-· priÍn0r8 ~·=:~~s-·cUales se 
.,,. ~ ~~: . :_ ~:-~-:' 

denominan lnlereSf!;_~llticikado;; y' 1a';~gunda'1~/~rés~; Ve~ckJo;.·E~ cualqui~rade estos dos 

aspectos d_el Interés puéciéñ tené:rca~lda Jás clas~s ant_es' consideradas.Yen ~Úalqulera de 

ellas se denomina ValojAcu;,Íul~d~.a Ía r~~~Íón ~~-· ~pit~I e Ínte~eses al fin~I de un pE!;fodo de 

tiempo determinado; ~-. -.-

17 



1.2 Aplicaciones del Interés moratoria. 

El interés simple se utiliza. para referir a él todos los problemas de beneficio, alquiler, ganancia, 

especialmente en el comercio de. banc;' para· determinar los. frutos y remuneraciones .que 

corresponden a dos personas cuando icis .negóciÓs . que respeciivamente efectúan o los 

depósitos de dinero quetieiie ~~ ~~d~r ~e la ot~a ~e ex~resan en un contr~to de cuenta 

:~~:t:::0:i:;~~é: c~mp~~sí~··:.c;~ · a~·-1¡. vez·. para·•.d~terminar • 1a ·re~uneración• de los 
- . '" 

préstamos, particularmente 'el pÍimerinterés én lo qúe' sé refiere al prestamista y' ei' segundo en 
., -.. . '··' . 

lo relativo al Prest~tano:·pues_éste se Strv0'd~ fóinlU1aS.dEiri\iadas··:dei inte~s c6mpuesto para 
"\'.•;" ;:'.!,· .·;·. ,·I; 

los cálcúlos de amortizaélón :de los em.préstitos y de las obligaciones en que se encuentran 

presentados eso~ élllpréstit~~'. •• 

Empréstito. 

Significa toda Clase ~e piést~mo ~·acto de crédito, se aplica especialmente para designar los 

. . 

Los riesgos derlvados del. u~o de I~ tarjeta de crédiio, generalmente se dividen en dos partes: 

• El nesgo del ;r~~~~ s~ ;ipiii~ por el u~b de tarjetas rob~das; o falsificadas. 

• El que se refler~-~ cu~~Ías lll~1as o 1Ai~1v~rites 0~ se presenta cuando un tarjetahabiente no 
, ~S: i ,. 

pueda O se r~hUSe a cj¡qlJidár SU S~fdo: \' 

La pérdida por fraud~ ;~ s~p~rtad~ p~r fa Ce~tral de Servicio: con una reserva que para tal 
. ·:···'- :'· 

efecto se tiene est0a~iecid~ ·~· m~dÍa~te ·dri s~guro que alllpare dicho riesgo y Ía pérdida por_ - ' 
"• ; ·:;. ·." ', -~,.·e:·· .. '":.tc:_::.~--~;:_:,_;_~~-'~-~,>-;,-::__c;~:,--,.'-- -·-----~ --------,,---,- -0~--~-----,:7,-::~,· - -. ,-.,'-. ~_-e:· - --:_--:-

CUenta irisóivenÍeia"ábsertler¡fo los bancos, eñ virtud de que se d~~va de la autoñzación que 
'"" I" 

ellos mismos emitieron pár~ la ~xpe.didón de la t~rÍ~ta'. 

Es asi, que tod~s l~s cuenias n1alas ó i~~olv~~ies contorinarán la ~artera vencida propia del 

banco. 
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1.3 Distribución geográfica d,e la Cartera Vencida. 

cuadro 1.2 
% No. de 'lo Millones 

NS 

19.08 

8.91 

' 6.11 

NORTE 

OCCIDENTE 

CENTRO 

1 SUR 

j SUBTOTAL 

~ETROPOLITANA 
TOTAL 

cuentas en cartera vencida nacional s~z~nc.;~ntr~ ~n·erárea metropolitana. Mie~lr~s:~-J~ e~ 
. .. ~: . 

importe tiene casi un so%~~ r~l~~ió'n aÍresto ,de la República Mexicana. 

Es importante señalar que pa:r~ la, cobranza via telefónica, sólo se trabajaran ·aquéllas cuenlas 

que tengan menos de 4 _meses vencidos y ·;,o pertenezcan al área Metropolitana. 
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1.4 Comportamiento histórico de la Cartera Vencida. 

El crecimiento de la cartera ·vencida en los primeros meses.cas1·era del.100%.mensual, sin 

embargo, a finales del 94, su creci~iento ·habla ~Ido. controlado ap~oximadarriente al 10% 

mensual, mediante el uso de procedimien:os preventivos tanto de. dictaminadón de créditos 

como de seguimiento en las cuentas con morosidad de alto riesg~. A continuación se presenta 

una tabla la cual contiene la Cartera Vencida en importes. 

Comportamiento de Octubre de 1993 a Noviembre de 1994. 

cuadro 1.3 
NIVEL NACIONAL REA METROPOLITANA EA INTERIOR 

Mes Cartera Acumulado Cartera Acumulado Cartera Acumulado 

Vencida Vencida Vencida 

·. 

Octubre 93 '"1,960 60 938 29 1,022 31 
.... · 

Noviembre 93 · <2,0ff ·• 117 1 964 55 1,053 62 

Diciembre 93 993' 1,085 94 
' .. 

Enero 94:. . 2.1.~o : 114 1,117. 126 
..; .. ,. .. 

':2,20~. Febrero 94 ... , 

Marzo 94 ·' 

.· 
2,270 .· 370 ' :1,0~5 ' 

... . .•. ·>· 
Abril94 . 

. • 
Mayo 94 · 

. .. 2,408 1,151 • 1 242 
1

, 1:25.1, · ... 26e 

Junio 94. ; 2,480 • , ..• . 580 . 
' :. .'' ' .. ' ·::.·; "' .. 

' 304 . 1,185 276 1 .1.~9~ ' 
·. ·• .. 

Julio 94 2,545 645 .. 1,211 302 

Agosto 94 2,619 719 1,245 336 1,374. ..383 
. 

Septiembre 94 2,691 .791 1,276 367 

Octubre 94 2,768 868 1,310 401 1,458 ··.· 467 

Noviembre 94 2,651 951 1,350 441 1,501 510 

Cifras en MI/Iones de NS 
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1.5 Proyección de la Cart~ra Vencida . 
.. - ' 

Las condiciones . económicas. y poHticas del país son factores ·decisivos del. riesgo de 

crecimiento en la cartera vencida. 

El crecimien/o de'1á cartera 'vencida'áu'menió un 41:35 %, de Noviembre del 1993 a Noviembre .... -- -··. ·,_· -- .... . 

del 1994. E~ie crecirt1Íent~'~é ll~~fectad~ por rTÍúltipl~~ factores entre los cuales se encuentran: 

• Grandes· ofrecimientos. de t~;;~i~-~ 'i1e 1~redito sin, un ~istema de dictaminación .adecuado 

creando cartei~s. de. alt~ ~i~s~ri (C·r~Cim'íe~to). 
·--"", 

• Balanza de pagos en' comercio intérna'é:io.nal (Crecimiento), ' 
-".:· - -~::.,~.:;: .-·,, 

• Altas tasa de ~réditÓ coilio -~esuUado:Cle ~na malá _situación económica del país (Retención). 
-- ' -~·. 

La actual situación éconómicá no está ~yúdando a<recuperar esta'-~aríéra con las altas tasas de 
~ ' . -, - . ' - " - •. . -

crédito. Al conlrario; Ía 'cartera vencida a~méntó un 4e% al12 de Mayo según la Información 

proporcionada_por:ia Asociación de Banq~erosdeMéxico a principios de Junio de 1995. 

:::~>.; .. --::: ·.: . ,_: 

Por otra parte, ·una; 'empre~a A:íl1eM~na · denominada SAC (Securities Auction Capital) 
·"·,:·--

administradora de_ créditos, 
0ha ·determin~do que en el periódo de Junio de 1994 a Junio de 

1995 la carteia'vencida~~e v:ig:ln~i~%e~t~da un 601% y tiene un monto aproximado de 24 Mil 

500 Millones d.e d~l~r~~:,\;ndi¿~ i~~~i~~ que 45 de cada 100 créditos se dirigen a· éartera 

vencida y que 'e1 27% es de.alto riesgo. 

' : . . 

Otro dato de impact~: ~s ~~e I~ cartera vencida ha duplicado el valor total de iás ln~tltuciones 
Bancarias (Capitál Contable)y eq~Íva1e'a'2e ~e-ces el monto totalde 1ás utilÍdade; obtenidas 

por todos los bancos ~en -~-~94 .. 
'-·"""'_. ___ ,_,_. ~--~ --~o';o!~--.-;o 

Toda esta información rúe presentad~ por ~ldiáno ."EÍ Fina.i~i~ro· el di~ Ú de Julio de 199s: 

Esto sólo exige mayor cont;ol ele.la ~artera ven~da, median!~: 
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• Seguimientos preventivos hacia los tarjet~hablentes con morosidad de pago. 

• Ofrecimiento de medidas accesibles de Redocument2cl6n. 

• Aumento en los niveles de· localización de deudores . con mecanismos de colaboración 

interbancaria. 

• Determinación de Íá ca~era de ;;lto rie~~cí inte;bancaria. 
_,·.' :>.:; .. :_.·.·~:;~·''.:-y~:- .. ';-;"; :(,{-::. ·, : 

El área metropolitána ya cuent~~on.'~síói ~isle~as'~~ control {manejo dé ca.rtera vencida. 

Ahora, en el interibr, ~s n~cesá.rÍo ~;ear 01;6°'·.; m.Ís (observa~do este crecimiento desmedido) 
· '. Y/-:; ,;'-r: ... · · ·:; i., ·,,:·' . --~: .• - • ' ; • · • • - · -- • • - ' . · 

centros de cobranza,'con sist~masautomalizados que áyuden a !agestión de la cobranza. 
. . -· ,' - ;!:·., - . --··-·· ... '., ,.. ·--·· - .. ,- t..·-· ., .. 

Esto ayudará. a · redu~if.16s' ÚerrÍp~s de. ;9;;~diÓ~ ;¡ 0

sil~acion.~s E!~onÓrni~: de Clesequilibrio, 

implementando e~trategias a nivel Nacional. cÓn parámetros''cfaramente conoé:idos tanto para 

un gestor de. Chi~~ahua. coino uno de Guerrero. Con ·a~to no.estoy a favor: de ~~a ~;~ducta 
- ..... -. - .. ' '" - - ., '« - . - ,._ .•.• ,. >:_ ' '\ 

Imperativa ~e C.obra~za, SÍ!lO de CÓnÍ;ot : : e > 

Algunos bancos empie~an a demostrar ·sus. pérdld~~ poniéndbs1f en venia y~ que una gran 

causa ha sido su crecimiento desmedido de cárterii vendí~:~ ~~~'.~a;~s in~ices·~~ iecuperádón. 

Para proyect~r las cifras de cartera vencida .se utilÍ~ó I~ 1~io~ación obt~nlda .. de I~ Aso~iaciÓn 
de Banqueros de México ya que es la menos critica;-: 

::-,·"':-

Realizando el ejercicio con la cartera veni:ida nacional: El primero de éneio del p'resente áño la · 
• ,.· •• ', •• '·· •••. , •• 1 

cartera vencida nacional tenia un monto en nuestro ba.ncó de 2,9s1 'Mmone{ d~ ~uev~s Pesos, 

tomando el crecimiento indicado, tendrlamCls al ~~de~ay~ la ~á~!id~~ ~e ~.323:bs Millones de 

Nuevos Pesos. Sólo resta obtener ta tasa· de ~r~cimie~Ío ri.ens~al, ~-~ar~ ello utiliz~remos el 

siguiente flujo de caja: 

PV: 2,961 FV: 4,323 n: 4 

i=? 4,323 
.• 

1 l 1 -
1 
1 2 3 4 

2,961 
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Entonces ==> I: 9.92 % (mensual). E1 asl, que se espera para enero de 1998, qua la cartera 

vencida, pueda llagar a lncremenlarse un 211.11 % obteniendo un monto de 9,212.11 Millones 

de Nuevos Pesos. Esta cirra es asombrosa, sin embargo hay que recordar que 181 cifras de 

desempleo se esperan de mayor Impacto para el segundo y tercer trimestre, al menos en asta 

afto. 

De la misma fonna se calculó la slgulenle tabla que presenta las cifras desglosada• de la 
cartera vencida a nivel nacional. 

cu•dto 1.4 
Proyección de la Cartera Vencida 

1995 Actlvld•d Conlllble 

NIVEL NACIONAL AREA METROPOLITANA AREA INTERIOR 
MH % Cree. artera Vencida Acumulado artera Vencida Acumulado lJftar• Vtll'JCid• Acumulado 

Febrero H 3,255 1,527 1,728 
------- - - g:92·K 322:&i -- - 322-87 151.ols 1st.46 -~11o-'1~.4""1+--1=1-1.4~1 

9.92% 

Julio 95 
··--·-----9.92% 

Aaosto 95 
9.92% 

~~viembre95 
-- !f92% 

Diciembre 95 
9.92% 

MI/lonas de N$. 

3,932 1,845 2,088 
390.10 390.10 183.00 183.00 207.11 207.11 

4,751 2,229 2,523 
.-11.34 471.34 --22¡:¡0 -- 22ffó - ---- ·250:23 ~23 

5,741 2,693 3,048 
569-49 569.49 267.15 267.15 302.34 302.34 
6,310 2,960 3,350 

625.98 -- 62s~9¡¡ - 2iii6S - 293.65 -3;¡-f-j¡ 332.34 

8,381 3,931 4,449 
831.37 831.37 389.99 389.99 441.38 441.38 

Cabe seftalar, que duranle la realización de esle proyect<> han sucedido múttiples cambios en 

las es1ra1eglas bancarias para la recuperación de sus carteras vencidas, tales como: 

• Creación de planes más Qexibles de Redocumentaclón. 
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• Enviando correspondencia al tarjetahablente con planes de reestructuráclón para el pago de .. 

sus adeudos, donde cada caso es estudiado por separado. 

• Ampliando el rango hasta 5 ·meses vencidos en la cobranza vía telefónica y filtrando los 

montos mayores ldentifü:ando esta cartera como de alto riesgo. 

• Etc .. 

Todo esto, sólo puede ser posible si contamos con sistemas automatizados que.permitan 

responder con oportÚnida.d y claridad a estos cambios. 

Algun.os bancos han optado por increm'én.tar s~ per~o~~I para réaÍiza" es.ta co~ranza vía 

domiciliaria, sin embarg~/ante 1.a' ai:tÚal situaé:ión; ec~~Ómic'a, sólo repre~enta recÓrtes 

innecesarios de personal, por falta de una buena ~larie.acíón en tiempos de dinero 'esi:áso. 

En otros ba~cos, ~in e~ba;go ~I ni;m~ro de sus ~ueritas e~ cart~ra vencida e; pequeño pero 

con grandes montos y es neces~ri; dar el seg~imlen°t~ de ésta~ cuentas de fo;ma personal 

ayudando asi a prevenir pr~blemátieai cr~dili~ias. Pero éste ~o suele ser el ~so ~ara la 

cartera vencida de bancos grandes. 

En el presente proyecto se ·propone utilizar sistemas automatizados. tales como: Sistema de 
. .. . .::' ~ '· - . ' . . . . - -. 

automarcaje electrónico, sistema·cie comportamienio y de'·c~nt;ol adaptativo. Los cuales en 

Conjunto logrará~ ,trabajar COn toda~ éstas Cll!'nlaS de 1 .. ~ 3 meses Venc.idOS que Se encuentren 

en dichas zonas ;e~io~~les ~bt~rii~Ado 2.5 ~Ónt~~t~s p~r mes' é;,' C<ld~ ~ue~ta, vía telefónica, 

con los tarjetaha~ie~tei; ~a~·d~ el
0 

~~guiÍnie~to ~e9esari~ ·ª c~~a caso de morosidad. 

Este proceso es.muy .irnPOrtanté.ya que al;JT1isino tÍ~~pÓ
0

las cuentas serán depuradas y 

trabajadas en su totalidad, actualizando.' la Información del Sistema Central en base a los 

resultados de la gestión realizada .. 
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Otra gran ventaja de utilizar estos sistemas es la oportunidad que ofrecen para realizar Informes 

de productividad y recuperación ya que son de vital importanclá al definir los ·parámetros y 

estrategias necesarias para afrontar los cambios tan . repentinos. de . n~estia economía, con 

mayor control y menor tiempo de respu~sta, ofreciendo a~i •. mejores planes y ~~rtunidades 
para cada tarjetahabiente. 
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CAPITULO 2. Sistema de Cobranza en la División de Tarjetas 

de Crédito. 



CAPITULO 2. Sistema de Cobranza en fa División de Tarjetas de 

Crédito. 

Los procedimientos de cobranza en la actualidad son tan variados como las personalidades de 

los directivos y polilicas de cada banco. Ya no se acostumbra gritar y golpear en la mesa. 

Tanto los acreedores como los deudores comprenden quia una cuenta con atras-0 de pago es . ' - . 
• -· -:-..•. - .¡ • 

un problema que perjudica a ambas partes, por lo que se buscan-salui:i~ne~ ·en vez.de· pelear: 

La mayoría de la gente quiere pagar a tiempo: Cuando~~ I~ hac~h haV ~~ ~~tiv~.' Si el deud~r 
es honesto y explica el problema. casi siempre es _pos_ib_le "11eg"ar.·a un "acuerdo, to. importante 

dentro de esta gestión es encontrar ¿Cuai es el "problema?, apretar a un client~ moroso y 

obligarlo a la quiebra no esu~a buena solución para ~mbas,,artes, sin embargo pued~ ser el 

Ultimo rácurso. 
': -.. :·_:, __ .,' --.. _ >.' . -_ . ·~ .. - .- ., .-· . ". 

La gestion telef~~ic~ en)a. a~:ualid:~ se ha ut;lizado para informar, acl~rar cualquier situación 

crediticia y recordar la falta del pago dei"tarjetahabienÍe.' 
. • ·.·).-, -'__ - _-• _:~. - .. : • _:·o-- . - ; • _-· •· 

. . . 
- ... 

La gestión de estas cuentas via telefónica se puede realizar de forma· Manual (tarjeta en linea) 

o con sistemas automatizados _de cabr~nza (sistema de automarc:"aje electró~ico, ~lstema de . 

comportamiento y de control adaptaUvo). 

A contin_uaclón se presentan algunos punto~ irnporta~tes de _cada proceso para observar sus 

ventajas y desv·entajas. 

Sistema Manual. · 

El Sistema Central: emite la información histórica de cada tarj~t-ahabie~t~ en papel. -

• El gestor con una Hnea telefónica marca' a los numeras indicados de.eada cliente, r~alizando 
la gestión telefónica. 
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• Los resultados de cada ·operación son registrados en papel para su direccionamiento al área 
. . -- . 

correspondiente (Castigos; Jurldico; etc .. ) 

• Con estos resultad~.~ l~··i~formaciÓ.n del ~lstema Central es actualizada para su seguimiento. 

Para el conteo de gestiones, contabiiida'd y ~ealiz~ción de Informes tanto de productividad como 

de recuperación sÓío se tendrá la información contenida en tales documentos. 

Sistemas Automatizados da Cobranza. 

La rnayoria de estos Sistemas real!zan las siguientes funciones: 

• La información viaja via microondas, conectando al Sistema Central con los. Centros de 

Cobranza (Centro de Cobranza. Metropolitano, y Centro de Cobranza Regional). 

• La gestión via telefónica s.e realiza con dos Uneas, una realizando la gestión mle~tras que la 

otra marca a un nuevo número. 

• La historia de cad~ cLlenta, ~I registro de los resultados obtenidos en la geslión a~I éomo la 

facultad para direccionar una cuenta a otra área, es soportada por una cÍlmputadora 

personal la ~ual ~e·~n~uentra conectada en Red al Sistema de Cobranza. 

• La cont~bíu~<id, ir'lr~g~~lón.d~ Jroductivldad y recuperación obtenida de cada proces~.·s~ 
obtiene en un informe 'reaiizád~{poi el mismo Sistema en forma instantánea en é1 momento 

deseado. 

• La importación y" exporÍáciÓ~ de. ias cuentas; es manejada por filtros, los 'cuales pueden 

modificarse de'acl.lerdoa los'parámetros seleccionados en cada estrategia. 

Desventajas del Sistema Manual. 

• Al emitir la información de cada cuenta en papel se ~us~ ún-~asió de impr~sió~: ~I enviarta 

a su respectivo Centro de Cobranza, por valija, se caus~ un ~asto <ie t;~~.~~~e y por qué 

no, de pérdida de tiempo. 

28 



Ya que cuando una de estas cuentas llega al Gestor la cuenta yá fue regularizada (Pagada) 

o pasó a otra área Quridico, casti¡¡os.'localización; etc.,) 

• La marcación ·telefónica se realiza una . 'vE!Z. que·. se· ha_ finálizado· la. operación anterior 

encontrando además casos frecüe~t~s donde'1~ lín~~ se; ~nc~~iilrá o6ú~~da, se es~uch~ 
una grabación o no contestan. Esto rep.resenla. iiempo \ p~fdÍ~o :·~¡· cu-~I disminuye lá 

oportunidad de contactar a más tarjetah~bie~tes ·p~iahia'1i~~~ la !l~~ll¿n'f ;;> , . 
• Al registrarla operación en papel y enviarla~ 01;~·iá;~}·~9\~J~~~~cre~~P~~ida~-orelrasos 

' ' .' ·' " '-: .• .' ~." -··:~ .;,¡--.· : .l.'.· - ·.·., ·,::.·;, i . ,_ . - .•.· 

en el proceso de cobranza por falla de control ;, exce~;, de coll;;~, (extra vi~ premeditado) .. 
- .. "-: - .· ·. . '' '. ''·~' .. · ' -

• Los reportes de productividad y de recuperaciórts~.~~~lv~n l~~Í~s e~·su ·;~~liza~ióny con 
. -:. . - .~; ,- - .-'";·· --,;.;;-_ - 'i . :, - .::- . .· .. ' .. 

menor confiabilidad al no contar con Sist~mas de'sopcirt"é Compu
0

hiiizado: 
":,: ·;.'_-_· 

Ventajas de los Sistemas Automatizados .d_e C~_branz.a.: 
<-~_·:.-.: .. ...:-~ -.-_ ·-,--

• El inlercambio de información cie' i~(cuenl~~ trabajadas, entre el sistema Central y el 

Sistema de Cobranza es d~· fd;;,;~ in~tantá~~a y filtrada p~ra su direccionamiento en las 

distintas áreas. ·;·¡', 

• El automarcaje elecfrónico es ieáliz.ado de forma continua identifi~,n~o é~ando lafinea está 

ocupada, tenga grábación o no haya ri:spuesta(10 tdnos'de e~péra),ien.~~t?s;casos el 

Sistema marca al siguien;~ n~¡;;er; t~l~¡ó·~icd>. . 

• El gestor con1árá 
0

con: la hisÍoria .d~· t~ ~~anta qu~ ~e encu;n'tre, g~slion~ndo y con 
' .. --.- -_.'.-.. :··.- _--::··:_ 

información ·c~mJiferñenÍ~~a .(~~to'~~cl~~~-:~~t~:~a'~b-ari·a:: finá-~~¡e'~~.~ etc:~) ·,,~:.·~~u~i pueden 

ayudar a su g~stió~_: 

área correspondiente_de_r~rma_instantáriéa y si~:erróres~0;?;; 
,,., . ' 

• La información estadisti ___ ca.' la propÓrción~rá ;'el mismo Sistema de. Cob;anza en cualquier 
. . . . . ·' . '. . : <· ' .. ' ~ -' .. . > <.' ':',·' . • 

momento. 
: .· '. ·.· . ' , 

A conlinuación se presenta un esquema repres_en.tando esta cómparación operacional. 
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ANTES 

AHORA 

FASE f Y FASE l 

. t~~U:rc1ón 
•A slgnaclón por 

supervisor 

-~~~~=f~ó.~ 
deumpeno 

FASE f Y ,.ASE l 

• Pr1or1.uclón por 
filtros 

. :~12~·-~t~: 
• ev1h,aclón 
a~~~W,1,'~~a0 del 

•Consideración del 
... !.'!~.~ .. ~OMH .. OHoHooH.,H>oO•••''' 

FASE .J V FASE <I 

. ~~fXt:,c1ón d• 

•Acluaclone• 
•Cobran.u 
e.tierna 
•Locall.ucJón 
Opo11un1 

FASE .J Y FASE <I 

•Tusp.uo 
aucomiUco de 
cuentas 

• :.·1~.l~i:nlo HgUn 

cuadro 2.1 

LOCALIZACIÓN. 

. ~~fJ:t::'ón d• 

•Acluaclon•• 
•Localluclón 
Opor1un1 

•Acluallur 
Ruult•dos 

LOCALtZACION, 

Todo este proceso es reforzado con el envio de correspondencia, la cual será emitida por el 

mismo sistema de cobranza de acuerdo a la morosidad de cada cuenta. Las cartas varían 

desde recordatorios afables hasta amenazas de demandas, en éste caso la credibilidad juega 

un papel importante ya que si un banco envía cartas vociferando amenazas serias, y no hace 

nada pierde la credibiffdad. Por ell?, s.l se amenaza con demandar, hay que demandar. 

Sin embargo .a medida que el ries&.:i de recuperar esta c;artera aumenta los bancos prefieren 
'.>k 

trabajar con agencias especializada~. q~~· se encargan. de ené:ontra.r clientes que desaparecen 

de la noche a la mai'ana sin notifici;;'su nueva dirección>· 

puede observar una pérdida notable de 'su recup~ración. 
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No hay que olvidar que el objetivo principal de este sistema de cobranza es el cobro de las 

cuentas, sin tener que recurrir a métodos de cobro forzosos ni de grandes pérdidas económicas 

para ambas partes. 

2.1 Dellnlclones. 

Tatjeta de crédito. 

Es un Instrumento de ldenfificación para ser usado en la adquisición de bienes de consumo, en 

I• obtención de servicios o de dinero en efectivo. 

Tarjetahabientes. 

Son las personas fisicas que por su edad, antecedentes de crédito, estabilidad en el empleo, 

proporción entre sus ingresos y egresos, así como por sus referencias personales, son 

aceptados por el banco y celebran un contrato de apertura de crédito revolvente o en cuenta 

corriente, por medio del cual le es entregada una tarjeta de crédito. 

Gestor. 

Persona encargada de realizar el ·seguimiento de una cuenta perteneciente al sistema de 

gestión. 

Usta de trabajo. 

Las diferentes cuentas que tiene un gestor asignado para su. seguimiento. Estas cuentas se 

priorizan de acuerdo a parámetros previamente ·definidos al momento de crear la definición de 

la lista. 

Estado. 

Las diferentes condiciones o etapas en las que se encuentra una cuenta. 
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Conjunto de cuentas. 

Una serie de cuentas a las cuales es necesario asignarles un estado o lista de trabajo. Se 

procesa sólo sobre las cuentas existentes en el sistema, bajo ciertos criterios de selección. 

Filtro. 

Criterio de selección y/o asignación de cuentas utilizadas por un conjunto. 

Regle da /mpottación. 

Un lote de cuentas que se procesan y asignan un estado o conjunto de cuentas al momento de 

Importar los datos al sistema de comporlamlento y control adaptativo. 

Repone. 

Sistema de lnrormación del estado de una base de datos, la cartera y el desempe~o de los 

responsables individuales (gestores, agencias) o grupos responsables. Es un medio de indicar 

al Cliente la situación de su tarjeta: (Carta) 

Tablas. 

Parámetros que dirigen el sistema. Están definidos por los usuarios. Por ejemplo: códigos de 

acción, resultado en la gestión. 

Gestión con Jos sistemas de cobranza vfa telefónfca propuestos. 

Cuando entra el gestor a su computadora al módulo de gestión, éste le presenta las diferentes 

listas de trabajo de cuentas a las que tiene acceso. El gestor tiene que seleccionar una lista 

para comenzar la gestión diaria. Al realizarse la gestión telerónlca, el gestor observa en la 

pantalla los dalos monetarios y no monetarios de la cuenta, asl como la historia de tas 

gestiones realizadas. 
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Para cada llamada el gestor Indica un código de acción (por ejemplo: llamada a oficina) y un 

código de respuesta (por ejemplo: ya no trabaja en ese lugar). Mediante estos códigos el gestor 

puede determinar si la cuenta requiere mandarse a investigación, Fase 3 o a la Fase 4 de 

cobranza. 

Estos sistemas le permiten, también, levantar promesas de pago e importes correspondientes, 

realizar un seguimiento de la cuenta en una lecha y hora determinada, además de poder 

asignar el seguimiento a otro gestor en una lecha posterior a la gestión. 

La asignación de cuentas a gestores se realiza de acuerdo a parámetros previamente 

establecidos. 

Cada dia debe de realizar un proceso de priorización que permite hacer gestión a cuentas en 

orden de mayor a menor grado de Importancia. El grado de Importancia se encuentra definido 

paramétricamente por el usuario, ya sea por morosidad, importe u otro factor de ia cúenta. 

Una vez que el gestor termina ·de trabajar con una cuenta, se presenta automáticamente la 
~·. .· . ... : 

siguiente cuenta a gestionar. Las éuentas que trabaja el gestor no sólo se derivan de listas de 

trabajo, éste también puede. re.ci'b~r y::gest;onar llamadas de clientes. 

Con estos sistemas'.también es pÓsible llevar un control Interno de: Ja~ cuent~s que se 

encuentran en una ~;~pa 
0

que n~ sea de gestión vla telefónica -o se encuenJe~ asÍ~nadas a 

agencias exter~~s. · . 

. '•- .. . . -
2.2 Esquema General de la operación de cobranza para tarjetas de-crédito. 

Actualmente la cobranza vía telefónica se realiza bajo dos esquemas: 
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2.2.1 Cobranza en el llrea Metropol/tana. 

Se transfieren e importan del sistema central las cuentas registradas en cartera vencida, asl 

como sus cambios monetarios y no monetarios, clasificándose en cuentas sin teléfono y el resto 

en base a la delincuencia de la cartera se asignan prioridades y se exporta al sistema de 

automarcaje electrónico para que realice las llamadas dependiendo del resultado de la gestión 

se asignan a seguimiento telefónico (recado/promesa de pago) o trámite especial (fallecido, 

aclaración, etc.) 

2.2.2 Cobranza 1198 del Interior. 

Dentro del sistema central, se ubica la aplicación de "Tarjeta en Linea" el cual asigna la cartera 

vencida a cada unidad de cobranza previamente ordenadas las cuentas por ciclo de atraso y 

saldo vencido, para su gestión manual en cada entidad regional. 

El proceso de cobranza es realizada con Recursos Internos y Externos las siguientes 

actividades: 

Recursos Internos: 

• Contacto telefónico. 

• Localización del deudor con herramientas Internas. 

• Envio de correspondencia. 

Recursos Externos: 

• Cobranza domiciliaria. 

• Asignación de cuentas a abogados. 

• Agencia de verificación y Localización. 

El gran paso utilizando ·Jos S;s;emas Automail.ra·d~i sería: 

Con el Sistema i:!~ automareaj~ El~c~rónÍc~ I~ gestión telefónica se incrementaría 2.25 veces 

ya que cada estación contaría con. dos Uneas telefónicas, una realizando la gestión y otra 
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marcando a un nuevo número telefónico. Estos sistemas de automarcaje tienen la gran ventaja 

de detectar cuando una línea esta ocupada, tiene alguna grabación o si después de un cierto 

tiempo la llamada no ha sido contestada. Marcando a un nuevo número telefónico·y retomando 

al anterior número posteriormente. 

El Sistema de Comportamiento y de Control adaptativo permitirla llevar un control 

computarizado tanto de direccionamiento de cuentas como de resultados obtenidos de ta 

gestión, obteniendo así información Estadistica Veraz, necesaria para tomar las decisiones 

estratégicas con Oportunidad. Otra gran ventaja, es su capacidad para la depuración de 

cuentas ya sea de alto riesgo o de montos ya regularizados llevando Ja actualización de los 

resultados de gestión al Sistema Central en forma inmediata. 

Todo el proceso manual de la cobranza del Interior exige de un cambio ya que la cartera 

vencida va aumentando, los reportes de control hechos en papel se vuelven obsoletos al 

intentar dar los resultados de la jornada al menos de una entidad, las estadísticas cada vez se 

vuelven menos veraces en su información debido a que se acarrea con múltiples errores tanto 

de procedimiento como de contabilidad ya que éstas se realizan sin sistemas contables, la 

manipulación de las cuentas sin tener una coordinación central se vuelve objeto de eJ<torslones 

y negocios ocultos que pueden pasar desapercibidos, la capacidad de respuesta ante los 

cambios de estrategias globales se vuelve cada vez más lenta, y todo ello siendo un problema a 

nivel nacional. Siendo éste sistema el gran barco que además de estarse hundiendo por la 

cartera vencida no tiene dirección ni sentido. 

Es por ello necesario el crear un centro de cobranza a nivel regional con: sistemas de 

comportamiento y control adaptativo (administrador de la cartera vencida), y sistemas de 

automarcaje electrónico (realizador y administrador de llamadas). 

Para asl registrar e implementar los procesos operativos adecuados a las diferentes situaciones 

de cada entidad. 
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Es por ello necesario el crear un centro de cobranza a nivel regional con: sistemas de 

comportamiento y control adaptativo (administrador de la cartera vencida). y Sistemas de 

automarcaje electrónico (realizador y administrador de llamadas). 

Para asi registrar e implementar los procesos operativos adecuados a las diferentes situaciones 

de cada entidad. 

En la operación los resultados obtenidos por el Centro de Cobranza Metropolitano, en el área 

de Localización Interna muestran diferencias al utilizar el sistema de tarjeta en linea y los 

sistemas propuestos. Observándose como se pueden gestionar más cuentas en cada proceso. 

Gran ventaja también es, que se pueden incorporar bases de datos de información (directorios 

telefónicos y/o de calles, padrón electoral, información interbancaria, etc.,) al sistema de 

comportamiento y control adaptativo, la cual podrá aparecer junto con los datos del 

tarjetahabiente, corroborando así, la información proporcionada en la gestión telefónica. 

cuadro2.2 

Tarjeta en Linea 

Microfichas 01reetorta de C•ll.. Sollc. Co •de> Contralo Dk:t. de Vuificaclones 

+ + + + + 
20% 80% 4% 96% 6% 94% 26% 74% 60% 40% 

100 100 100 35 50 

Sistema de Automarcaje electrónico y Sistema de comportamiento y 
control adaptativo 

Microfichas 01rector10 AJfabehco 01rectorio d• Call•I Sobe. Co a de Contr81o 01ct.de Verincaclones 

+ + + + + 
20% 80% 15% 85% 10% 90% 26% 74% 60% 40% 

130 130 130 50 60 
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El alcance de la cobranza de éste nuevo centro comprenderá: Ta/jetas de crédito. Ta/jetas de 

débito. Bancarias. y Privadas; con 1 o más meses vencidos. 

De acuerdo a la_ morosidad en el pago del adeudo las cuentas se encontrarán en las siguientes 

fases de cobranza: 

Hasta 1 mes vencido Fase 1 de Cobranza 

De 1 a 3 meses vencidos Fase 2 de Cobranza 

De 4 a 5 meses vencidos Fase 3 de Cobranza 

De 6 o más meses vencidos Fase 4 de Cobranza 

No localizado vía telefónica Localización Interna 

Asi las cuentas comprendidas de la tase 1 a la 3 serán gestionadas por correspondencia y vía 

telefónica. En el caso de no existir teléfonos donde localizar al tarjetahabiente se realizarán 

visitas domiciliarias por agencias localizadoras las cuales informarán su situación. Las .cuentas 

que pasen a la fase 3 entrarán a una cobranza prejuridica y la fase 4 será de carácter jurídico 

siendo recuperado el adeudo de éstas cuentas por agencias de abogados. 

La entidades que se en~eritran.compiendicfas en el Centro de Cobranza Regional son: 

• Cobranza Vía Telefónica (~~s~'.1 y Fase 2) 

• Localización Interna 

• Relación con Cordinaciones RÓglonales. 

• Administración de los Sistemas de Cobranza. 

Este centro de Cobranza regional analizándolo como una sola entidad realiza las siguientes 

funciones en base- a las entradas. operación y salidas o resultados esperados.· Como a 

continuación se puede observar: 
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Entradas Operación Salidas 
G•atlón de cuenta• Cuentas 

cuentH oon a1ruo 
yfa teletónlca de 1 a 3 GHtlonad11. 
M.V. 

de Pago y 
lnveallgaclón y 

e u en ta a Localludu. 
Sobreglro1, Localluclón de Cuenta• 
cuentH por cuent.u. RedocumantadH. 
Locallur. 

~ 
Antllsla y 

~ 
Envio de Cuent11 al 

Proyectos de Dlctamlnaclón de Aru de Cutlgoa. 

Cutlgoa por Casos de Cobranza. Envio de Cuent11 al 
cuenta• en Reeatructur1clón de Aro d• Control da 
SlluaclonH Adeudos Vencidos. RIHgoa. 
Especlalea Direccionamiento de Envio de ReportH. 
Atención a Clientes cu en tu Envio de 
con Problemas de (Auto marcaje), Correspondencia de 
Cobranza. RHguardo de Cobranza. 

cuentu con C.rgos CuentH por Envio de Cuentu a 
Mal A pllcados. 

Gutlonu y de Coordlnaclonu 
Cuentas Geatlonadas Reglonaln pua 

Recepción de (Comport. y control), lnYHllQ•Clón 
Corr~spondencl•. Realluclón de Externa, Cobranu 

lnform•clón Jurldlc•. 
Gerencl•I. 

La cobranza que se realizan! en este centro con Jos, slste¡;:;as a~tomauz.ados (comprendiendo la 

fase1 y Fase2 de Cobranza) se llmÍtárá;; Ía ge.sÚÓ~·vla téié1ónl~·.de las ~entas comprendidas 

en la zona Norte, Sur, OccldenteYcením, r~állzandouna laborde·s·~ulmlent~ a ·los éllentes 

que tengan problemas ~e pa~~ ~,¡: s~s ~deud~s: :e /. · 

Además Jos resull~dci; ob;~~ldos de dicha g~sJÓ~ serán aduallzados en el Sistema de 

Comportamiento y Control adaptativo como' en"lii Sistema Central.· 
. . 

Asl a continuación se presentan fos esqueTas 5 é~teUpo, referentes a:, la . Cobranza 

Telefónica, l~vesllg~clón l~te;;,a y R~laclÓn ~~ Co~~inacione~ 'Regirinales y Administración 

de la Red. 
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Cobranza Telefónica Fase1 y Fase2. 

Entradas 
Cuentas con atraso 
de Pago y 
Sobregiros. 

• Proyectos de 
Caslfgos Por Clientes 
en Situaciones 
Especiales. 

Atención a Clientes 
con Problemas de 
Cobranza. 

Cuentas con Cargos 
Mal Aplicados. 

Recepción de 
Correspondencia. 

Operación 

Gestión de cuentas 
vfa telefónica de 1 a 3 
M.V. 
Reestructuración de 
Adeudos Vencidos. 

Direccionamiento de 
Cuentas 
(AutomarcaJe). 

Localización Interna y Relación con Coordinaciones Regionales. 

Entradas 
Cuentas por 
Localizar. 
Proyectos de 
Castigos por Cllontes 
en Situaciones 
Especia/os. 

Atención a Cllentes 
con Problemas de 
Cobranza. 

Cuentas con Cargos 
Mal Apllcados. 

Recepción de 
Corrospondencla. 

Operación 
Investigación y 
Locallzaclón de 
Cuentas. 
Análisis y 
Olctamfnaclón de 
Casos de Cobranza. 

cuadro 2.4 

Salidas 
Cuentas 
Gestionadas. 

Cuentas 
Redocumentadas. 

Envio de Cuentas al 
Area de Castigos. 

Envio de Cuentas al 
Area de Control de 
Riesgos. 

Envio de Cuentas a 
Coordinaciones 
ReglonalH para 
Investigación 
Externa, Cobranza 
Jurfdfca. 

Envio de 
Correspondencia de 
Cobranza. 

cuadro2.5 

Salidas 
Cuentas 
Gestionadas. 

Cuentas Localizadas. 

Envio de Cuentas al 
A rea de Castigos, 

Envio de cuentas al 
Area de Control de 
Riesgos. 

Envio da Reportes. 

Envio de 
Correspondencia de 
Cobranza. 

Envio da Cuentas a 
Coordlnaclonos 
Regionales para 
Investigación 
Externa, Cobranza 
Jurldlca, 

39 



Administración de ta Red Interna. 

Entradas 
Cuentas con atraso 
de Pago y 
Sobregiros. 

Operación 
Direccionamiento de 
Cuentas 
(Automarcaje). 

Cuentas por 
localizar. 

Proyectos de 
Castigos por Clientes 
en Situaciones 
Eapeclafes. 

Cuentas con C•rgos 
Mal Aplicados. O 

~~:~~::~~~e o Gestionar y de · 
Cuentas Gestionadas 
(Comportamiento y 
Control adaptativo). 

• RHllzaclón de 
Información 
Gerencial. 

Recepción de 
Correspondencia. 

2.3 Sistemas requeridos para la gestión vla telerónlca. 

Sistemas de cobranza vla telefónica. 

cuadro 2.6 

Salidas 
Cuentas 
Gestionadas. 

Envio de Cuentas al 
Ama de C11tlgos. 

Envio de Cuentas al 
Area de Control de 
Riesgos. 

Envio de Reportes. 

Envio de 
Correspondencia de 
Cobranza. 
Envio de Cuentas a 
Coordinaciones 
Regionales para 
Investigación 
Externa, Cobranza 
Jurldlca. 

Conjunto de procedimientos organizados y automatizados que pennlten llevar el seguimienlo de 

la cobranza de cuentas (ta~etas de crédito) con mensuaÍldades vencidas a través d.;I tiempo, 

vla telefónica. 

Los sistemas requeridos para la gestión de cobranza vla t.elerónlca so.n: 

2.3.1 Sistema de automarcaje electrónico. 

Sistema predictivo de llamadas .. Realiza llamadas a números telefónicos asignados 

previamenle, en CE!SO de detectar respuesta positiva 'del nümero marcado (voz), le asigna la 

llamada al prinler gestor disponible, en_ caso contra-rio marca BI siguiente número telefónico. 

Posteriormente· realiza de nuevo las llamadas con resultado negativo. El proceso es 

transparente para el usuario. 
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2.3.2 Sistema de comportamiento y control adaptativo. 

Sistema de gestión automatizado, el cual permite la interrelación entre la gestión tetefón.ica y las 

etapas subsecuentes en las que puede caer una cuenta (Fase1, Fase2; .Fase3, Fase4 ·e 

lnvestigacion Interna). Sus conceptos y metodologías principales se basan en la asignación de 
'•-. ":;,,.·_:,:.:,· ", 

cuentas a gestores o agencias, mediante la utilización de reglas de import.ac:iÓnle;po~ación, 

filtros y listas de trabajo. El seguimiento de las mismas a lravés del tiempo ha~ta qu~ ~e ll~gú~~ 
a regularizar. 

Permite ademas, realizar actualizaciones de d~micílio, teléfono; estád~ en.'que'seen~uentra la 
. •,· . • ·" , ·o' ···~ .• ')" . ·-•!-. ,. . " ,. 

cuent~. promesas de pago, número de paiios Y.morito~ ií,9,.·C,..da'í.i.n~: ")'; >• .' · 
El número de mensualidades vencidas, tarjetas·adiéionales,'~tras'tarjétás perte~ecientes al 

mismo cliente. asi como la prelación de la cuenta, pagos y cargos ·~~ali~a~~s 'porél cliente los 

presenta a manera de consulta. En resumen, rriovimienl,~s. m~~e1~ii~s.' ~:dermis de .. la 

asignación de cuentas a agencias de Investigación. 

2.4 Relación de los Sistemas. 

Esle se da diariamente ya que el sistema de comportamienlo y control adaplativo asigna 

números telefónicos de las cuentas por trabajar. al Sistema de automarcaje electrónico el cual 

realizara el llamado predictivo, cuando detecta una respuesta positiva se regresa al Sistema de 

comportamiento y control adaptativo el cual presentara la historia de la cuenta para que el 

gestor pueda realizar el seguimiento. Al final del dla se registra en una lista las cuentas que 

tuvieron respuesta negativa para darte seguimiento al dia siguiente. 

El Sistema Central provee las cuentas con morosidad mayor a 1 mes vencido al Slslema de 

Comportamiento y Control Adaptativo el cual a su vez actualizara la información de cada cuenta 

en base a los resultados obtenidos de la gestión. 
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Para analizar dicha relación da los sistemas se realizaron Jos siguientes ssquemas, uno con la 

relación Centro Regional-Sistema Central y otro referente a la Relación de los Sistemas del 

Centro Regional-Coordinaciones Regionales: 

~ '"/stemaCentra~ 

cuadro Z.7 

Area Metropolitana Centro Regional <E!!§> 

Localización 
Recursos Internos 

I Sis~':,""' 
Comportamiento y 

¡Control Adapt.illvo 

so 

~~ 
Riesgo 

~~&$U/tados ~ localización 
~ - de ,._.....-:::;¡¡ Recursos Internos 
~ gostl6n ~ 

Recuperación I Reáocumentaclón 

Fase 3, Fase 4, Fallecidos o Castigos. 

Como se podrá observar los Sislemas Automatizados de Cobranza del Área Metropolitana y 

Regional serán informados y Coordinados por el Sistema Cenlral el cu~I contendrá las cuentas 

de toda la Nación, este sistema también será retroalimentado ~orlos res~ltados obtenld.os de 

gestión, actualizándose la base de datos general. 

:·___ ' 
cc-c·--'--;.-;-'-

ESt9 sistema será el e~ca!gado .·de <i.ivldir 'ª·cartera vencfda en base a su zona geográfica, 

también se encargará de realizar los'reportes delrÍfomiacÍóll geiencÍála todas las.áiéas. Cada 

sistema automatizado, por medio de fiitro~ seg~enla~á I; ciirtera para s~ gestlón, trabajando 

asi las cuentas de mayor a menor riesgo. 
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., 

Las áreas de localización intema apoyarán para que se realice la gestión de cobranza, 

ubicando los nuevos domicilios y/o teléfonos de aquellos clientes que no se pueda ubicar vía 

telefónica, una vez obtenida esta información se regresarán las cuentas a su gestión telefónica 

o al área de requerida, actualizándose todo resultado en el Sistema Central. 

Toda información será manejada por Microondas, Modem's, Cintas, Discos, etc .. 

FILTROS DE 
AEASIGNACION 

CAMBIOS NO 
MONETAAIOS 

RESUL TACOS CE OfSTIÓff 

Sl•,.m.d• 
eutomarc•J• 
El•ctrónlco. 

cuadro2.8 

fteaultados de OeSllón. 

Ya dentro del Centro de Cobranza Regional el Flujo de la Información llegará en primera 

instancia del Sistema Central el cual proveerá aquellas cuentas del área regional con morosidad 

de pago mayor de 1 mes vencido, después por medio de filtros se segmentará esta cartera 

para que las cuentas que se encuentran de· 1 a 3 meses vencidos sean gestio_n!~~s-.con el 

Sistema de Automarcaje Electrónico, asf tos gestores ie-tef~nícOs obtendrán ta historia de cada 

cuenta y una vez que realicen la gestión sus resultados seÍ'án expÓÍtado~ al SÍstema de 

Comportamiento y de Control Adaptativo el cual a' su. vez exportará diCha Información 

actualizando al Sistema Central. 
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La historia de las cuentas de 4 o más meses vencidos serán exportadas a las Coordinaciones 

Regionale~ las cuales. por medio de agencias especializadas se encargarán de la recuperación 

de los adeudos, . todo resultado será importado al Sistema de Comportamiento y de Control 

Adaptali~o el cual a su vez exportará dicha información actualizando al Sistema Central. 

Toda cuenta. que 'sea importada del Sistema Central al Sistema de Comportamiento y de 

Control Adaptativo que no contenga números telefónicos será direccionada al departamento de 

Localización Interna para la obtención de los mismos. 

2.5 Reportes requeridos. 

Reportes requeridos de estos sistemas son: 

• Inventario de cuentas por Estado Diario. 

• Inventario de cuentas por Lista y Pr~g;amación de cuentas Diario. 

• Reporte del sistema de automarcaje(# de contactos) Diario. 

• Reporte de Recuperaciones por tipo de tarjeta y Delincuencia Mensual. 

• Carpeta de reportes del comportamiento de Cartera Vencida Mensual. 

• Reporte de productividad de los Gestores Diario. 

2.6 Resultados esperados. 

Los Resultados esperados de la gestión vla telefónica serán: 

Positivos. 

• Cliente ya pagó. 

• Promesa de pago. 

• Recado. 

• Cliente Fallecido. 

• Cuenta en Aclaración. 

• Turnado a Jurídico. 



• Proyecto de Castigos. 

• Cuenta Redocumentada. 

Negativos. 

• Teléfono suspendido. 

• Ya no corresponde teléfono. 

• No contestan. 

• Cambio de empleo y/o departamento. 

• Tono de Fax. 

Dentro de la gestión telefónica la información requerida por el gestor, al tarjetahablente o a la 

persona que conteste la llamada, será: 

Información General. 

• Nombre de quien recibe la llamada. 

• Parentesco (en caso de no ser el Tarjetahablente). 

• Teléfono de casa. 

• Teléfono de trabajo. 

• Teléfono otro. 

• Domicilio de casa. 

• Domicilio de trabajo. 

• Domicilio otro. 

Información de pago. 

• Fecha en que realizó el pago. 

• Monto operado; 

• Sucursal en donde realizó dicho pago. 

45 



Información de fallecido. 

• Fecha de defunción. 

• Fecha. y lugar donde se presente a entregar documentación (Actas). 

Información de Redocumentación. 

• Número de cuenta de redocumentaclón. 

• Fecha en que redocumentó. 

Información de Aclaración. 

• Número de aclaración. 

• Importe aclarado. 

• No. de folio. 

Información de Turnado a Jurldico o Castigos. 

• Citar motivo por el que se luma. 

2.7 Funcionalidad requerida de tos sistemas pal'll ta gestión vla teter6nlc1. 

En éste sentido el sistema de cobranza necesita prever para su servicio de: 

• Llamadas de entrada y salida con automarcaje electrónico. 

• Asignación y distribución de cuentas por gestor. 

• Reclasificación de cuentas con base en parámetros y acciones. 

• Movimiento de un estado a otro. 

• Asignación y reasignación de cuentas a los gestores. 

• Capacidad de clasificar saldos de una misma cuenta en vencido y vigente. 

• Capacidad de aplicar pagos parciales en cualquier lipo de prélaclón. 

• Priorización paramétrica en filas. 
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• Manejo de acciones para futuros contactos. 

• Re/Jamado automático. y alterno de acuerdo a ionos telefónicos. 

• Manejo de diálogos en línea de acuerdo al estado de Ja cuenta; 
' - :- . 

• Capacidad de definir prioridades secuenciales para manejÓ de 'cuentas. por usuario o ge~tor .. 

• Capacidad de clasificar, aplicar saldos, pagos por conceptos: intereses, impúestos, gastos y 

mora torios. 

• Manejo en linea de Ja historia de la cobranza. 

• Capacidad de identificar las diferentes cuentas que pertenecen a un mismo cliente. 

• Capacidad para asignar cuentas en forma temporal y/o definitiva. 

• Capacidad de trabajar cuentas por número especifico de las mismas. 

• Capacidad de manejar varios domicilios y teléfonos por cuenta. 

• Posibilidad de priorizar cuentas de acuerdo a su comportamiento y riesgo. 

• Capacidad para manejar comentarios y datos adicionales. 

• Manejo de filas de cuentas por zonas de tiempo. 

• Capacidad de manejar, clasificar y controlar las promesas de pago. 

• Capacidad para clasificar y controlar las cuentas de fallecidos, fraudes y aclaraciones. 

• Codificación de acciones con base en claves. 

• Posibilidad de asignar cuentas de acuerdo~ l~s··~~~r~~t~s .criterios: estado en que reside, 

códigos postales, rango de saldos, perfil de p~~~o pr~t1~. co~p~'rnmiiento, nú~ero de meses 

en que Ja cuenta ha estado en libros. 

• Sistema de reportes. 

• Dafinlción de que tipo y en que_ tiempo ~~·iiéli~;~a~ita cobranza para cuentas especificas. 

• Definir y organizar las filas de cobra~~a. 
• Definir Jos tiempos, ciclos; ~ccibnes y estado de acuerdo al comportamiento. 

. ' : . . 

• Posibilidad de clasificar Ja cartera para fijar estrategias de acuerdo al comportamiento. 

47 



• Manejo de quebrantos y castigos. 

• Manejo de recuperaciones después de quebrantos. 

• Definición y control de gestores. 

• Reaslgnación de cuentas de un gestor a otro. 

• Sistema de reportes por gestor. 

• Priorización de actividades de cada gestor. 

• Evaluación de gestores. 

• Manejo de redocumentaciones y convenios (cambio de tasas y plazos •. así como tasas fijas). 

• Programación de pagos. 

• Manejo de comisiones y días de gracia. 

• Conectividad entre sistemas de marcaje predictivo y control de la gestión. 

• Conectividad con los sistemas del banco. 

• Conectividad con el sistema de fraudes y aclaraciones. 

• Conectividad con el sistema de comportamiento y control adaptativo. 

• Capacidad de análisis de comportamiento. 

• Sistema de seguridad. 

• Sistema de respaldo. 

• Sistema de control, seguridad de importaciones, actualizaciones monetarias y no monetarias. 
,- :·". :-:·· .. '. 

• Sistema de reportes gerenciales, operativos y especi~les. · 

• Sistema de control de auditoria, 

• Sistema de envío de correspondencia. 

• Asignación de cuentas para Investigación y loeaUzación. 

• Asignación de cuentas para la Fase 3 de cobranza. 

• Asignación de cuentas para la Fase 4 de c0branza. 
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Para Ja cobranza en las siguientes fases Jos sistemas de gestión telefónica necesitan prever el 

servicio de: 
- . ' . 

• Manejo lndividuál y sumarizado d.e agencias y regiones. 

• Control de a~ig~ación de cu'~~la~ pÓr ag~nciade acuerdo al comportamiento y estado. 

• Reciclaje d~ ~gencia~ de ~~~~rJ~ al tiempo de asignación. 

• Capacidad de asignación manÚal y automática. 

• Capacidad pa.ra envio aú1oniát1cÓ a'localización y castigo. 

• Ar~hivo para cuentas en proceso de ~obranza domiciliaria y jurídico. 

• Capacidad de emitir correspondencia paia cobranza. 
"' ·.:-.·_ :_~~ ... : 

• Conectividad con las cuentas que se encuerytrenen la Fase 1; la Fase 2, localización y 

castigos. 

• Capacidad de segmentación y regio.naliz~ciÓn.·': 

• Capacidad de búsqueda por ~gen:i~ c~~~ri~~ domiciliaria y jurídico. 

• Archivo de datos de agen.clas. 

• Registro de pagos de h~no;ariÓs de l~s agencias de cobranza domiciliaria y jurídico. 

• Cálculo de honorarios. 

• Reporte diario,'ÍTJ~n~uai'ci~operaciol'l~s ~Óragencia de cobranza domiciliaria yjurldico. 

• Reporte de ~va1Ja~1Ón d; ~gencla~-d~ cob~an~a domiciliaria y Jurídico. 

• Capacidad d~ j;,;;~fo ~e ~sta~~ de ;;s c~~lltas. 
• ConecÍlvidad c~~ sl~te'~~{del ~~neo. 
• Capacidad para<rT1an~i~r~~na~·~e uempo. 

• Capacidad ~ar~ ma~~;ar ~~,;;a~das!d~ci~nes de pago, embargos . 
. ~- ~ :- ··; 

• Capacidad de desglose de' saldos. 

• Capacidad dé prloMzadiÓn y reprl~rización. 
- _.' ._. ,_· ·;; _.''. 

• Capacidad de aplicar pagos parciales en cualquier tipo de prelación. 

• Manejo de historial de la cuenia por agencia: 
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• Capacidad de identificar las diferentes cuentas que pertenecen a un mismo cliente. 

• Capacidad de asignar cuentas en rarma temporal y/o definitiva. 

• Capacidad do trabajar cuentas por número especifico de las mismas. 

• Capacidad da manejar varios domicilios y teléfonos por cuenta. 

• Posibilidad de asignar cuentas de acuerdo a los siguientes criterios: .estado en que reside, 

código postal, rango de saldos, perfil de pago previo, comportamiento, número de meses en 

que la cuenta ha estado en libros. 

• Manejo de redocumentación y convenios (cambio de tasas y plazos, asl como tasas f~as). 

• Manejo de quebrantos y castigos. 

• Manejo de recuperaciones después de quebrantos. 

• Conectividad con el sistema de fraudes y aclaraciones. 

2.8 Proceso de cobranza • 

. . Para cada banco el proceso de cobranza en tarjetas de crédito, responde a las necesidades 

particulares de cada entidad. Prueba de ello son los bancos que llenen un reducido número de 

tarjetahablentes los cuales conservan créditos con elevadas cantidades de dinero. En éste caso 

el proceso de cobranza se realiza más personalizado sin utilizar tantas llamadas telefónicas o 

envio de cartas. 

En los bancos que tienen gran cantldad de ta~ertahabientes con montos considerablemente 

pequel\os, el realizar visitas domiciliarias para recordar su situacl6n crediticia y cobrar el 

adeudo, serla muy molesto tanto para el cliente como para el banco y representarla altos 

costos. 

Asl, el presenta proceso de cobranza contempla este último caso, considerando el uso de 

sistemas automatizados tanto para realizar las llamadas telefónicas.-.. manejar y actualizar la 

situación de cada una de tas cuentas por cobrar. 
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Para cada etapa de cobranza se le determinó una fase y cabe señalar que las primeras dos son 

reálizadas y coordinadas por el baf'!CO, mientras que las dos restanies sólo son coordinadas por 

el banco ya que realÍz~n ciicha'~estión, agencias especlaÍizadas de cobranza. 

2.a.1 Segmentación ele.Productos:. 

En la actuaiidád el dinero de plá~tico · (tarjet~s de crédito o débito) tiene múltiples variantes 

dependiendo la res~ons~bilidad ~st~bl~~Ída ~n cada con;rato. 

Pueden ser: 

2.8.1.1 _ Tarjetas de crédito 

De servicio (sin responsabilidad bancaria en su acreditación).-

• Empresariales: donde -algun~ elTlpresa' ha pro~ovido su tarjéta de crédito bajo la 

representación de un ba~C:O;dete~lna~~.' ~~ul 1ii empresa resp~nda por la fonmación de 

cartera vencida en esta :;i~~a: :: t 

• Ejecutivas: En las cuale~:el tarjetáhabi_e_•_-_•.-_~_1 __ •~. p~e.de.f~ntar con privilegios exi:JusivÓs de una 

infinidad de servicios. · 

Del Banco (con responsabllÍdad ~ancarla en s~ aér~diÍa~ión): 

• Privadas: Estas actÍian 'cié .manera,similár a las ºtarjeta_s'empresariales, sin embargo, la 

responsabilidad o riésgo; dé la rómi~é:iÓ~ ;;é c.;rtera' ~encida por esta linea será por ambas 

partes,ést~s pe~eneée~-~-·~erítros d!p\irt~mení~ies /~ni~rci~ri~acÍói~s. 
- ·. ;',.- -__ ·,:.-. - :- ;--;· .. -:. ·,_:·:.: : ; , -- /•'· ·:;:-· - -f ::"·:i··". ·. ,:· -

• Bancarias: Estas tarjetas son promovidas por elmlsm~ banco y_son I~~ de u~o más común._ 

Todas éstas tarjetas serall liinitadas'eií slilinea de crédito y tendrán'disposiclón de efectivo 
'. < .- • • -~-- • • • 

en sucursales o cajeros electionieos del íl)ismo banco. 
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2.8.1.2 Tarjeta de. Débito. 

Todas éstas tarjetas tienen como base o límite crediticio, la inversión que hayan establecido 

en el mismo banco. 

Existen en dos variantes:' 

• Tarjetas de débito con· disposición· de. efectivo sólo e.n ·cajeros aulomiilicos o sucursales 

propias del banco. 

• Tarjetas de débito con disposición 'de. efecÍivo· sólo en ·.ca;eros aúlorrtfüicos '.y sucursales 

propias del banco ,además de pod~r realizar ga~to.s con caracteri~licas de Jna t~rjeta de · 

crédito. 

Para el presente estudio• se divldirá .. la carterá\v~n~ida. e~ ta.Jet~s Bancarias_ y· Privadas 
~ ~ ·: ,;---

(considerándose_ las tarjeta~:-Empresa~rJSreS~ E]ecUtiV~s~"::-~fi~i~a-~ y ·da Débitó) . . 

2.8.1.3 Segmentación d; las ~uentas para el proce~~ de eobranza 
- -· 

Se trabajarán con tarjeta~ bancari~s y'piivadas cuyo ~ante sea ~ayor a NS 250.00 y tengan 

menos de 4 meses vencidos' a .nivel nacional (Coordinadoras Regionales:. Norte, Occidente, 

Centro y Sur) con .. Jos shitem~s aut~rnaii~ados d~ cob°r~~~~: • 

La cartera restante será gestionada·:~º': :~ge~_;;;~s~'.~specializadas de cobranza para su 

recuperación. • 

.. > ,. :.~.-~)- ,¡'··. .:\ ,· 

2.8.2 Acc/one;p~~entlvas~~ c~branza. 
. ~ '• .-•, . . : . . . 

- Actualización oport~~a de bolelin.es. 

- Oportu~idad ell ~ci~raci~ries. 
\' ' " .. 

- Rechazo.s de consuJTios ;· i~rje,las sobregiradas y boletinadas. 
. . . 

- Negociación previa (reactor) a 'cuentas de afio rie~go y afio monto . 
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- Cambios en la mecánica de cargos automáticos. 

- Oportunidad en la reposición de tarjetas. 

- Cobrar la comisión de tarjetas nuevas hasta el primer consumo. 

- Actualizar la base de datos de clientes. 

- Intensificar campañas publicitarias que promuevan que los clientes cuiden su linea de 

crédito. 

2.8.3 Fases de la Cobranza. 

2.B.3.1 Fase 1.de cobranza (hasta 1 mes vencido). 
I - • • 

La primera fase comprende. la prodÚcción y envio. de estados de cuenta en los cuales se 

informan: ~-· -.. -
: ,-. ·' ·.· _.-_-._ . _,.· 

saldos, mínimos a pagar, comisiones, lnter':~~s y• acÍaracione~/EJ tarj~tahabiente deberá 
- -;-:o-;, 

atender á . esta; cor~espóndencla para evitar pÍlgar' 'a1tós. intereses. moratorios y éargos de 

cobranza los cuales ;~~~.e~ aumentó a medida q~~ ~~~ari'1~s J~ie~ Je11¿¡d~s .. 
'" 

2.a.3.2 Fase 2~~ do~~ª~~~ e~~ 1 ~ ;m~s~s ~~·.ic1d~~>. -' ':~~- .. < ·--~-- . ' ,· ' --, ,._. :·:" '· . - ·,, ' 
Si éste aviso no es .atendido;. duranté. lo.s 2. meses 'siguientes la cúanta. será 'gestionada por 

,. _ ... :~ '::~· . : ;~·,;:.: 

telefonla, los resÜlta~os esperados en éste proceso son: dejar re.Cado, obtener una promesa de 

pago, dar alguna adarái:iÓ~; ~ncC>ntrar fálle~ido'a1 tarjeiah~biente ó no obtener c:Oritacto: 

En dado caso,d~ q~~no~~;sta~·t~Í~fo~;;~. ~ond~ localiiar~I tarjetah~bient~bno haber 
·< ;·: <>- -:_:':.( -.,/:' ·:.:::>.· ::_-_ 

obtenido . contacto . en. los: le'1éton~s . que. se·. tienen, se enviarán éstas cuent~s al. área .de . 

localización la cujl•po¡~~di~'de ~~~ncias iri~esti~ad~;as visitarán al t~rj~tah~bien.;e informa~do 
al cliente la morosidad de pago.:'.Toda información referente a nuevos t.elé'ronos:y/o domicilios 

--;-, --.· - ,· ·"" - -· .,.- .-

serán actualizados en el si~teoia·' d~ comportamiento y control adapiativo. La . emisión de 

estados de cuenta segui;án sien.do enviados. 
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2.8.3.3 Fase 3 de cobranza (De 4 a 5 meses vencidos) 

En esta fase se realiza una. gestión domiciliaria por agencias faculladas para cobrar el adeudo 

correspondiente a Ja cuenta. Ésta focalizaclón domiciliaria b~séa Jos posibles lazos ·~on el 

tarjetahabiente y una vez localizado se tramita el cobro del adeucici: Jos rE!sullados esperados 
) . . . . ,~. ·-. - . . . . . - - .. 

en éste proceso son: cobrar eladeG'ció ~·obtener p~oiries'a éie.págo, dejarn~tifi~ación.de 

adeudo, dar alguna aclaración; en.conÍr~:r fallecido'al tarJ~taliábiente o no obtener. contacto. 

2.8.3.4 Fase 4 de cobranza (De 6 o más meses vencidos)· .. 

A qui, las agencias de aboga~os r~~liz~~ el tr~mit~ legal de r~cup:ración mediante un proceso 
': .-_:·-/:_.·<-'-.:,\ --~ ·_,_:_;··. '·.:,,/ ?: . . -/ .. ... :··.- --.- .- ' 

de demanda, dación de.pago.o ·~djudicaciónde·bienes del.tiÍrjetahabiente. Los .resultadÓs 

esperados son: cobrar eÍ adeúdo, encontrar insolvente ~, tarjetaha~iente (se di~tamlnará cada 

caso), cliente. solvente'.no. paga (se éfect.úa. la demanda), dar· alguna:. ~cla~ación, encontrar 

failecid~ ~I tarjetahabieríte o ~dobten~r ~~ntacÍo. L~ supervisión de las éúentas sé realiza por la . -~: . -··:~\· . . .. - ,. : . " 

Coordinación ~egl~rjal C:o,fespcmdlente. 

,.· >. . 

2.8.4.1 : S~~ment~ci~n por antigüedad y monto de las ~uentas. 
La segmentación de c·u~~tas 'realizada para su operación de localización será de acuerdo a 

su morosidad (ma.yores de 1·mes vencid.o) ysti monto (mayores de N$250.00). 

- Redis~ño de J~s ~olicii~de; que incluyan información ¿~fiéienJe para la localización. 

- Establecer ~ecanism~~ d~ ~rtiff~cié>n d~ intor01ación cie ~lie~tesdurante: 
,, ·' ': .· .. 

• Entrega y .devolución de estados de cuenta. 
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• Entrega y devolución de tarjetds . 

• Solicitud de cambios de domicilio por parte de clientes. 

- Digitalizar contratos de: 

• Cuentas nuevas. 

• Cuentas actuales activas. 

- Establecer un procedimiento para actualización o complemento de contratos cada vez que 

se detecten cambios en la infonmación del cliente. 

2.8.4.3 Procedimiento de la localización interna. 

Cuando el tarjetahabiente no es localizado vía telefónica debido a que los números ºtelefónicos 

son erróneos, ésta se envia. al departamento de locali~ación inte';a '~i:~u;Í:_ 

proporcionados por é1 tarjetahabíente. 

• Pregunta al o4 con.el nombre completo del tarjetatíabién1e: por posibles cambios de número 

telefónico. 

• Busca en microfíc~~s actuaiizada~ ~e otros prod~ctos b~n~rlos, algún nuevo teléfono y/o 

domicilio proporcio11ad~ por el tarjetahabíent~. 

• Investiga en los di;~ctori~s tetefóni~os, algún nuiivcí teléfono del ta'ríetahabien1~: 

• Revisa en el cont;~to o~ginaÍ del :tarjel~~abíenle, si hay datos complementarios para su 

ubicación. 

En Jodas éstas fases el departamento de /ocalizaclón,_ apoyará iin 1á gestión de el/entes no 

localizados, al mismo tiempo, se gener~rán cartas d_e cobra~za espe~lales en cada caso para 

avisar al cliente, el estado de la cuenta y sus posibles fonmas de pago. 
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Cuando el tarjetahabiente no es 1.ocalizado en este proceso la Investigación se coordina con las 

agencias de cobranza domicUlaria ·para su investig.aclón de campo y·,cobro del ·adeudo 

correspondiente. 

En las cuentas donde el cliente no es localizado por estos ·medios; serán dicÍaminadas para un 

proceso de eastigos. 
•,',, •;.: .. 

;.,--, ·' 

El minimo costo de cobra.nzá y la .!11ayor pr(),babili~ad ile_recúperaé:ión de lo~ :adeudos v.encidcis 
::-. ,. -;;-

depende en gran medida de la. oportunidad ~on la que la gestión de cobranza se lleve a cabo. 
- <'-·:·' 

El mayor porcentaje de recupera~i~n de los_ ·~deudos vencidos se logra dur~nte los primeros 

meses de antigüedad, tanto para 1a'ge~tión ádministiati,vá como para lajurldiCá. 

La efectividad y control de la cobranza están ·¡nti,;,~'menté lig~dasa Ja oporturiidad y eficiencia 

con que se Ueva a cabo en cada una.de sus etapás: En la medida qu,~ una cuenta acumula 

antigüedad, el COSt() de recup~ración i el riesgo' de·'.~cobrabili~ad aumEmtan. 

Es por ello necesario definir estrategiás á corto y mediano plazo las cuales contemplen aquéllos 
- ¡ . - ' . ::{,. -o. ~·; :·{ .' -- ,- ·-- - .. ··:"- .. 

puntos critico,s n.ec13sario.s pa~a realiz_ar la cobranz~. 

A Corto plazo. 

• Se unificar~~ los crit~ri~s paia el mán'ejo de cue~Íá~ ;nterior-Met;~politana . 
. . -,. -~· •'"-''" ' - , .. : ;_' .: : 

• se modifica~an los dl~s de' ci~scánso. 

• Se creará un ;rogi~m:~e ln~~n~vos ~lperson,al (Productiv,idad/Recuperaclón). 

• Se llevará a cabo un programa cie ~a¡iacÍtación de gestión y actitud de servicio, para los 

gestores de cobranza:·: 
-_,-.------.: · .. -

• Se negociarán previa,;,ente las cu~ntas via redocumenl~ción.'. 
. . . . . . : . 

• Se revisarán los diálogos d~ gestión l~lefónica. 
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• Se verificarán la correcta y oportuna aplicación de los parámetros al. sistema central y al 

sistema de comportamiento y control adaptativo. 

• Se definirán los parárri•:tros y criterios para la emisión de cartas y telegramas. 

• Se dará seguirriientÓ alas a¿l~r~C:f¿n~s. · · 

• Se estab;ec~rá Ü~ sisÍe~a'~; i~;o~~~Í~n g~re~6ial. 
: -l:;;; ,t::·. ,: -~:-; f 

• Se establecerá un'sisteiiia 'de .. ccisiode.cobranza.• 
".-;. 

• Se diseñarán reporte~;¿disÍi'n~ós'ní\leles. ,; 

• Se rediseñ~ié~ l~s 're'~;~~·y fi/t~i;~ d~I sistema de comportamiento y co~trol adaptativo. 
: ; '•; ' ~ .~ " -.. '.: : . ' ' -·:. ·:. ' 

• se_ realizarán · cap~Citádoile~_'· p~;~-- el · Us~_- de -IC>-5· S-;~ienla· de. ~m~.~~amiánto y control 

adaptativo y aútorri~rcaJe elecÍrónico. 

• Se depura;án ~quéllas cuentas qÜe tengan más dé' 4 rnéses vencidos. 

• Se suplirá el I~ búsqueda de microfichas e~ el á;i~ d: 1ociinzació~ interna, con el uso de 
- ..• -r - . -

base de datos de cuentas autorizadas y declinadas 'cie áéditO. • 

A Mediano plazo. 

• Se definirán las reglas para calificar el riesgo de las cuentas .. 

• Se realizarán negociaciones p~évias a cuenta;· de alto riesgo. 

• Se centralizarán' ~ redis~~ar~~ lás ;egla~· fil.tras ~el s.lstema de comportamiento y control 

adaptativo para riesgÓ. 

• Se depurará la informaciÓJco~t~nida:en el~ri;tiivo .centraí. 

2.9.1 Prt;ctÍ~a; de cobran~a v/a te/e;Ónlca y por c;orrespondencla. 

Los bancos enfrenián en la actÚaÍi<Íád ~ria fuerte)iroblemáticadé cuentas en cartera vencida y 

los elementos qu~ iict~al~ent~. s~p~rtán la c~bi~nia ~on .·limitado~ ya. que no se encuentran 

estandarizados y s.e aplican ~~.núm.erosó~ pu~tos. 
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Es por ello necesario el establecer parámetros que indiquen los tiempos y procedimientos 

adecuados para la recuperación de la cartera vencida. 

2.9.1.1 Segmentación. 

Para la practica de la :~~b;an.?a': las t~rjeta.s bancarias y privadas se clasificaran de acuerdo al 

numero de mesesvencidos de l~·~uent~ y ~I por~~~tajé de sobregiro, si es que existe. 

Las operacione;'~~ali~ad~~ por él centro de cobranza serán: .. _, - . -'~ ' ., . . . . 

• Asignación de cl'av~ ~ia'.~itdá~i6ri d~ la ~uentá. 
De 2 a 3 rriese~ vS~cid~s ,~-~- ~siQnSrá la clave: 

De 4 o más m~je~ ~~~cido: .se le asignará la clave: 

Cuentas con s~~regi;:,, se i~s asignará la clave: 
"· .. , ' _. 

"A" 

"B" 

"C" 

• En el caso de realizar~e la operación manualmente se emitirá la Información en el sistema de 

tarjeta en linea. 

• Se cancelará la disponibilidad de linea de crédito. 

• Se emilirán listados de .archivo para consultas posteriores. 

Dentro de la információn dirigida al tarjetahabiente encontramos: 

• Estados de cuenta~ . 

·• Incorporación de mensajes particulares en estados de cuenta. 

• Emisión de cartas de cobranza. 

• Emisión de te,legramas de cobranza. 

• Invitación a redocumentación de adeudos vencidos. 

• Contacto vía telefónica con el tarjetahabiente. 
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Cabe señalar que el Centro de Cobranza Regional sólo emitirá las cartas y telegramas de 

cobranza, los mensajes serán incorporados automáticamente· por el sistema· central en el 

momento de emitir los estados de cuenta. 

En la operación monetaria se exigirá a ios tarjetahabientes el pago de: 

• Intereses moratorias. 

• Sobregiros totales .. 

• Mes(es) Vencido(s), 

• Saldo Total:' 

En el ANEXO # 1 ·se presenta la tabla que indica las principales prácticas de cobranza para el 
- .- ' 

Centro de Cobranza Regional, asi como esquemas de tiempo, para los slguient~s casos: 

• De 1 a 5 meses vencidos. 
. . - . . - -: : . . - - " ~ -

• Sobregiro slm~Je (sóÍo sobregiro) de acue.rdo a su P,orce.ntaje: .. · 

• Sobregiro simple de 5,000 a 20~000 nuevos pesos del 1ifl1fie di:crédito. 

• Sobregiro simple mayor a 20,000 nuevo~pe~~~d~liimiiecÍe crédito. 

• Sobregiro compuesto (sobregiro y 111eses ·~~~ciclo,s) eA é~te' Cliso presentándose con 1 

mensualidad vencida. 

• Sobregiro compuesto en los casosde 2 y3 ine~su~lidades vencidas. 

En el ANEXO #U se presenta la red~~ción.de i:~da una de las carta~, telegramas y mensajes 
. . 

indicados en Ja tabla de prácticas de cobranza y en los esquemas de tiempo. 
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2.9.2 Agencias Jurldlcas de Cobranza domlc/llarla (externas). 

Cuando una cuenta pasa a la Fase 3 de Cobra.nza, ésta es direccionada a una agencia 

especializada que se encuentre en su entidad pára localizar al larjetahabienle y demandar el 
. . . 

pago de su(s) adeudo(s). llegando al embargo de.bienes si es necesario. 

La agencia especializada será supervis~da: por la.co'ar~;naciÓn Regional correspondiente en 
.. ~,. - - 'l--. . 

dicha entidad, la cual actualizará en ef Sistema Central de CÓbranzá los resultados obtenidos. 

Estas agencias especializad.is s~~,j~ ~~Íecc'1ó~~d~s' pÓr cad~ Coordinación Regional con el 

visto bueno del Centro de Cob;anz~ Regional.En c~so d~ que el tarJ~tahabiente haya fallecido, 

se procederá juntar toda la ·in.formación de éste hecho, prese~tándos~. en la Coordinación 
. - ' 

Regional correspondiente. En el siguiente cuadro se presenta una propuesta: para el pago de 

Honorarios de éstas Agencias Especializadas. 

Montos 
en N$ 

De 250.00 a 
2,000.00 

De 2,000.01 
a 5,000.00 

De 5,000.01 
a 15,000.00 

De 15,000.01 
en adelante 

Devolución Positiva 

35 Oías 

16% 

16% 

12% 

12°/c. 

cuadro2.9 
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CAPITULO 3. Ingeniería del proyecto. 



CAPITULO 3. lngenierla del proyecto. 

3.1 Descripciones generales. 

En la actualidad se realiza la recuperación de eslos adeudos en 104 unidades· locales de 

tarjetas distribuidas en toda la República Mexicana. 

Sin embargo con el aumentó de la cartera vencida es necesario la implantaclón deuno, (o 

varios) centros regionales, con sistemas de gestión telefónica, ge~tión .:d~m;~illarla:· e 

Investigación en plaza. 

La entidad comprenderá: la zona norte, zona occidente, zona .sur y zona: cenÍr~ .las cuales se~án 
representadas cada una, por una Coordinación Regional. 

Las Coordinadoras Regionales se encargarán de la recepción y revisión de solicitudes para 

taljetas de crédito, se encargarán del envío a México de las solicitudes para su autorización y 

se le dará el seguimiento necesario. También realizarán aclaraciones sobre estados de cuenta, 
- -·' 

realizarán memos de cooperación entre coordinadoras regionales para la localización de 

tarjetahabientes, pedirán a México que se conijan los errores o posibfes cambios contables o no 

contables observados durante los procesos anteriores. 

,, 
Asf, el centro regional sostendrá su labor de cobranza (Fase 1 y Fase 2 e lnvestlgacl6n lnte_ma) 

en los sistemas de gestión e investigación lnlema, via telefónica. La supervisión se lliwará a 

cabo utilizando estadlsticas de productividad por región, ciudad, gesfor; agencia y tlpo de 

tarjeta. La gestión domiciliaria y de investigación externa (Fase 3 y Fase 4»_~_et~~_reallzadas por 

las 7 Coordinadoras Regionales en la Repcibllca Me~ican~, ·ras cuales cuentan con peque1'as 

unidades de servicio para tarjetahabientes en sucursales •. · 
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Recordemos que las cuentas con menor morosidad serán las más _viables de _cobrar y para la 

cobranza vía telefónica las cuentas gestionables estarán dentro del rango de 1 a 3 meses 

vencidos. Mientras que para el proceso de Investigación Interna no importará el número de 

meses vencidos. 

Poniéndonos en la situación del cliente, pCldríamo's eJ~~plificar ios sigulen~e~ casos: 

1 Mes Vencido: si mi fecha de pago se venció y soy un tarjetahabíente cumplido es lógico,· que 
··,<, - : /··~-·--·'.>--- > 

deseé ponerme al corriente al momento que recuerde o me recue_rden (cobranz~ vla telefónica) 

de mi situación crediticia . 
. - •. .> >:~ 

2 Meses Vencidos:· la siguíe.nte·· variable es que' p_asa . si acab() .'de - realizar un gasto 

extraordinario y no tengo pa.ra pagar por ejemplo el mlnímo ~n éste mes, siendo hasta la fecha 
/'::-} .·:,·. ' - . . .... 

un tarjetahabiente cumplido. Bueno la· situación no es grave ya que tengo la responsabilidad de 

pagar y lo haré en el siguiente' me~::· 
3 Meses Vencidos: normalmente '~~ando nos ~tiasa·m~~-en riuest~s p~gos tenemos que prever 

éstos y además los gastos actual~s ~\~ridrdifi,~I el~ P,~~erse al"corriente en esos dlas, sin 

embargo estudiando los procediml~nt~~ d~'.Cíir6~ b~;¡ci¡~ y la cimducta de nuestro cliente 

podemos determinar que nuestra áyuda ha sldo-sútíéiente para tarjetáhablentes responsables. 

"~ 

¿Cuántas veces sería nece~ario ~~~l~r af taJ~ta~~bl~nte info~ando d;; su situación crediticia 
' -··. -. ·, ·· .. -.- .. ' - . ., .... ·--··· 

en el mes? 

Recordemos que la llamada telefÓnÍca realizada al ctienie; tie~~ co'rno Clbjetiv<l'principal dar el 
A- -:.~_.;.;· .- •i:~,·: .::;-,•• ,• 

seguimiento necesario paia qÚe la 'cuenta_ sea· normalizada, pre~viniendo asl procesos costosos 
··-; ~-:<"' 

de orden jurldico que complléaria'n la sítuacÍ6n tanto al cliente 'como al banc0. 
; .'.·:'-" . :·~-~-f. -

Dependiendo el tiempo ·.¡ 01onto del adeudo se_ p~cjría considerar el'. número de llamadas --
-- -, - ' 

necesarias al cliente ·ya qúe las cuentas. de_ menor riesgo, por lo general son las que se 

regularizan con menorUempo. 
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La cartera que será trabajada por esta vía cuenta con un máximo de. 3 meses vencidos y éste 

proceso de cobranza representará una· pequeña barrera para evitar los problemas ruturos, 

abarcando en su totalidad dichas cuentas. 

En el centro metropolitano se pudo observar que 1 gestor trabaja. 1,000 cuentas aprox. en el 

mes, realizando 2 1/2 intentos de contacto'por ~da c~~nt~;·y d~·~· 1:~ersona puede supervisar 
. ,_ .·· · .. '· .. ,,.._,. 

la función de 10 gestores. 

A continuación son presentad~sdos;~bl~:·u~~par~~~~nt~~tianc~rias y otra para cuentas 

privadas, las cuales ;nuest;an.~cie~~~ i.~~f~:ores}Je ~~~uli~~~s durante su gestión vía 

teleíónlca. Los contactÓs positiv~s 'co~~iderados, 'iepresenian aquéllas cuentas con factibilidad 

de ser norrnalizad~s en su.t~talld~d ~~~pt~~nci~ ~quéuas q~e se.;ncuentren ºen castigos o el 

cliente esté fallecidd, para estds c:ásos el.'.ad
0

~~do será abs~~ido por el mismo banco y 
< . . ·, > "':.''< 

representa.en su.conjunto menos.del 1%. 

cuadro3.1 

INDICADORES DE GEST/ON BANCARIAS. 

CONTACTOS POSITIVOS 
Pago pendiente de aplicar 
Promoia de pago 
Recado 
Cliente fallecido 
Cuenta en ec/arac1ones 
Turnado a jurídico 
Castigo 
Cuenta redocumentada 

CONTACTOS NEGATIVOS 
Teltflono dado de baja 
No corresponde 
No conttutan 
Ocupado constantemente 
Cambio de empleo 
SolicltlJrBJ(tflnsl6n 
Tono fax 

GRAN TOTAL 
Gestiones di• por gHtor 
GeJtiones mes porgutor 

/Ail11Hlr• meJ cJ• Enero t DU Gu:or•s} 

Contactos Promedio % 

81,121 63.7 75 ----,275-----·r;---·---·---7 
13984 131 16 

--~-H_, __ 4~+------~ 
---.?.§.9-..... - ........... -QL .. _ ... __ ............. L 

2 g3g 2 8 3 
--2.§.1, ___ , ___ Q_~-----·---··-·--...9.-

1,318 1.2 1 

84.5 
84.5 

2.536.t 

10 

100 
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cuadro3.2 

INDICADORES DE GESTION PRIVADAS. 

CONTACTOS POSITIVOS 
Pago pendiente de aplicar 
Promes• de pego 
Recado 
Client• faflec1do 
Cuenta en acterec.-ones 
Turnado a jurld1co 
Castigo 
CueMa redocumetttada 

CONTACTOS NEGATIVOS 
Teldfono dedo de baja 
No corresponde 
No contestan 
Oeupado constantametUe 
e amblo de empleo 
Sol1c1lar extensión 
Tono feK 

GRAN TOTAL 
G nfiones dltJ por Qfstor 

Guliones mes porOtistor .. - · .. 

1nc1vr• gtlltdtt dUlH ISObttlWOI ""'":;~ ... ~:~~llCICI;; . . _. 

Contactos 
87,561 

tll11•1fl'tl7'l••d•Enerot 10ll5G•1lo••I} 

Promedio 

80.0 

30;4. 

110.4 
3,312.2 

% 
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. f 

2 
o 

100 

,-'._::. '; ' ., " 
recuperación de. la cartera vencida a nivel regional es muy 

variable, debido á q~~ la re~p~~~ab;lidad ~ue as~me la persona deudora de cada entidad es 

apoyada siempre p~~ sS J~~ciJ~d ~: pago: El manejo de l~s tarjetas de crédito con frecuencia 
"-· . '·:'-.;·.·, .,;,:,· ·':· :.···.: .-· . 

de forma errónea ya 'qtie ~~· apoy~n ·los gastos de largo plazo, fomenlando la morosidad en el 

cliente est~: lleva a 1'á_'pa{a.doja de encontrar a los mejores tarjetahablentes para el banco 

(Clientes cumplidos:Clfentes qu~ pagan el mlnimo). En el interior existe menos malicia y 

engá~o ya que' ~I sel~céi6n~r al tarjetahabiente se cuenta con mayor veracidad en la 

información. requerida'.: ~ea laeconomia del pais o sea la cultura del tarjetahabiente, es preciso 

señalar que es necesario centar con sistemas automatizados que dispongan de medios de 

autorización y coilirol mas efectivos que eliminen el crecimiento de la cartera de alto riesgo y 

que ayuden a regularizar con mayor oprtunidad la situación crediticia de sus tarjetahabientes. 
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Otro indicador es el tiempo efectivo de trabajo por el gestor cobranza, ya que puede ser un . . 

instrumento necesario para_-determinar la cantidád de tumos Y JOmadas de-trabajo en base al 

crecimiento de la cartera vencida. Éste es· calculado; to~a~dd el. tiempo ~i~p~nibÍe para su 
. ·.. .,.,· ; ' . : ,·· 

1abor menas el tiempó· ocupada:·~" sus d~S~nsos, co~o s~ ~~-eSir~ erl- rS -~igu.ie~t~ t8b1~: · .. 

2.77 

Otros (50 Min. por tumo) 9.24 

2,590 199 :-· TIEMPO EFECTIVO 54.56 · .. 

Asi, de acuerd~, ~-la -distribución geográfica se decidió segmentar el trabajo por zona regional, 
,; .. , ·.· ... 

obteniendo el _slQ~i9nl9' cUS.dra ·-donde se determina el número de gestores y supervisores 

necesarios para nuestro centro en base a la capacidad laboral del gestor telefónico para 

realizar 2.5 contactos telefónicos, como mínimo, con cada tarjetahabiente, por mes. 

cuadro 3 4 
COORDINACION #DE CUENTAS SUPERVISORES GESTORES MILLONES DE NS 

NORTE 67,000 7 67 75 

OCCIDENTE 50,000 5 50 35 

CENTRO 25,000 2 25 24 

SUR 64,000 6 64 so 

TOTAL 206,000 20 206 184 
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3.2 Funcionalidad Requerida del centro de cobranza regional. 

-_·.-:,-' 

Éste centro analizándolo como una gran_·,caja negra de Servicio, tiene como problemas a 

solucionar: 

• Cuentas conatra~~ di~~~~ yl~ S;,~regi;~s. 
• Cuentas con ¡;;¡rg~~ nial ~plieado~:/ 

. -.,:-:.e'"·'· ... ·.,,, .. _, .'',' ·. ,•.· 

• Cuentas con iífrj~t~habieriles por lo~lizar_. 

• Proyecto de castigos para ·ciiéiites en situaciones especiales. 

• Atención ª· clieiÍt~s ~~¡, pr~b1ériias de cobranza. 

• Recepció~ de co~e~~on~encia. 

Las soluciones esperadas son: 

• Cuentas Recuperadas. 

• Cuentas gestionadas. 

• Cuentas aclaradas. 

• Cuentas corregidas. 

• Cuentas localizadas. 

• Cuentas redocumentadas. 

• Envio de cuentas al área de castigos. 

• Envio de cuentas al área de control de riesgos. 

• Envio de reportes .. 

• Envio de correspondencia de cobranza. 

• Envio de cuentas a cci.ordinaciones regionales para realizar una investigación de campo, 
'----··. 

cobranza de Fase 3 u Fasa 4. 
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3.3 Factores que determinan el tamaño de Ja planta. 
. . . 

El tamaño del Centro de C~branza Regional fue dete.rminado de acuerdo al número de personal 
' ·...... ·.: ··. . - ·.' 

requerido para ta Recuperación de la Cartera _Vencida da esa área, su equipo de trabajo 
. '· ·'.'-.' 

necesario (Sistemas: a·· Inmuebles) , sus-- á~~3s d~ c~pacilación . y .. de servicio, ·serán 
~-- :~ . '.: :>_ -. -: . ; .; . 

homologadas ar ·_actual Centro de Cobranza Metropolitano· en dicho. cálculo, tomando en 

consldeÍa~iÓ~ su crecimiento. 

' 3.3.1 RecUrsos Humtlnos. 

El personal es un factor esencial de la exlstancla y del progreso del centro de cobranza por lo . - . . 

que ~d~rriás d.e proporcionarte una remuneración Justa-: es' ·neceSarto mante~er CondiciO~es 
satisfactorias ~n la organización del trabajo. Asl es neces:ario fa~llitar la promociÓn de los 

miembros del personal proporcionándoles medios y estímulos que aumenten el desempeño en 
-_.. ' . -· . - ·-:<-> .··:··;_ :._·<~ .:_.-.. --::·;, ,-_-:-

sus funciones y adquieran la aptitud requerida para labores de inayoi responsabilidad . . . - -· .,._.,. ___ , · ... , ,. __ 

Es necesario también, poner el m~yor cuidado en la el~.;.,16~ efe la~ personas que cubran los 

diferent~s · P~estos d~- IS~- estruCi~iá; Or9~~¡-~~~ibrlar;: '.- tom~-~~~ ~~-: -c:~-~~ta -'._:su vocación, 

conoclmient6s, e~peri~~cia, ;e~p~~s~bili~ad,·~ ~l~boraci¿~. ~r/~e;s~nai n~cesario para ési~ 
Centro de Cobranza Regio~al ·y' el cr~clmiento ~sperado en dicha ptaríÍÍtra para el primer 

. . 

trimestre, se muestra en la siguiente tabla:· 

3.3.1.1 Planta de personal propuesta.}· 

Cobranza Fase1 y Fase 2. 

Puesto 

Titular Subdivisionaf 

Alta Gerencia 

Gerencia Media 
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Crecimiento Proyectado para el Primer Trimestre 

GESTORES 30 30 60 

3 

3 

La gente ~er~ci:¡~·,;-~d:~·'P~r~:,~~i~'"C~·nt·r~-de·--Cobranza Regional deberá cumplir c~·n el siguiente 

perfil de acuerdo~ s.:pu~s;od: ~~~aj~ .. 

Gerente de Cobranz.a , 

Educativa. 

• Escolaridad ml.nlma requerida Licenciatura en áreá de referencia. 

• Capacitado en el proceso de cobranza: 

Inducción en el proceso de cobranza. 

Inducción en tarjetas de débito, crédito, bancarias y de afinidad. 

Inducción en el proceso de cobranza vla telefónica. 

Inducción en el manejo de grupos. 

• Capacitado en el manejo del sistema computarizado de cobranza: 

Inducción en parámetros y códigos establecidos para la cobranza via telefónica asl 

como del flujo de operación. 

Social. 

• Sexo ind~stinto mayor de 24 años. 

• Facilidad de comunicación. 
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Profesional. 

• Capacidad de liderazgo y manejo de conflictos. 

• Experiencia en el servicio al cliente y manejo ·de recursos. 

• Planteamiento de estrategias. 
,·:·_,:.···.. ·.··. 

• Experien~ia en el control de equipos de trabajo. 

Supervisor de Cobranza 
:'u: 

Educativa: 

• Escolaridad mínima recÍueiida .;..rrera técnica o Licenciatura. 

• Capacitado en ~lpro~~so ~e cobranza: 

Inducción en tarjetas de débito, crédito, bancarias y de afinidad. 

Inducción en el ·proceso de cobranza vla telefónica. 

• Capacitado en el manejo del sistema computarizado de cobranza: 

Inducción en parámetros y códigos establecidos para la cobranza vla telefónica. 

Social. 

• Sexo indistinto mayor de 20 años. 

• Facilidad de éomunicación. 

Profesional. 

• Capacidad de liderazgo y manejo de conflictos.· 

• Experiencia en el servicio al cliente y manejo de recursos. 

• Experiencia en el manejo de equipos de trabajo. 

• Buen negociante. 
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Gestorde Cobranza 

Educativa. 

• Escolaridad ~inima requeri~a b~~hillerato o carrera técnica. 

• Capacitado en ei pro~eso cié cobranza: 

Inducción e,;tarjet~~de:~ébit~'. ~;~~ito,ba~carias y de afinidad. 

lnd~écióri en ~, pr~cesó de c~braniavia telefónica. -
\~:_,. ·'~ : .. ,·,.. ·-\'/' 

• Capai:itado en el.manejo del,sisté.ma'cómputarizado de cobranza: 

Inducción·~,; pará,;,~tr~~ y cCÍ~igo~establecido-s para la cobranza vía telefónica. 

Social. 

,_.-.. _ . -;:~--~;~,~~.--.. ~-.)·;·· 
• Facilidad de comúnicaC:ión. 

Profesional. 

• Con experiencia en el servicio al cliente y manejo de recursos. 

• Facilidad de palabra. 

• Buen negociante. 

Gerente del sistema de Cobranza 

Educativa. 

• Escolaridad mínima requericia-U~nclatura en área de referencia. 
··:··.,· - :' -

• Capacitado en el proceso· de cobranza: 

Inducción en et proceso de cobranza vía telefónica. 

Inducción en el manejo de Redes. 
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Inducción en el manejo de sistemas de comunicación. 

Inducción en el sistema de aut~marcaje electrónlco. 

Inducción en el sistema dé comportamiento y control adaptativo. 

Inducción en manejo de grupos. 

Ingles ea% mínimo. 

Social. 

• Sexo indistinto mayor de 24 años. 

• Soltero. 

• Disponibilidad para viajar. 

Profesional. . . 

• Capacid~d- de:IÍderazgo y manejo de ~onflictos. 
• Experiencia en ~dml~is;ráciÓn de sistemas mlnimo de 2 años. 

'·'· . . . 
• Experiencia en ~~ntrol de

0

~quipos de Cómputo. 

Operador del sist~ma de Cobranza 
. ,.,, '·· 

Educativa.' --
• Escolaridad minirÍia requerida=carrera técnica o Licenciatura en área de referencia. 

• Capacitado ~n el ¿roces~d~~branza: 
Inducción en el ~roc~so de cobianz~ ~la telefónica. 

lnd~ccIÓn ~n el~~~~~ ci~~ed~~;_ 
Inducción en el manejo de sistemás ~e C?munleación. 

Inducción en el ~iste~a de automarcaje ~lectrónico. . . . 
Inducción en el sistema de com¡:iorta'miento y conirol adaptativo 
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Social. 

• Sexo indistinto mayor de 20 años. 

• Facilidad de comunicación. 

Profesional. 

• Experiencia en control de equipos .de cómputo. 

, , , 

3.3.1.3 D~scripción de Funcio~es. 

Así mismo, a 6ontin~a.cí6~ ~~ describen\irevemente tas Funciones requeridas por el personal 
;, - ·!, '"°<' ·, . • 

de ca.da puesto: 

Titular Subdivisi6n~l-~e l~'cdcllranza_via· telefónica. 

• Controlar y definkl_~ ~strE¡;egia operaliva de ia cobranza telefónica en el Interior del país. 

• Present~r periódÍ~me~te 'o ~~ando. te sean solicitados, Informes genérales o especificas en 

relación con los re~Últad~s d~ las; operacione~ .· .. 

requieran.el ácúerci~ ~e~0~sejo. ·• • ·· 

• Vigilar que l¿s "ac~~;do~_torri~dos ~n el sene;> del Consejo; se ejec~te~ con oportunidad y 

eficacia .. 

• Tomar las d~d;ianes Ínli~renles ~su encargc{culda~do; que.lás lineas d; corriunicaciórÍ no 

sean afectada~\ ' 

:·-;,_., 

~E~> e --.. ~---.".'-·~_•·-~_ •• ·_._: ·• )~·.;·, 
~-º·· :.·I.~ 

• Autorizar .las operaciones que I~ requieran. ···•. 

• Tener juntas p~~ó~i~s c~~ sus éolaborador;s• ~a~ tom~r ~cuerdos, en béneficio del buen 

funcionamientodeladivi;¡fa·· ,:' ·•··· ····~:;,,, ,, •.•. ·'.{~ "·•· ... · 
___ ,,.._ ,:>:: .. 

• Preparar, foment'ar y autorizarla e1a6~ia'ción ilé'-prli;u~¿:~·los regionale~~~·:lgeneial del 
. ---· - - """ -- . - -. -~-~ . ,•.:.: . 

centro, de cobranza, programa~; de, reduéciór(de 'C:Ostos/organización de valuaé:lón de 

puestos, de sistemas y ~iocediml~ntos, de f'rodu~ti~idad, de sel~~ciÓ~ de equipo electrónico 
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para procesamiento de cuentas, de desarrollo de personal, etc .. Para lag·rar los fines de Ja 

División de ;arjetas de. Crédito con I~ mayor eficlericiii, oportu~idad ~ece~aria; y al merior 

costa· de op.eración. 

• Analizar los informes q~e a ·ni~el.dÍ~e~éiÓn Í~presenten, sobr~ .eit~diosh'echos en materia de 

Auditoria Co~table, Auditoria d~'.~~é;~~;one;; etc: • '' '.: .: > ' • ··•· · 
• ' - 1,~ . ., ··:·~ ~-¡ .·.:.~~·.: :~·.:_ 

• En caso de proyectos espeé:lales.corrió redÓcumentaciÓn y otro~; tendrá a'tención ~I público 
/·'. : ·:.~(: ·;':'.._:-·. -'.:~-;,> . 

en general. ·~.;;•, ,•,,c.:·. •· " 
. \ ::·~=: _'. -. -~·-: . /;::~-- - ' .. 

• Así como también tendrá. éonÍacto con despaChos dé Ír!iiestigáción: ' 

• Cualesquiera otra funció~ Z;spe~Í;,ca~~ ~ ~üé s~ relacione 'é!irectamente 

Titular de cobranza vfa tel~fóni~a,·< 

• Controlar la estrategia operativa de la cobrarÍzá. vía telefónica en ei interior del país. 

• Tener Juntas periódiea~·~on ~ú~~ol~b~r,~~or~~par~ t~~~·; acuerdos, ~~-b~neficlo del buen 

• Presentar periódi~rnent~ o ¿J~~cio fe sean ~oiii:it~d~s •. inf~rm~s generare~ o especfficos en 

relación con los resÜltados de'ias operaciones y 'solucío~~s-.á pr~-blémas reierentes a la 

cobranza vía t~Í~fóni6a. · 
'7• 

• Es el encargado dé evalua'r los' resultados de la 'cobr~nza vía telefónica pÓr ge'rente. 

• Autorizar las operacione~ ~u~ IÓ 'reqúiera~. ·· 
• Analizar los informes qu~·a ni}elTit~i~r le 'présenten, sobre estudi~~he~hós en ma;eria de 

.· - - . ¡. .,. . 

Auditoria Contable, Auditoria de Operaciones, etc: 

• Asi también participa e~pr:yect~~ especi~ie~ como redoculTle~taciÓn y otras: 

• Cualesquiera otr_af~nción no especific~da y que se ielaci~ne dired~.,:;~nte con.su cargo. 
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Gerente de cobranza vía telefónica. 

• Es el encarg·a.;io de controlar la operación de cobranza a través de los supervisores . 
. -· ' ' ' •.'· 

• Administra al personal dedicádo a la cobranza v/a telefónica. 

• Es el encargado Cíe' eJa1uar /os re~uit:dos de la cobranza vía, telefónica por supeivisor. 

• Presentar periódiCámenÍé 'ó cÜandÓ~l~~~an solicitados; informes generales o· específicos en . ~.. . . ' ~-.<.:,..,.·_;~·. " .· .... , .. ' - " . --. : . . -, ,, ,. ... -. ' ' . .· . 
relación cori los 'ie~uíiado¿ de 'ª~ operaciones y solÜciorie's a p'robién,as referentes a la 

~-. 

cobran~a vla táÍefóni~. . :: ' 
,.· 

• Autorizar iás operaciones.que/o requiér.an: ';: 
. ~·:; - ·' ,,, .. :.,·, -

.'• ::< 
_::_~:ir 

• Analizar /os informes que a'nível Gereñdial le presenten; sobre estudi~s heéhos en materia 
.·,,_..:: 

de·Auditoría Contable, Audit~ria de Operaciones; etc . 
... _::_._ ,_ ·.;;'.• ·.-J .. 

• Debe nivelar las cargas de iralÍajo de los gestores y ejecutar las· estrategias definidas para la 

cobranza. 

• Cualesquiera otra función no éspe~ifÍcada ¡. q'~e si:!ielacloneC'iirectamer1iácon su cargo.··· 

_·,::'..: 

-"'-,._,;:;... :}:.·--.---
• Es el encargado de confroliir-:revisár y evaluarla productividad de los gestores y ealidad de 

la gestión. 
~ ;'.'.~- :: : ; 

,···-

• Presentar ~eriódicarn~nte. '! cua.n.d~le s~an s~l\cita~os, informes g~nei~les o especlflcos en 

relación con los re;~,t~d~~ ~é las' ol'~r~~io~~: y,.~~l~ciori,es' a ~r?b1~"1~s referentes a la 

cobranza vía telefó~íca. 
:·-:-

• Cualesquiera otrá tú'~cióíÍ no e'specifieada iq~~ se ;elaci~ne direétarnente ~on su cargo. 

- . . . ~- -

Gestores de cobranza v.ia te/efÓnica. 

• Es el responsable de I~ ge~tíÓn de cobranza vla telefónica:•- - . -

• Cobra a través del uso d~·· ,o~ sistemas d~ automar~je electrónico y de comportamiento y 

control adaptativo. 
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• Cualesquiera otra función no especificada y que se relacione directamente oon su cargo. 

Titular de investigación interna y rel.ación con las Coordinaciones Regionales. 

• Ejecutar estrategias definidas para la .c?branú1. 

• Es el encargado de admi~Í~tr~r y evaiuar Jos resultados de Jos ~ócÍrdirÍ'acíores regionales y los 

supervisores de ÍnvestigaciÓ~ ... , _. 

• Tener junta~ peHódicasc:On sus'co~aboiáéicires ~ára tomará~u,erdos,'én b~nefici'! del buen 

funclona,;,it¡~ío de !áscóord)~acl~n~~~eglonale~: > . 
• PresenÍár periódÍc;,.m~nte o. cua~d~ .1~ s~arisolf~it~dos, .informes generales . () específicos en 

,,\. ;~,-'¡ 

relación con los resulta.dos de las operaciones·y:soluciones a problemas referentes a las 

coordlnaciones.re~ion~;~::·~;'~: 
,-p,. 

• Autorizar les operaciones qui; Jo requieran. 

• Analizar los. informes que a ni~el Titula~lle :,;resentén, s~llre estudios h_e~hos enmat~ria de. 

Auditorl~ cont~b/a,·Auditorl~:de.Op~r~~i;nE!s;~t~~ -~~las ~<l~[~~~a~ion~s regi~nales. 

• Asl también participa en proyectos ·aspeCiales corno redoé~nie~i~Ción y otros operados en 
-'..;..:-- - - ~·>" -.-; - - . -~<, . 

las coordinaciones regionales. ,.· 

• Cualesquiera ~Ir~ :f~n~ióH n~ ~s~eci;icad~ y q~e .~ rel~cion~ directamente con su cargo. 

e . :'·-'-· ·,·':··• __ · ,, .- -

• Es el responsable de la Coordinación_de Ja investigación en sus etapas internas: 

• Presentar periódicamente_() cÚaiiclo J~ sean s~licitaclos, informes generales o específicos en 

relación cori los. r~s~Jtail6s ~~ Jas:operaclo~es y soluciones a problemas referentes de 

Investigación con rnedi~s Internos: O: . 

• Autorizar las operac;o~es q~e I~ requieran¡ 

• Se encarga de Ja evaluacJÓ.n y s~guiXiÍe.nlo de despachos de Investigación de Ja zona Norte. 

• Cualesquiera otra.función no esp~cificada y que ~e relacione directamente con su cargo. 
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Supervisor de Investigación Interna. 

• Es el responsable de la búsqueda y asignación· de las cuentas para la investigación a 

despachos y/o cen.tros réglo~'a1e's d¡; c~·branza. 

• Presentar periódicamente o cuando le sean solicitados, informes generales o especificas en 

relación con los resultados :'~e-· 1as. __ ~péraciones 'y soluciones a problemas referentes de 

rnvestigació~· ~~-n··~~·d·;c;;.~fhie~;~s·,,: ·~) 
··'· 1-.·" 

• Autorizar 1~s ~peradi~ne's' qu~for.;q~ier~n.c · 

• Conirola a Íos ges;~~es e~d:r~ado!t~e la investigación intema. 

• Cualesquiera otra' fu~~ión no especificada y que se relacione directamente con su cargo. 

' < ::: :. ::')-'::;~\ :: ·;·.:·:~. 

Gestor de lnvesÚgaciÓ~ ln~~fn~.> 
• Es la persona ciuere.liiza}a.búsqued~dedatosparala localización de t~(jélatialiienies en 

directorio~ •. siste~as dé. r.;9¡~tra
0

i~te;.:.os, rnlcrofiéha~. bases de dátos.' 

• Distribuye cuentas a 'icis centros<cl~ e~~;~·~~~ ~n6is¿de.iií6a1~z:r al ;~rjeiáhatíiente en otra 
~ :;. ::.::. • .:..=-.-'--. 

entidad. 

• Cualesquiera otr~ funciÓnn~ ~sp~cifi~cta y qu.; se relacione dir~da~e~te con su cargo .. 

J ••••• ;~.··>-· ~·, <; 
Gerente de _Relación co~.co:Órdina6ion~s Regionales: .• 

• Es el responsable de I~ reÍ~ciórt ~;;~·las coordinaciones regionales. 

• Se encarga de la ~~ai°u~cióny ~.;kiJi~fe~t~ d~ de~pachos de investigación de la zona Norte. 
: :'. "-·-<;·- · ...... :._:>-·_.:,;.::-. \-_;:~ .. -_·->:·;-,:.-·· .;··'::. ... -~... . _- ,·. 

• Es el encargado de evaluarlos._resultaé!~s de la cobranza por coordinación regional. 

• Presentar periódicamente o.~Úando le sean solicit~.'1º!!• info~es generales o especificas en 

relaci6ncon íós resulta'cíos de las ,Ópe;acion.es y soluciones a problemas referentes a la 

cobranza de cada coordf~ación regional. 

• Autorizar las operaciones que lo requieran. 
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ESTA USIS 
~AllR Bt lA 

tlD DEQE 
BiRUOUtA 

• Analizar los informes que a nivel Gerencial le presenten, sobre estudios hechos en materia 

de Auditoria Contable, Auditoria de Operaciones, etc. operadas en las coordinaciones 

regionales. 

• Cualesquiera ~Ira f':'nciórÍ-~o especificada y que se relacione directamente con su cargo. 

Coordinador de Re
0

laciÓn con Coordinaciones Regionales. 

• Es el responsable de la relación con los ~oo~di~adores regio~ales de cobranza. 

• Controla. a los revisores de Relación con Coordina,~lon~s· Reg;o~a-les. 
• Presentar periódicamente o cuando le sean solicitados;_informes·generales o especificas en 

relación con los resultados de las operacion:; y ib1~ci~~~s ~ pr~blem~~ referentes de cada 

coordinación regional. 

• Cualesquiera otra función no especificada y qu~ s~;el~~i~neilire~t~~ente con su cargo. 
' .. - - . - - -:. ... · -- - ·:e:·~- - . . . 

Revisor de Relación con Coordina~ion~i Regionales.·:· 

• Distribuye cuentas a ·1os f ~Ó~inadores Regl()naÍes en ~I caso de l~calizar al tarjetahablente 

en esa entidad. 

• Cualesquiera otra funcl~nno e;pecificad'a y que serelacione directamente con su cargo. 

' . . -

Titular de laRed;lntema. · .· 
,:~-;~:.: <~-:,, . ¡··'.--":: 

• Se encarga _de la neg.ociación con e,I área de sistemas para mantenimiento y servicio. 

• Mantiene com~nicaciÓn ~~:las áreas usuarias de in~ormación de todo el pals. 

• Controlar _la est~te~i~ o~erativadeÍ sisÍemade ~obr~nza vía tel~fónlca en el int~rior del pais . . - " . - - .. . - __ ,,.:,,.. '- ' --·-.,,- .-__ --------····-- -- - -,- . -

• Tener junt~s periódic~s ~n su~ 'colabor~C!~res para tomar acuerdos: en beneficio del buen 

funcionamienio ~~ l~s sistema~ d~ c~bra~~~ via tel~f~nica. 
• Administra ~I personal dedi~do ~los.sistemas d~ cobfanza via telefónica. 
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• Presentar periódicamente o cuando le sean solicitados, informes geryerales o especificos en 

relación con los resultad~s de las operaéiones y solucio~es a problemas refer~ntes a los 

sistemas de cobranza vla telefónica. . . . 

• Autorizar las. operacion~sq~e Ío re~uierari .. 

• Cualesquiera otrá: función n.o especifi.cáda y que se relacione directamente con su cargo. 

Gerenie Técnico de 1~ Red int~;na. 
'":··~ ' -

• Es el respons~ble .del o:narilE!~1i.:.1~nto y operacl~n del sistema, asl como la creación y 
· .. _ - ·.' . · .. ·:. ·. ·-:~- .... , .. ,,.-;.,: .. '.· .. --.. -",'-'. . . . ·. \: ... '. - . '. -

programación de filtrÓs, elmportácjÓn:exportácÍÓn d~ Información al sistema de Automarcaje 
;:;•):' \'~.":._ 

electrónico y cie é:omportamlenio y control adapÍiitivci. 

• Administra al personal dedi'éado a los ;lsiemas dé cobranza via telefónica. - ·- .. - ' -- ·-·--- --_·;,_· /" - - -

• Mantiene comunicación co~ los'prov~écic)Íes para el soporte técnico. 
-·~ . <~-:; .-o<~'.,0-:-'- .;.•C" 

• Presentar periMié:ameíiie'o cuando le sean solicitados, informes generales o especificos en 

relación con lo~res~ltado·~ de: las 'oper~0cion~s y soluciones a problemas referentes a los 

sistemas cf~cobr~ni~~vi;;~lef6~ica':' . 

• Autorizar. las operaclones~.q-Úe to requieran. 

• Cualesquiera otr~·fJ~~iónno.especifi~da y que se relacione directamente con su cargo. 

- _.' :~?:· __ :,:'.- -·>:> ;. 

Gerente de lnforrn~ciÓ~ GerenCial. 

• Presentar ~~ri~d)ca~~~Íe(~ éu~~do le ~ean solicitado~. informes generales o especificos en 

relación con lo.s re;ultado~ .de 1.as operaciones y soluci~nes a problemas referentes a los 

sistemas de c~tir~'nza víatel~fónica. 

• Cualesquiera otra fu'neión.no especificada y que se relacione directaménte con su cargo. 
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Operadores de _la Red Interna. 

• Es el personal que ops_ra el sl~tema: importaciones, ejecución de filtros, emisión de reportes, 

respaldos, etc .. 
, , , 

• Cualesquiera otra runcióf1 no especificada y que _se relacione_ directamente con su cargo. 

Secretarias. 

• Apoyan,la fun~lón de interco~unic~ción, administración del tiempo de trabajo, organización 

de Archivo, ~on;rol d~ visitas eicte:nas é Internas, et~.. con su j~fe inme~i~lo. 
• Cualesquier~ ~Ira f~nción no especlficada y que se relacione dire~iament~ con su ~rgo. 

3.4 Interrelaciones. 

El grado de interrelación entre departamentos se calificará de la siguilmte manera: 

Interrelación e ): 

Importante 

2 Necesaria 

3 Ordinaria_ 

3.4.1 Interrelaciones en el Departamento. 

3.4.1. 1 Cobranza telefónica é Investigación Interna, 

Supervisores-Gesto~es (1 ): :- ~~~lie~en ·una - relación , estrecha en la comunicación para el 

manejo de la gestión . 
.,,,-

Gerentes-Supervisores (1): Mantienen una relación estrecha para efectos de supervisión y 

control. 
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3.4.1.2 Operación del siste.ma. 

Gerente Técnico-Operadores (1): .Mantienen una relación estrecha por la operación de los 

sistemas. 

Titular de Operación, G.~rente Técnl71'·Gerenle; y Supervisores de c~branza e Investigación 

(2): Debenmanteneruna.c~mu'nlcación 11ormaldebidci'a que estos últimos son usuarios del 

sistema. 

3.4.2 Reíaclón CClJ)Co~rdinacion~s Regionales. 

Coordlnadores-Revi~ores (1):
0

Ma'ntiene~ una rel~ción~strecha eri la comunicación para el 
- ··. t .. . '· . . - . . ' 

manejo de Já i~formaclón. / 

Gerentes-Coordi~adór~.s (1): Ma~U~nen una relación ~strectia para eféctos de supervisión y 

control. 

. . 

3.4.3 lnterrela~Íbn~.S ~:n~íias ~i\IJSiones. · 

Cobranza Telefónlca-Coordi:ácio'r~s d~.~o~ranza Regionales (2): Debido a que el centro de 

cobranza será prov~ed~r delnfo,.¡;,~~ÍórÍ á t~do el país:. 

Cobranza TelefÓrÍÍca-Co~idi~aéion~~ Regi~nales y Unidades ~egionales (1): Mantienen una 

relación estrecha en la· comunicación pa;á el nÍanejo de 1á información. .. ,.... . . . -·'' ' ' _, . . . . . 

3:4.4 lnterr~taciones con otr~s Areás; 

Operación. deÍsisÍe~a ~¿n gste~;~·· c1Ji debido á .qu~ la. información y el ·mantenimiento 
,,. . - ·. :. 

dependen de dicha á.rea. 

Cobranza Teler6nica:.,Ínvestig~~i(m Interna, Operación del Sistema con áreas de Soporte {3l: 

Debido al control de ~ecu;;~s ~atéri~~es y H~manos .... 
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3.4.5 Interacción con Operación y Sistemas. 

- Establecer formalmente el area. 

- Mantener seguimiento, evaluación e implantación de criterios y parámetros de la cobranza 

por correspondencia. 

- Iniciar la emisión de telegramas a deudores según parámetros. 
. . . 

- Establecer mecanismos de control.P~ra la producción tanto en el área de operación como 

de sistemas (reportes de ,cifras d~ 'C:ontr.ol, ejecución oportuna de los procesos). 

- Dar seguimiento y verlfi~r la oportÚnidad del proceso de.distribución y entrega de 

plásticos. 

- Establecer campañas de Caiñ~eón-Reiador ·para: 
• Parámetros de cartas y telegramas'· · · 
• Parámetros de cobranza. · 

- Establecer mecanismos de s~guim·i~~to ª·aclaraciones y fraudes. 

3.4.6 Interacción entre el Sistemad~.Cobrañza Regional ye,. Sistema Central. 

Como se muestra en el siguiente esq~~hia. él 's1~iel11a ~nt~al lle~a el ~onu;,I contable de la 

cuenta, mientras, el Sistem.a d~ Cob.~~~~"ke~i6ha(;;;,~~;¡~ la~·~~e~las par~ sÚ Gestión. 

Asl, cuando hay alguna modificación por actuaÍización: sús dÓmicilios', teléfonos, aclaraciones, 

fallecidos o cuentas lncobrabl~~; esi,; info~acÍón s~'export~ al .si~t~ma Central. 

0-29 

Dias 

Sistema Central 

S• emit• Estado do Cuenta. 

Se •not• mensaje do atraso do Estado de Cuent• 

So uipna cla'IO d• atr,uo. 
Se envla a Jos slst11mas da cobranza. 

30 S• anota manuja d• atruo de Estado da Cuenta. 

1 

Se emite Estado da Cuent•. 

Se mant10n1J clave da atraso 
en s~ nleg• cr6dtto disponible 

adelante 

cuadro3.6 
. . ' . ' . 
Sistema de comportamiento y 

· c_ontrol.Adaptatlvo 

So u~ccioñ~n cuenÚs P•r• envl•r •I Sistttm• 
· de autom•rc•¡e ya lnvost/g•r:ión 

So clasifican las cuentH para su gestidn 
·,··dependiendo.de tos CK:fos da atraso. 

Se •ctualiu el est•do de I• cuent•. 
Con datos no monetarios d•I 
t•rjethab1enre. . · 
Se envla c•rtH.' 
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3.5 Progra'ma de Incentivos. 
. . 

Una vez. normalizados ·ros· 'procesos del Centro Regional, es necesario incrementar los 

porcentajes de Ges.tión 'y Lo'~ánzación a nivel Nacional. Para ello un factor Importante son los 

Incentivo~ que se proporcionen. 

Estos pueden ser. 
' -· :- . . . ., ~ - . - - .. -

• Viajes entre' Cenfros· de Cobranza con el fin de estandarizar Jos procedimientos tanto de 

GestiÓ~ vla tel~tÓnica como de Localización Interna. 

• Progra~a~i~n d.e ·~acaciones para cualquier día del año. 

• Cambios de turno dentro del área. 

• Económicos·: 

Promociones salariales 

Bonificación· eXtra en aguinaldos. 

• Promoción de puestos 

Ascensos internos (en el área) 

• Ascensos externos (cambios de división o de área) 

Asl, para los Gestores.:relefó.nicos se puede llevar~ cabo el siguiente proceso de selección: 

• Se establecerá~ ~rit~rio; par~ la s~Íecclón de candidatos. en relación a ~na caritidadmínima 

de promesas de pago, mensual, por producto: 
., "· ,:· .. - ., 

• Se obtendrá vi'a sl~t~m~. I~ re~~pe'r~ciÓ~'obtenlda por gestor en ese periódo. 

• Se clasificará~ Ía; c~enf~~·re~~perJ~as pdr ri~~ei~¡ de meses v~~~idos, a~ígmindoseles una 

ponderación,~· .. 
' -. . . - -

• Se asignará. la recuperación de la cuenta al ge.s.tor que haya obtenido ia última promesa de 

pago. 
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Para el personal de Localización Interna se realizará la selección en base a tos porcentajes de 

localización c~n Íos m~d.ft?S de büsqued~ internos;·~: 

Se presentarán es~adlsticas d~ productividad ~·nivel general, mostrándose asl mas interés por 

lograr una reéuperación ciei ~deud~ d; ia.'cuíínt~')/una'mayo~·roealizaciÓn de tarjetahablentes, 

llevando Jos 'mismos 'estándares.a nivel nacional, promoviendo 1a· competitividad entre los 

Centros de c~~r~n;~, • ,' ; : ~ . L) ,•, ' i:~ 
.'\J. ·-;:'< 

:\· .'··:.:.._. >.' ·.,: :,,:.:·:'--.·· 

Todo éSto nó~áiiz~-~á·. Y ·est~·~d~rÍ~ará.,io~-··proCe;os:··d~°'':.óP~~Scióii para ta cobranza en la 
. ·.:.,·; .. "'ii." 

República Mexicánaiaiendiendo Con mayor opoitÚnldad ¡j' ios cambios estraÍegicos requeridos 
. , .. _ ....... ·-- --'"" '·-. - ;l,•' . '' ' -

para solucionar posibiessitu~~lone~ ~e ~nnict~ Í~ntCI par,;· eiÉ!~né'~ oomo para el Cliente. 

·,'·' 

3.6 Rec~rsos Mat~ri~l~s. 

- . - . _::·., -. ~ ' '. <-_,_- - - -- - .· _',· ·-. ~- -- - .. -.. · ' . ,, , _. . . 

Equipo de Cóm.puto y Equipo. de oficina:. Sus cantidades·y caracteristicas a continuación se 

describen. 

3.B.1 Inmuebles de servicio. 

Propuesta: 

PUESTO Lugar 

Cobranza Fase1 y Fase 2. 

Titular Subdivisional 

Alta Gerencia 2 

Gerencia Media 3 

#de 

Personas 

4 

cuadro 3.7 
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PUESTO Lugar #de ,Tipo de 

Moblllario 

Supervisor 4 .·Ab.\erto (1)D ··:Metálico 

Funcionarios y 5 

Empleados 

Secretaria Tit. Subdiv. 

Secretarias Alt. G. 

Investigación Interna. 

Alta Gerencia 

Gerencia Media Madera Encino 

Supervisores. Ablano (1) Metálico 

Funcionarios y Abierto(1) Metálico 

Empleados 

Secrelarias 12 Abierto(OJ Metálico 

Relación. con Coordinaciones Regionales. 

Gerencia Media 13 1 •. :1 Privado Madera Encino 

Coord. de Relación 14 6 3 Semiprivado Metálico 

Revisor de Coord. 15 3 2 Abierto(1) Metálico 

Reg. 
'. 

Administración de la red Interna. 

Afta Gerencia 16 1 1 Privado Madera Encino 

Gerencia Media 17 1 1 Privado Madera Encino 

Gerente lnf. gerencial 18 2 ··¡-.} Semiprivado Metálico• 
·-

Operadores 19 4 1. Sile de cómputo 

Secre1arias 20 1 1 Abierto(O) Metálico 
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Crecimiento Proyectado pa~~ el Primer Trimestre, 

• Privado.Madera Dirección: Esl~ oficina propia del Titular S~bdivi~io~~I. coritará con una 

mesita de ·centiá pa·~~ ,4 .. person~si::ún ~~crit~ri~ ~n ··.~o~~;~e':~~~1J.á·~·::·Y:;u~ ~rc~i.vero'.en 

terminados de caoba~ Co~tará ·ci,~ ~n área d~ Íi.78 íllts2 ·~· lnst~l~clb~es Eié6íricas ·y de 

conexión a la R~d del sistema de ~~br~nza. : 
., ... -_ - _-

Privado,Madera Encino: Este tipo de' oficina ser.á para el personal de Alt
0

a Gerencia y 

Gerencia M0d1a,· coni~:íá e~~ ~n~ :~e~i1~·=~~ ~c'.~n~,~~~~:~: perS~Oa~:-_·¿_~ e-~0~?~º e~· t!1~deia 
de encino, 6 silla; y un archivero con t~imin~dos en cá6tia. c~~¡~,;¡<Xin~n.i;~a ;~20.79 

. .. -, ... , · .. ·. ·--- ,, 
mts2 e lnstal~clones Eléctricas y de con.exlón 'a ia Red de.1.SisÍema d~ ·;,.,bi~nza.· ·. 

• Semlprivado,Métalico: ·Los Coordinadores. de RelaclÓ~ ·y los Gerent~s de Información 

Gerencial tendrán éste tipo de oficina la cual c~~t~rá con .paiedés rnetálicas .con cristales 

gigantes (los cuales permitirán una mejor visibilldad de la oper~~;ó•n) un 'escritorio d.e madera, 

un archivero metálico y 3 sillas. 

• Abierto, Madera: Esle será el puesto ocupado por-la Secretaria del Titular Subdivisional, 

estará integrado por un escritorio en caoba y una pequeña estancia para 3 Pe.rson~s. 

• Abie~o (O), Metálico: Este puesto es ocupado por las secretarias restantes y comprende de 

un escritorio en madera de encino y ~na estancia para un mínimo de 4 personas. 
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• Abierto (1), Metálico: Este puesto, ocupado por Supervisores, Revisores de Coordinaciones 

Regionales, por Funcionarios y empleados cuenta con paredes metálicas con cristales 

gigantes (los cuales permitirán una mejor visibilidad de la operación). Este es un modular 

móvil el cual cuenta con instalaciones eléctricas (4 contactos), telefónicas (1 Linea 

conectada al Sistema de Automarcaje electrónico) y de Red (Conectada al Sistema de 

Comportamiento y de control adaptativo. C~entan con un área de 2.16 mts2 

• Site de cómputo: espacio necesario para los equipos de los Sistemas de automarcaje 

electrónico y de comportamiento y de control adaptativo, 50 mts2 aproximadamente. 

• Sala de Juntas: área de.reu~iones de hasta 16 personas. 
' :· ·.... '. . . 

• Aula de c~pacitación~ Área de capacitación con capacidad de 20 personas que tenga: 

1 Televisión y video par~ ~~~reducción de d~tas 
1 Proyector de acetafos · ~::>·--

1 Rotafolios 

• Bodega y/o Archivo: Bodega p~ra papelería y suministros d~,cómputo, Archivo (En dos 

zonas: Planta Baja y Prlmer pisi)> '' ' 

Sala de espera:. Ár~a d~ eitancia .cC>n sillas y 'ín'es~s. pe~ueñas de centro, para 

aproximadamadamerÍte · 1 O Pl!l'"~~.as. '/ ·• 

• Área de café: Área de'~~rvl~i() d~ ~est6r~~ y gerencia par~ aproximada;;;enÍe 20 personas. 

• Área de fotoco~i~~o: p~;a ~ ;~tócdpi~~~ir~s ~e ~~rvicio a ge~tores y perso~al administrátivo 

(En dos zonas: ~í.i~t~ ~~Ja' y ;rirJ1~~ pjso). - '' ... ~ - ' . . . 
• Área de sanitariOs:,·- '' ··<·.· 

-- -··-: ,''.·-.-. 

• Área de Estacionamiénto .éon ~pacidad ·de 32 auÍ~móviles (Titular Subdivisional,Alta 
\' > 

Gerencia; Gerencia Media· i¡ Visita~sj: 

• Área de limpieza (en 'ª· zona de e~iacion~miento) .. 

• Área exclusiva .. para:. Planta• de. ·Luz, . UPS y controles eléctricos (en· Ja zona de 

estacionamiento). 
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3.6.2 Equipo de cómputo. 

El equipo descrito en esta sección se refiere a la Red del Sistema de cobranza que consta de 

las siguientes entidades: 

3.6.2.1 Sistema de Automarcaje Electrónico y Sistema de comportamiento y control 

adaptativo. 

Para el manejo de informa~iÓn se,utili~~rán (2) servers para el ~anejo de ~~entas privadas (1 . . . ·. ' .. · .,,·.. ' .. '• ... :. ' >- ' .. 

de respaldo) y (4) ~ervers para el rriarÍ~j~ ele ~~entas b~ncáiiás (2 de respaldo). 

Para la exportación de 1rirormadón ·al 
0

Slstema ria Automareaje, importación de cuentas nuevas 
,,: 0 ·, -,_.,? ! ·l ¡C~ t ·"<' 

del Sistema Central y maneJ~}e fiilros para 
0

éicontrÓI de las c~entas se contará con: 
:_.~ _; :.,( ·-:·.>:<'.--':/:.'::._,·.:>_~;_,' -~;--: '.- ->~· -, 

6 Pc's para el manejo de 1.as' cuenta~ Ba.ncarias. 

4 Pc's para el ~~nejo 'éfe 1ás cU~llias Privadas. 

3 Pc's pa~~ la TiÍlns'!er~ncia de ~;Chi~~s; 
2 Pc's para comun1cá~iones. 

:_'. .. _;,: .. ·. ;~·;;/\ ' ., ' .-, . 

Todo este eq~ipo'.s~ e~conti~rá junto con los Sistemas de Telefonla dentro del Site de 
,_.,,. 

Cómputo, que será d~~¿~~~o ~astringido. 

Dentro del Equipo que 'se eñcon"trará Étn los módulos de Gestión via Telefónica, se consideran 

158 termin~-leS. ~a~~ '~~-tipt~~~s-~;~~-- ~':}· g~~·tor~~:-, ~5 te_~!r:>~.l~s _para eJ · área· de R01aéi6n con 
~~~--·. 

Coordinaciones Régionales,' dando un total .de 163 . 
. - '-. ~ ~- -'. ¡ ·, ·• 

Ta¡nbién se contará con 163 auriculares telefónicos._ 
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cuadro 3.8 

Cant. Modelo,PC1Tennlnal u Consumo 

Otros eléctrico 

2 UPS Best capacidad 1.5 80 60 

.:! 
190 

I> .: 1·. •;id 
_,:,_ .. 

KVA UPS Servidores ' :/~ ·: 
4 HUB'S HP de 48 puertos 60Watts 3 Kg. elu ·. 

1<;.11 : ;·./~ <' .. :.23 

Rep. Gestores 
·,.'\:::',.:):: 

1 ., • •' _ ..... ~. : ," '.:,::• 
HUB 'S HP de 12 puertos 80Watts 3 Kg. elu • 

.··: :~~ .... ;"•,t2. ::• ",23 

Rep. Site \ ''': -. ·::e::· ..... .:· .:: .· ' •.~· ,, -"\ 

4 NETSERVER4d/66 LM 551 Watts Max · 80 Kg. el~. :48 . · ,. .:.90 .. .·.35 

Servidor de Red •110Volts .. .. :: ·;\> ... ~. ; 

NETSERVER 40/68 LE 400Walls 25 Kg. el~ 1: .41 :· 44 

J : 17 : 
·.I: './ 

' 

Servidor de Red Max"110 Volts 

Patch Panels AT&T Nada 8 Kg. elu . 47 .. 10 

Conexión Cables 
1.-__ ; •·': >' é 

2 Phoneframe (Sistema de 100 80 .; 200' 

Automarcaje Electrónico) 

2 Estaciones para 100 60 • 200 

Phoneframe IBM PSSO 

2 HP Jetslore 5000 60Walls 3 Kg. elu 20 10 : 10 

10 HPVecira 466 S/33 NI 85WattsMax 23 Kg. elu 11 39 40 

Acces Server '110Volts 

163 HPVecira 486125 NI 85WattsMax 23 Kg. elu 11 39 40 

Gestores '110 Volts 

HPVectra 486 S/33 NI 85WattsMax 23 Kg. elu 11 39 40 

Uso General •11ovo11s 

HPVectra 486 5/33 NI 85 Watts Max 23 Kg. elu 11 39 40 

Comunicaciones •110 Volts 

Impresoras HP Láser Je! 1100 Watts Max 45 Kg. elu 60 55 42 

4Si '9.4 (AJ y 115 

(VACJ 

163 Equipos de lefefonla Auriculares 2 kg. elu 
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3.6.2.2 Equipo de oficina. 

Equipo P_art/cu/~r ;ripo y Mpdelo 

Maquina de Escribir 

Sumadora 

Terminal 

Teléfono· ·.'.ose 531 0011101 

Para obtener el . numero soÍÍÍmenÍé ll'1as(4) 

Secretarias. 

:,-:.\-:: . >:;,~. ·)';,. ,-':--~,; >"-- ,;,, 
Las sumadoras serán utilizada~ por las secretánas (4) y IÓs 'éoordinadores de'reiaciÓn (6) . 

.. -.·-,._-¡.::'( ·-""· 

Las terminales son del • usct exclusivo _del 'área ·.~é ··1,nvestlgación . (13) y R.etación con 

Coordinadones Regl~nales (6( Supe,,;isores, F:uncl~nari~s Y. Empiea~os, éoc:rdinadores de 

Relación y Revisore_s. . ·. 

El número ~e Coinputéid~~a~ ;~~~Onal~s fu~---. ~icui~d~- tomando -8n·: .cuenta ·a~- Titulares y 

Gerentes (13), La s~;ret~na del TiÍula~ Subdivlsio~al (1), el área de cap~~itaclón (5) y la sala de 

juntas (1). 

Las impresoras láser. són del uso exclusivo de los TiÍulares_ > · Gerent_es (13) y de los 

Coordinadores de Rél~ción (S) .. 

Los teléfonos serán utilizados por: .Titulares y Gerentes. (13), Secretarias (contando una 

secretaria con una linea más, 5), área de capacitación (1). sala de juntas (1). 
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cuadro 3.10 

Equipo Común Tipo y Modelo 

Reloj Checador 
·,\,.-· 

Fotocopla~ora . 

Guillotina 

Engargoladora 

Telefax 

Proyector de Microfichas 

Archivero con 3 Gavetas 

La guillotina, engargolactÓra y Teleiax 'se'rén utiíizadós por las secretarias y el área de Relación 

con Coordinacione~ ~egl~naies.l5): •·' 
-- ~-:-·:' 

Los proyeciores d~ ~i~;~~~h~~,co~~spondén' ~ las ár~~s de Loéafiza~Íón Interna (13) y de 
., 

Relación con i::oordirÍaclon~s Regional~• cé>; · 

,' ', . '. '; :·. '~-... :-- ., >' ' 

Considerando nuestro edificio da· tres pÍSntas: 

··a3~ lllts2. 

Planta Baja 834. mts2. 

Primer Piso · 834 mts2. 

Se tiene un espacio total de 2,501.55 'mts2 

Los aspectos mas importantes para la lnlegración y diseño de la distribución de planta en el 

área son: 
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cuadro 3.11 

CONCEPTO 

Bodega para papelería 

rea de caré del personal 

C~bí_culos Gerenciales y Titulares 

Módulos de gestión (Superv. y Gestores) 

Semiprivado Coordinadores de C.R. 

Módulos de gestión (Revisores de C.R.) 

Puestos secretariales 

Sita de cómputo para los sist.de .cobranza 

Sala de juntas 

•' .. : 

La distribución de las. áreas necesarias para el Ce.ntro de Cobranza se pr~s~~;an por planta. en 

el ANEXO #111 •. 

U. 1 Org~nizá~fón d~ f~ e~tlda~: 
La organización de I~ :enii~~~ ~b~pr~~d~;á: 3 Titul~res, 9 ~~r~ncias, · 24 Supervisores, 6 

Coordinador~s ~~:~g;O:riai~~~:/~:- __ ·. 61:~;~·~~~~$ ;::·'~-~ ,:6~~-- .-Sú~i-~ma~ ~;· d~ ·:-~~-~~-~Za, ,.:~26 GestOres 

distribuidos en ras ár~a~ de, Gestíó~ T~lerónica y Lcicaliz~ció~ tntem'a; 3 R~vi;ores, y 4 

Secretarias.'. ,Siendo ditlgido este .Centro de Cobranza Regíonal por 1 ntular Subdivisional. A . . . 
continuaclÓn _se Prese~ia --ei ·: or~~~igrama --indica~d~: ei--área--re-r8Cioli8da, Pü~Sto, -nivel -y 

cantidad de personas requeridas por cada unidad. 
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cuadro 3.12 

SECRETARIAS 

IV 

Los organigramas de cada departamento en detalle se presentan en el ANEXO # IV. 

3.8 Capacitación. 

Los programas de capacitación se dan formalmente al personal de Cobranza Administrativa 

bajo los siguientes esquemas. 

• Nuevo Ingreso. 

• Cambios de Estrategia. 

• Requerimientos de Operación. 

Expositores de la capacitación. 

Se solicita que los expositores sean personas con amplia experiencia y conocimiento tanto de la 

herramienta como de la implantación a nivel nacional. Si los cursos se imparten en Inglés será 

conveniente evaluar la posibilidad de utilizar traducción simultánea. 
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3.8.1 Materiales para /~ capac/tacldn. 

El material, ejemplos, reportes {manÚales deberán ser elabora.dos en español y con ejemplos 

del banco para ·facilitar la ·comp\ensión de los.· participantes en los cursos. El material y 

manuales deberan ser entregados previo a los cursos. 

3,8.2 Niveles de capacitación. 

DIRECCIÓN. 

Subdirector de cobranza telefónica. 

Titular de cobranza telefónica. 

Titular de operación de los Sistemas de cobranza. 

Gerente de cobranza telefónica. 

Gerente técnico de operación del sistema ... 

GERENCIA MEDIA Y SUPERViSORES. 

Gerente de lnvestig~~i~n.C .;. - - . 

Supervisor de cobran~a tel~fónica. 
-::-:· 

Supervisor de lnvesiigacÍón: 

ADMINISTRADORES DE LOS SISTEMAS DE COBRANZA. 

Gerente de ;~io'¡;;,~dÓ~ y O~erad~res. 
REVISORES DE COORDIN~CIONES REGIONALES; GESTORES DE COBRANZA 

3.8.3 Objetivos de capacitación por nlv_el. 
:j; -:·~.' 

DIRECCIÓN. 

A. Conocer la 11.incio~aiiéiad del sistema de comportamiento y control adaptativo para: 
- -

• Cobranza Fase-1 y Fase 2 .. 
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• Cobranza Fase 3 y Fase 4. 

• Investigación. 

• Correspondencia. 

• Relación entre bases de datos. 

B. Conocer .la capacidad del. sistema para la emisión de reportes y explotación de la 

información. 

• Consultas: · 

• Reportes Estándar.es .. 

• Diseño y e.misión de reportes especiales. 

• Limita~lone~:p~ra la ~rni~i~~ de reportes. 
·! .·.··:· 

C. Conocer la cone~ión del sÍsiema con: 

• Sistema Central: 
- ,.. ., 

• Sistema de autorn~rcaie electrónico. 

• Agencias Externas. 

Investigación 

oe~pacho~ J~Íidicos 

D. Cono~; I~ a:ptt'J~lón de la herramienta para la lmplantaclón de estrategias: 
; . .-

• Reglas de l,;,p~rta~ión y exportación. 

• Estados de la cuenta. 

• Filtros. 

• Listas. 

• Tablas. 

• Prioridades en las cuentas. 

• Estados de la cuenta para agencias externas. 
. . 

E. Conocer los planes de contingencia,· incluyendo equipo de soporte y respaldos. 
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GERENCIA MEDIA Y SUPERVISORES. 

A. Conocer la funcionalidad del sistema de comportamiento y control adaptativo para: 

• Cobranza Fase _1 y Fase 2: 

• Cobranza Fase _3 y Fase 4. 

• Investigación. 

• Correspondencia. 

• Relación entre bases de datos. 

B. Conocer la capacidad del sistema para la emisión de reportes· y explotación de la 

información. 

• Consultas. 

• Reportes Estándares. 

• Diseño y emisión de reportes e~peciales. 

• Limitaciones para la emisión de reportes. 

C. Conocer la co~~xió~ del ·sistemá con: 

Sistema Central: 

• Sistema_ de auto~arc:.;j~ electrónico. 

• Agencias Extel'l')as. 

Investigación · 

Despaclios Jurfdicos 

D. Conocer fa aplieadón de la herramienta para el establecimiento de: 

• Estrategias dé co~ranza vía telefÓnica. 

• Metas y objetivos .. 

• Medición del' desempefto de f~~ gestores. 

E. Conocer los planes de con-tingencía: inciÚyendo equipo de soporte y respaldos. 

F. Conocer los productos·y-servi~liis que ofrece el baneo en la Dlvislón de Tarjetas de Crédito. 
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G. Conocer el flujo de Información· dentro del Sistema de comportamiento y de control 

.adaptativo. 

H. Habilidades de comunicación y negociación en la cobranza vía telefónica 

. - . -;. '' -- ·~ - - .,,. 

' ' \., '., . . .. > -~ . . ·. _·, " . ·.: .. 
ADMINISTRADORES DE LOS SISTEMAS DE COBRANZA; 

A. Conocer la funcionalidad del ~ist~m~d~ccim~~rta~ient~ y contr~I adaptativo para: 

• Cobranza Fase 1 y Fase 2. 

• Cobranza Fase 3 y Fase 4. 

• Investigación. 

• Correspondencia. 

• Relación entre bases de datos. 

B. Conocer Ja capacidad del sistema para Ja emisión de reportes y explotación de la 

información. 

• Consultas. 

• Reportes Estándares. 

• Diseño y emisión de reportes especiales. 

• Limitaciones para Ja emisión de reportes. 

C. Conocerla.conexión del sistema con: 

• Sistema Central. 

• Sistema de automarcaje electrónico. 

• Agencias Externas. 

Investigación 

Despachos Jurídicos 

D. Conocer la aplicación de la herramienta para la implantación de estrategias: 

• Reglas de Importación y exportación. 

• Estados de fa cuenta. 
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• Filtros. 

• Listas. 

• Tablas. 

• Prioridadés en las cuentas. 

• Estados.de.la ·cuenta para agencias externas. 

E. Conocer los planes de contingencia, incluyendo equipo de soporte y respaldos. 

F. Conocer las necesidades de mantenimiento de: 

• Bases de datos. 

• Equipo. 

G. Conocer el flujo y los procesos de operación: 

• Diaria. 

• Semanal. 

• Mensual. 

• Eventual. 

H. Programación de h.erramlentas: 

• Reglas de importación. 

• Estados de cuenta. 

• Filtros. 

• Listas. 

• Tablas. 

• Prioridad en las cuentas. 

l. Conocer los elementos de la conciliación. 

J. Conocer la· mecánica de I~ contabilidad del sistema de comportamienio y CÓntrol adapt~ti;o. 
K. Conocer la adml~istraciÓn; de la_ seguridad en el sistema de comportamiento y control 

adaptativo. 

L. Conocer el manejo y la resolución de errores. 
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REVISORES DE COORDINACIONES REGIONALES, GESTORES DE COBRANZA 

TELEFÓNICA E INVESTIGACIÓN. 

A. Conocer la funcionalidad del sistema de comportamiento y control adaptativo para: 

• Cobranza Fase 1 y Fase 2. 

• Cobranza Fase 3 y Fase 4. 

• Investigación. 

• Correspondencia. 

• Relación entre bases de datos. 

E. Conocer los planes de contingencia. 

F. Conocer los productos y servicios que ofrece el banco en la División de Tarjetas de Crédito. 

G. Conocer el flujo de lnfonl"!acló~ dentro_ del_ s_lstema _de _comportamiento y de control 

adaptativo. 

H. Habilidades de é:omúriicación y n~goclaciÓn en la cobranza vla telefónica. 
' ' ·· .. ,·- --· , ... _·.- .. 

,·,· : _,. -.':: ·.'. ~- -, 

3.8.4 Cursos reque~/dos Aº' nivel. ·:_ -

DIRECCIÓN. 
- -

Sistemas de Automarr:aje ÉlectrÓ~ico ~de _Co~poitamiento y Control Adaptativo. 

Estrategia Global de Cob~nza. > 
Aplicación de la Estrategia Telefónica. 

'':;'._:._,·;:e: 

GERENCIA MEDIA Y SUPERVISORES. 

Sis lemas de Aulomarr:aje E/eclrónico y de Comportamiento y Con/rol Adap/ativo. 

Estrategia Global de Cobranza. 

Aplicación de la Estrategia Telefónica. 

Técnicas de Supervisión. 
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ADMINISTRADORES DE LOS SISTEMAS DE COBRANZA. · · 

Sistemas de Auto117arr;aje ele~tró~ico y d~ Comportamiento y .control Adáptativo. 

Programación de H_erramientas .. ·.·. 

REVISORES DE COORDINACiON~S REGIONALES, GESTORES DE COBRANZA 

:};:~·:.~):=.: '-< '", ' ,. <•• 

TELEFÓNICA E INVESTIGACIÓN. 

Productos y Servicios del Ba~co ~n la divÍsi~/de Ta~~iás de ~~;to. 
Sistemas de Automarcaje electrónico y d~';;;;;,po~~~le~to y C~ntrol Adaptativo. 

Aplicación da la estrategia Te/afónica. 

Habilidades de Comunicación y Nagociación en la. Cobranza V/a Telefónica. 
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CAPITULO 4. Análisis de Costos. 



CAPITULO 4. Análisis de Costos. 

4.1 Detennlnaclón de Costos. 

Los costos incurridos en la implantación de éste centro de cobranza se consideran d8 arranque 

(costos de Inicio) y de continuidad (costos mensuales), así cada rubro contempla ambÓs costos. 

Los rubros considerados son: Edificio, personal, equipo e inmuebles. y seNicios. 

4.1.1 Edificio. 

El edificio con 3 plantas que conforman 2,501.55 mts2. será rentado mensualmente por un 

monto de NS 17,500.00. Además se pagaran 2 meses por adelantado. 

Obteniendo el gran total de NS 52,500.00 para el primer mes: 

4.1.2 Personal. 

cuadro4.1 
Cobranza Fase1 y Fase 2. 

Nivel del puesto # de. Pe/Sonat. requerido N$ Sueldo promedio · NS Total 

Titular Subdivislonal 1 ·. 14,268 14.288 

Alta Gerencia 1 l. . 10,900 .10,900 

Gerencia Media 4 4,074 16,296 
. ··. •.· . . ·. 

Supervisor 20 2,364: 47,680 
· .. 

Funcionarios y 206 1.402 288,812 

Empleados 

Secretaria Tit. Subdiv. 1 1,522 1,522 
. .. 

Secretarias Alt. G. .1 .. • •.:· ... 1,402 1,402 
•. 
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Investigación Interna. 

Alta Gerencia 1 10,900 10,900 

Gerencia Media 1 4,970 4,970 

Operador y Gte. lnf.G. 2 2,860 5,720 

Funcionarios y 4 2,860 11,440 

Empleados 

Secretarias 1 1,402 1.402 

Crec1m1ento Proyectado para el Primer trimestre. 

Supervisores 6 2,384 14.304 

Revisor de Coord. Reg. 6 1,402 8,412 

Funcionanos y 60 1,402 84,120 

Empleados 

TOTAL (Personal) 280 601,560 
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4.1.3 Equipo e Inmuebles. 

Equipo. 

Los costos de equip~ Incurridos para ·e1 sistema del. centro de. c~~ranza es~rán divjdidos en: 

cuadro4.2 

Cto. Oollares 

921,000 

- 276,300 

Cableado 35,938 

Subtotal 

.:.~ ,· .. -.,, 

• Sislema de comportami~~to~ 6;~i-¡ol ~~;~tátl~o.t- , < -- - --_ 
cuadro 4.3 

Concepto - ---·-¡: Cantidad -•;- , __ _ Cto. Do/lares 

Software Sislema _-,-, 1-.c - ·::_ 
_, •.-- I '" -- 150,000 

- --- - : 
Software lnlerfaces 1 3,528 

--- ,_,_: 

Software Red 1 ----- 6,050 
-

Servers 6 34,300 

Terminales 163 273,500 
-

Dispositivos de alimentación 34,600 

Tarjetas Red 16,881 

Comunicaciones (Módem) 830 

Equipo Impresión 7,727 

Subtotaf 527,416 
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cuadro 4.4 
• Sistema Telefónico. 

Concepto Cantidad Cro. Do/lares 

Diademas 163 15,322 

Conmutador 1 50,000 

Cableado Conmutador 10,000 

Subtotal 75,322 

cuadro 4.5 
• Instalación Eléctrica. 

Concepto Cantidad Cto. Do/lares 

Obra civil 1 113, 125 

UPS 78,125 

Planta de emergencia 46,875 

Aire acondicionado 3,125 

Subtotal 241,250 

TOTAL (Equipo) 2,077,226 

cuadro 4.6 
Inmuebles. 

Equipo Cantidad Tipo y Modelo Especificaciones Precio Precio 

Particular . Unitario NS Total NS 

Maquina de 4 O limpia, Eléctrica 3,000 12,000 

Escribir Sprinterlypel 

Sumadora 10 Digital S.A., Lógica con salida de 650 8,500 

209 impresión 

Terminal 19 Link Tec. lnc .• TO· Monitor 2,500 47,500 

31 BOP·MC3 monocromático 
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Equipo Cantidad Tipo y Modelo • Especific;aciones Precio Precio 

Particular Unitario N$ TotafN$ 

(Continuación) ; .· :·,. ':> i 
. .··•,-,-,,·.-,,.·,·,,: 

Computadora 20 H P Vectra ,, ·: c/Harcl Disk:·· ·•:10,600 212,000 

Personal . ~8~/2sN1:<· ':-<~\-,:;;:/ 

Impresora 19 H .. P. Láser Jet 4, Resolution . . 4,000 76,000 

Enhancenment 

PCL5e 

Teléfono 20 de Red, Ericson DBC 531 001/101 650 13,000 

Subtotaf NS 369,000 

cuadro 4.7 

Equipo Común Cantidad Tipo y Modelo Especificaciones Precio Precio 

Unitario N$ Totaf N$ 

Reloj Checador 3 . 2,500 7,500 

Fotocopiadora 3 Xerox, 1038 Z Código26_E 13,000 39,000 

Guillotina 5 
< .••...• <;\·•. 600 3,000 

·;. 

Engargoladora 5 .... '. J 1,500· 7,500 
·>: --- ',-~ 

Tefefax 5 Canon.Fax 245 DBC 531 ·. · ; ·.• 1,800. ,-9~000 • . -:• . " ' 

Proyector de 19 MICRÓN, XL-10; 350 6,650 
¡.-. 

Microfichas 
", . 

Archivero con 3 10 . 700 7,000 

Gavetas 

Subtotal NS 79,650 

TOTAL (Inmuebles) 1 NS 448,6501 

I07 



cuadro4.8 
4.1.4 Servicios. 

Nivel del puesto # de Personal requerido NS Sueldo promedio NS Total 

Personal de Limpieza 6 1,000.00 6,000.00 

Personal de Vigilancia 5 1,402.00 7,010.00 
.• 

Personal Administrativo 1 2,660.00 2,660.00 

TOTAL 12 15,870.00 

cuadro4.9 
4.2 Costos Fijos Iniciales. 

Concepto Costo N$ 

Edificio 52,500 
Personal 801,560 
Eauioo • 13,088,524 

Inmuebles 448,850 
Servicios 15,870 

l TOTAL N$ 14,205, 104 
•se consideró para et tipo cambio, el dolar- N$6.30 

cuadro4.10 
4.3 Costos Fijos mensuales. 

Concepto Costo N$ 

Personal 601,560 
Edificio 17,500 

Pa eleria 91,000 

TOTAL 710,060 
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CONCLUSIONES. 

• EL COSTO DE ARRANQUE CONTRA LA CARTERA VENCIDA TOTAL A RECUPERAR 

MUESTRA EL SIGUIENTE PORCENTAJE: (14.2º COSTOS DE ARRANQUEl184º 

CARTERA VENCIDA A RECUPERAR A NIVEL REGIONAL DE 1 A 3 MESES VENCIDOS) " 

7.72%. 

• CON LA PROYECCIÓN ESTIMADA (211.11 % ANUAL PARA EL PRESENTE AÑO) SE 

OBTENDRIA EL PORCENTAJE CALCULADO DE LA MISMA FORMA " (14.2"/388.44º) = 

3.65%. 

• ESTE PORCENTAJE ES RELATIVAMENTE BAJO SI SE CONSIDERA LA 

RECUPERACIÓN TOTAL DE LA CARTERA, DANDO EL SEGUIMIENTO ADECUADO Y 

CON LA OPORTUNIDAD QUE NECESITA CADA CUENTA. 

• CON UN SISTEMA DE COBRANZA VÍA TELEFÓNICA, SE PUEDE DUPUCAR (2.25) LA 

OPORTUNIDAD DE GESTIONAR UNA CUENTA, SEGÚN LOS INDICADORES DE 

GESTIÓN TELEFÓNICA DEL ÁREA METROPOLITANA. ASÍ SE ASEGURA EL ABARCAR 

LA CARTERA VENCIDA DE CADA ENTIDAD. 

• EL 70% DE LAS CUENTAS EN CARTERA VENCIDA SON RECUPERADAS 

GENERALMENTE EN SU TOTALIDAD, DANDO EL SEGUIMIENTO ADECUADO EN CADA 

CASO, ESTE PORCENTAJE REPRESENTA LA RECUPERACIÓN DE *128.8 DE LA 

CARTERA VENCIDA COMPRENDIDA DE DE 1 A 3 MESES VENCIDOS, CON LA 

PROYECCIÓN ESPERADA, ESTA CIFRA SE INCREMENTARIA A *271.91 . 
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SISTElfA DE AUTOHARCAJE ELECTRONICO 
1\ 111 C D 

Acu~Jado C.V. lncrc.nlo )'tenw11 1 Reo.iP1JroOo Gut.o Menst11t lngre¡.oJ Tut.ics 

· 111llones de N$ tk'nsu•l Uo JJ Cunt.ro d• Men1v111us. c.v. 

{"tB·C) (9,92 1) C.11'. C.V. Cabr•nto1 lD·t) 

RECUPERACit1K AHUAl 68.92'1: 24.1.05 

SISTEHA HANUAL 

Hillones de N$ 

Comparativo c.v.. vs. Sistemas de Cobranza 

FALLA DE ORIGEN 



• DE LA ANTERIOR HOJA PODEMOS OBSERVAR CÓMO LA REDUCCIÓN DE LA 
" 

CARTERA VENCIDA ES INMINENTE UTILIZANDO LOS SISTEMAS AUTOMATIZADOS YA 

QUE ADEMÁS DE ELIMINAR LA CARTERA ACTUAL, ABA TE SU PROYECCIÓN 

ESPERADA; OBTENIENDO UNA RECUPERACIÓN TOTAL DEL 68.92% EN TAN 

SÓLO UN AÑO, ESTO PARA LA CARTERA VENCIDA DE 1 A 3 MESES VENCIDOS, 

LOGRA CUMPLIR LOS OBJETIVOS ESTABLECIDOS AL PRINCIPIO DE ESTE 

PROYECTO. 

• EL PORCENTAJE REAL DE LOS COSTOS DE ARRANQUE CONTRA RECUPERACIÓN 

ESPERADA (70% DE LA CARTERA) SERIAN (14.2• COSTOS DE ARRANQUE/128.B• 

CARTERA VENCIDA A RECUPERAR) = 11.02 %, Y DE LA MISMA FORMA 

(14.2•/271.91•) = 5.22% PARA LA CARTERA VENCIDA YA PROYECTADA. 

• Millones de Nuevos Pesos. 

• OBSERVANDO ESTOS PORCENTAJES, PODEMOS CONCLUIR QUE LOS COSTOS 

INCURRIDOS EN LA IMPLANTACIÓN DE DICHO CENTRO SON MUY REDUCIDOS EN 

COMPARACIÓN A LOS BENEFICIOS ESPERADOS PARA EL CONTROL Y 

RECUPERACIÓN DE LA CARTERA VENCIDA REGIONf>.L DE .ACUERDO A NUESTROS 

OBJETIVOS ESTABLECIDOS. 

• ESTE PROBLEMA SE GENERÓ EN MUCHOS AÑOS Y REQUIERE RESOLVERSE EN EL 

CORTO Y MEDIANO PLAZO YA QUE LA SITUACIÓN ECONÓMICA DEL PAIS . SE 

ENCUENTRA INCIERTA CON LOS AUMENTOS DE TASAS DE INTERÉS , DINERO 

ESCASO Y BAJA PRODUCTIVIDAD INTERNA. 

111 



• SE REQUIERE DE DECISIONES INMEDIATAS DEL MAS ALTO NIVEL PARA DECIDIR SI 

SE UTILIZAN SISTEMAS AUTOMATIZADOS DE COBRANZA COMO EL PRESENTADO EN 

ESTE PROYECTO PARA LA RECUPERACIÓN DE SU CARTERA VENCIDA. 

• DEBE IMPLANTARSE UNA ESTRATEGIA DE COBRANZA A NIVEL INTERBANCARIO 

PARA DETERMINAR LA CARTERA DE ALTO RIESGO EVITANDO DAR MÁS CREDITOS 

DE DUDOSA RECUPERACIÓN, ADEMÁS DE SER UNA HERRAMIENTA ÚTIL EN LA 

LOCALIZACIÓN DE TARJETAHABIENTES. 

ES NECESARIO UN ESTRICTO SEGUIMIENTO DEL COMPORTAMIENTO DE LA 

CARTERA PARA SIMULAR DETERMINADOS AMBIENTES ECONÓMICOS, OBTENIENDO 

MEJORES PERSPECTIVAS PARA LA IMPLANTACIÓN DE ESTRATEGIAS QUE 

AFRONTEN CON OPORTUNIDAD Y EFICIENCIA SITUACIONES ECONÓMICAS COMO LA 

ACTUAL, REALIZANDO ASI UN PLAN DE DESARROLLO PARA EL MISMO BANCO EL 

CUAL DE LA SEGURIDAD AL INVERSIONISTA Y AL TARJETAHABIENTE. 

• ES IMPORTANTE MENCIONAR QUE LA CARTERA VENCIDA BANCARIA SE HA 

CONSIDERADO EN LA ACTUALIDAD, FACTOR RELEVANTE EN EL CRECIMIENTO DE 

CADA INSTITUCIÓN BANCARIA YA QUE, HA MEDIDA QUE CADA BANCO NO 

ESTABLEZCA ESTRATEGIAS DE CONTROL FINANCIERO, ÉSTE PERDERÁ SUS 

RECURSOS DE FORMA IRREMEDIABLE A CORTO PLAZO. 
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¡cea] Prácticas de cobranza. 

1, 2, 3, 4 y 5 Mensualidades Vencidas. 

C?rte 1 1 5 21 2 10 15 31 15 21 41 10 51 
D1a 1 1 1 1 1 1 1· . 1 ! . ~I~ _:_ 
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s.\ Telegrama lelefónico. • Contacto Telefónico 
--J: 

·n= carta. fiffii!IJi'ustado. * Pago de Saldo Tota'. * Pago de Mes(es) Vencido(s). '4llJa Pago de interéses moratorias 

1 & MV y Mes(es) Vencido(s). 
MV 

~ Asignación de clave, crédito 
~ disponible niega autorización. laiíl, Redocumentación. ~ Mensaje en estado de 

~ cuenta. 
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[Cc..RI Prácticas de cobranza. 

Sobregiro Simple 
(Hasta 5 Mil N$ del límite de crédito) 

15 % 
~ •. -1 
"'1iifiil"" :~· 

35 %-r-m m 111 __ ;r si 
·z:s: 

1' 

15d ~· l l CmT~~1T ~ ..,.; ~ Ja_ . ..... l ~ t 
~Asignación de clave. crédito --;r /, ál 
~ disponible mega ~ Caita. .8lliia. Redocumentación. 

autonzaCJón. --

.::~~ Ustado A. Telegrama ......... Pago de Saldo Total ..._..... aJ1 Telefónico. ,.... · 

• Contacto telefónico. 

~ Pago de Sobregiro Total. 
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fcc..iiJ Prácticas de cobranza. 

Sobregiro Simple 
(Más de 5 Mil N$ a 20 Mil N$ del límite de crédito) 

10% 

••1~; ~ 

25%-t- 111 IU W :~si 

15d-+-~ l l i.,,; ~ liílW 
CRI~~;~-¡ ~ ~ l ;e) 

~ Asignación de dave. crédno 
~ disponible niega autorización. 

11 Conl?Clo ...$.~ LJstado 
telefómco. ~ · 

J Carta. .6íl Redocumentación. 

fA Telegrama _m.. Pago de Saldo d. Telefónico. ..._,. Total. 
Á Pagode V Sobregiro Total. 
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15 % 
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~ Asignación de clave, crédito 
~ disponible mega autonzación. 

11 Contacto 4.:~.... Li. ~ 
telefónico ~ slauo. 

-~Carta 

Al Telegrama d TelefómixJ. 
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J..!l Redocumentación . 

_..... Pago de Saldo A Pago de 
,.... Total V Sobregiro Total. 
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[Coa¡ Prácticas de cobranza. 
Sobregiro y se da Una mensualidad vencida o 
Una mensualidad vencida y se da Sobregiro 

5 Mil N$ 

O% j~·· 1ftvl!J 
10 % 

10 d 
litl~ 

20d 

15% 
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~ ~a.\~ 

~ 
Más de 25 Mil N$ del CRITICO 
límite de crédito +<===========================2'1.._ 

~ Asignación de clave, crédito ~ /.. J,;, l _ . ft Pago de: Intereses Moratorias, 
~ disponible niega autorización. @ Carla. Jiltl:llJ;!edocumentaci6n. Sobregiro Total, Mes(es) 

/ T Vencído(s). 

11 Contacto ·- a.\ 7i /eg ...... telefónico = Ustado. e rama ..... Pago de Intereses Mora/orios y 
· Telefónico. I T Saldo Total. 
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¡cc5R.I Prácticas de cobranza. 

Sobregiro y se den Dos mensualidades vencidas o 
Dos mensualidades vencidas y se da Sobregiro 

10%Ti 
~·l~litl "* IT 

Sobregiro y se den Tres mensualidades vencidas o 
Tres mensualidades vencidas y se da Sobregiro 

0%Ti ~·l~litl~ll* /T 

~ Asignación de clave, crédito 
~ disponible niega autorización. 

- Contacto fW telefónico. 
f/ff/llli' Ustado. 

j~ Carta. 

~ 

Jit1 Redocumentación. 

Telegrama 
Telefónico. * IT 

Pago de 
Intereses 
Moratorias y 
Saldo Total. 



ANEXO 11 Cartas, Telegramas y Mensajes de Cobranza. 

A continuación se muestra la redacción de cada carta Indicada en la tabla de Prácticas de 

Cobranza. Cartas enviadas por el Sistema de Cobranza Regional. 

CARTA 1. 

2 mensualidades vencidas 

Estimado Cliente: 

Le informamos que su cuenta registra 2 mensualidades vencidas, confiamo~ e~ que. usted 

regularizará su cuenta a la brevedad, acudiendo a efecluar su pago a la sucursal o centro 
- -.--."- ,:.·-: .. ,. : 

financiero de su preferencia. Recuerde usted que la aclualizaciÓn ,del ·saldo ,de su tarjeÍa le 

permitirá continuar con el uso de su línea de crédito, además,· pagar opo~~nam~nt~ ié 1a'~iiitará. 
- ' -~: >_;:.:.:_:: '/ >: ~-::-> . ·.· ':":· .. · .. :.~·<<-. :-· _:·_ -_ - -;. 

formar parte de nuestro distinguido grupo de tarjelahabientes ,cumplir, y gozar de be.neficios· con 

una tasa de interés Inferior, disminución del mlnimo'~ ~ 'pagaf:v.llártlcipar ·en .diversas 
- - '·' - . - . - .-· - --- . -~ - . - - " -. . . ; 

promociones. Para evitarse molestias de un posible'r~dtiazo/ ~ie~ir~s ·~'oílTl~li~a su situación, 

absténgase de utilizarla. 

Para cualquier aclaración adiclo~al éomuniqUes~al t~éro'no 55.5 .5555 en la Ciudad de México y 
.- -- -~:;:.·- ;• /.": __ , . '. - ·.' ._· 

para el Interior de la República marcar 91 555 555 55. 

Si al recibir la p~esente ya reguiarlzó ~u cuenta •. éonsidere. ésta como un atento agradecimiento. 

CARTA2. 

3 mensualidades vencidas 

Estimado Cliente: 

Su cuenta registra tres mensualidades vencidas y no recibimos respuesta a nuestros 

comunicados anteriores,• COf!Í.amos en que usted· regulaii.iará su adeudo, para evitar que 

genere lnteres.es moratorios a razón dei 50% más de los norma/es, sobre la totalidad del saldo, 

así como exigir el saÍdo total de su adeudo. 



Mientras efectúa su pago, le sugerimos se abstenga· de utilizar su tarjeta co~ ~/ fin de evitarse 

molestias. 

Para cualquier aclaración adicional comuníquese al 't~léf~no 555 SSSS en la ciudad de México y 

para el Interior de la república mar~r 91 555 SS~ 55. 

CA~;A3;· 
cuatro mensu~iÍdades "'4~c/d~;; 120 DfÁS de atraso 

Estimado Cliente: 

Nos dirigimos a usted para Informarle qúe fiemos' agotado los miíltÍples Intentos telefónicos 

invitándolo a regularizar el atraso'que registra 'su.cúenta,'sin obtener hasta.el momento 
: . <" J ·~ .' .. :: '." . ..'~·:-, ·'.-.·:.:'" ·:., < '. ¡ ... _. . .':' - -· ' ·,···'". . ... -. : ·. . . -

respuesta de su parte, su caso': ha siCío 'íumado ª' Ar~a ·:iurkt1é:a y 1aníentab1emente hemos 
'',• ';_• •.,;.- • )vÓ,_., .,;,,_ -, ,'_}" -.-

procedido a cancelar su crédit~/a d~r da alta ~~~s da!os personáles en 'º~ .~rc~l~.os piéventivos .. 

por causa de morosidad. sll n~gaÍiva de pag~;''nos'~ii1iga a exigirle la toiaildad de.:sá1cio y a 
. \.'\'."'.\_: _;~-~.:· '..' 

ca/cu/ar Intereses móratoÍios' a' razón de(50% 'rnás de. los normales,'. ad~,;,ás dé cornisló.npor 
.· . .. ·.: ,•, ····· . . ' '- - . . . ' ···-·-· ··"'"'~----·. --- --

tiene como objetivo ci'rtenÍ~Ílo ~,; · ~/ pro~so d~ ;;~ul~~~a~1Ó~ d~, su. cuent~: por la• via 

extrajudicial, recuE!r~El,quk aún :duent~ ústed C()_n /~ posibilidad de reéupera~ su .soivs'nc/a 

crediticia y mant~~er l~t~cto~ 's~s antecedentes en el sistema bancario, 10 que segUrarnente' nos 

permitirá en .to Muro ccm;inuar apoyándole con nuestros múltiples servicios y productos. Nos 
. - - -

ponemos a su~ ·ordenes en los teléfonos 555 5555 y 555 5555 en la Ciudad de México y para 

el Interior de la Repúb/ícá marcar al 91 555 555 55, recordándole que estamos en /a niejor 

dispo•ición de apoyarle, necesitamos se acerque a nosotros para que juntos demos la mejor 

solución a éste asunto .. 

Si al recibir la presente ya regularizó su situación, considere ésta como un atento 

agradecimiento. 



_CARTA3A. 

cinco mensualidades vencid~s 1150 DIAS de atraso 

Estimado Cliente: 

Es indudable que EL BANCO le ha demos;rado por ~:i~erios niediÓs, la mejor dispo~ición por 
,_,.<-··':_/./·;·.:,··::: .. :i--·-·.-: :_,::_e-~:;_ ·.<·_ :->, . ;_ ·- ·- .· 

ayudarlo a regularizar su adeudo, durante _150 días hemos buscado acercamos a usted con 
";'-· 

nuestras cartas, teletonemas y vistas domiciliarias.sin-que' exista de suparte la respuesta e 

interés por regularizar su situación. 

Queremos manifestarle que la confianza que depositamo~ ~n u;t~d ~I otor~arle. el ~rédito qúe 

nos ocupa, se fundamentó principalmente en la ev~Ídactó~ ~~'.0áíb;e~ ~~ sol~~nc!a,rllo~~I ~ 
económica, lamentablemente en su ca~o ~()5 ~q-Üiv6ciimbs y su cu~nta ~~;á a;¡~~ada a u~a 

Agencia Jurídica para procede( legalme~ti e~ su <co~t;~· ;_-~a~i~de' ~st:~f~ch~\e~os 
registrado y enviaremos sus antecedentes crediticios al Buró de Crédito; lo qu'e ié impedirá en lo 

- L··- -~~'¡e'-- -.::', ,;-;,-.-

futuro obtener en el Sistema FinaiiCíeréí y casas'comeréla18s cualquier tipo de crédito, en tanto 
·' ~;,'. -.:; - -·. '.::., 

no cubra la totalidad d~ su ad~Udo con EL BANCO .. 

Su negativa de pago, nós obiigá a exigirle la tótalidad del saldo y a·calcular 'intereses mciratolios 

a razón del 50% m~~ ci!l1o;n~~~l~s,'~d~,Tiés cie.'co~i~ión p~r g~stos d~ CÓ~ranza. 

CARTA4. 

-_·sobregiro del _15 al 35% 

Estimado Cliente:.· 

Su cuenta presenta un sobregiro_ con respecto al limite. de crédito autorizado, por lo que le 

agradeceremos cubrirlo a la bá:i~edad, :acudi_~:ndo á efectuar de inmediato su pago a la Sucursal 

o Centro Financiero.de ~u pref~re~cia.:,Recu~rde que la actualización del saldo de su tarjeta le 
,, .. -_-_-o -

- permitirá continuar_ con' el ·uso de·i~ linea de crédito. Para evitarse molestias de un posible 

rechazo, mientras~ormatizas~ sUu~c16~'. abst~ngase de utilizarla. 

Para cualquier aclaracló_~ adi~ionaÍ comuníquese al teléfono 555 5555 en la Ciudad de México y 

para el Interior de la República marcar 91 555 555 55. 



Si al recibir Ja presente ya regularizó su cuenta, considere ésta como un atento agradecimiento. 

CARTA 5. 

sobregiro del 35 al 50% 

Estimado Cliente: 

Su cuenta presenta un ~cibregiro con respecto al limite de crédito . autorizado. Le 

agradeceremos cubrirlo ·en ~~rma inmediata para evitar que su tarje.ta. sea. ·cancelada, 

acudiendo a efectuar su pa~o a. Ja Sucursal o Centro Financiero de· ~~·:preferencia. Y si 

considera que su actual llm.ite de crédito es Insuficiente. podrá pr~~ent~;.'· su ·solicitud de 

incremento. 

En tanto no efectúe su pago, le sugerimos se abstenga de utilizar sÜ 0.ta~eta t.n °el .fin 'de 

evitarse molestias. Pára 6ualquier aclaración adicional comuníquese al ieléfo~~ 55S 5555 en la 
'--;--." 

Ciudad de México y·para el Interior de la República marcar 91 555°5SS 5S.' 
. "{,"' .. , ,. 

Si al recibir Ja presente ya regularizó su cuenta, consideré ésta com~\m'atento agradecimiento. 

CARTAS. 

CANCELACIÓN poi~~b~~lro del JS al~~· 
Estimado Cliente: 

Le informamos que' ~or ·fal;a de 'at~nción a nuestro requenmiento a·~teriorde pago del sobregiro 
' .. - , . .. , . . >,~-· r;: -

indicado en Ja refere'n_cia,'c:on ésta fecha nos vemos en Ja necesidad de.suspender su linea de 

crédito. Poi Jo tanto, es nu~straobligación exigir el pago del saldo toÍal ~su cargo, ~cudiendo 
;··.:~ 

en Ja SucursaJ:o Cent~~:'Financiero_de su preferencia,._evitándon~s. tumar.el'asunio a un. 

abogado. Sin _embargo, sfÚsted liquida de inmedi_ato.el ;obregiro,'podrá soli~it~r la reposición-· 

de su Tarjeta y seguir gozando de Jos beneficios que Je brinda ... 
·. ··. . .. '·,· ,· .. , 

Para cualquier acl~racíón adicional comúniquese al teléfon·~.s55 5555 en.Ía Ciudad de México y 

para el Interior.de Ja R~públk:amarcar 91 5S5 555 55. 



CARTA 7. 

sobregiro superior al 50% 

Estimado Cliente: 

Le Informamos que por falta 
0

de
0

pago del considerable sobregiro, indicado en.Ja referencia, con 

esta fecha nos vemos 'en la necesidad de suspender su linea de. crédito. Por lo tanto, es 

nuestra obligación de exlglr el pago del saldo total a su cargo, ac~di~~do a la' sucursal o centro 

financiero de su preferencia, evitándonos turnar el asunto a un ~b~~~~~.: ~I~ embargo, si usted 

liquida de Inmediato el sobregiro, podrá solicitar la reposición d~.s~ ;arjeia d~ crédito y seguir 

gozando de los beneficios que le brinda. 

Para cualquier aclaración adicional comunlquese al teléfono 555 555.5 en Ja Ciudad de México y 

para el Interior de la República marcar 91 555 555 55. 

Estimado Cliente: 

CARTAS. 

una mensualidad vencida y sobregiro liast~ el 1 o% 
cuentas con mas de nS25,000 de'.Ümite de ~~ÉDITO 

Su cuenta presenta un sobregiro con res~ecto:aj ~~it~,~utorizado en °su !l~e~ de crédito 
:,~'~'- ·-

indicado en la referencia, asf como una mensuallda~. vencld.a,' le agradeceremo's cubrir en forma 

inmediata el adeudo señalado. como "Minlmo a Paga~·.\;ara ·~vit~r:cíua ~U linea de crédito sea 
. ' . ' ,. .. . . . ' ~ . ·- ~,· ,. '• ' ... ' . ' 

suspendida. Efectúe de inmedia~o ei. pago' redJerid~ a~Wdiando a·;la< S~cur~al o Centro 

Financiero de su preferencia; y si considera 'qué'su actual limite de éi'édito es insÚIÍciente podrá 

presentar su solicitud de incremenio; ~~\~nt~ nd'~f~ci~~ sÚ p~~~; le ~ege~~ós ~e abitenga 

de utilizar su tarjeta con l!i fin. de evitarse moJé~tia~. "..: =;i.:- -"· e : • - • 

Para cualquier aclaración adicionai comu~fqu~se aÍ teléfono 555 5555 en la Ciudad de México y 

para el Interior de la República maicar 91 SS5 555 55. 



Si al recibir la presente ya regularizó su cuenta, considere ésta .como un atento agradecimiento. 

Estimado Cliente: 

CARTA9. 

CANCELACIÓN p~r una mensualidad vencida y · 

los ~o¡,~diro,;;e¿~s~~ ~I po~e~Íaje de cada rango 

Le informamos que p~r 1á11á ~~;~~~'.~e lamerisualidadvencida y del sobregiro Indicados en la 

referencia, con esta fecha n~~ ~~Ín;~ en la necesidad de cancelar su linea de crédito. Por lo 

tanto, es nuestrá obliga'ci~~·~a exi~k,el pago del saldo total a su cargo, acudiendo a la Sucursal 
." .. ,,. :~~- ;.>··, 

o Centro Financiero·· de su preferencia,; evitándonos tumar el asunto a un abogado. Sin 

embargo, si usted liquida de in~:diat~Ía :rie~s~~;Íida~ v~ncida y el sobregiro, podrá solicitar la 
.·o;:,-: 

reposición de su Tarjeta de Crédito /segÚir gozarillo· delcis beneficios que le brinda. Para 
' ., .. ·-· ,;.. . 

cualquier aclaración adicional comunique~~;~¡ te;~;bno ~~5 5555 in la Ciud~d de México y para 

el Interior de la República marcar 91 555 55!/s~.· .. 

CARTA 10. 

CANCELACIÓN por~ ",,,en;~alid~des Vencidas y 
.· .. , ' 1;··: .· 

sob~iro .. ~~erloral 10% 

Estimado Cliente: 

Le Informamos que por falta d~ pa.~o de 2 mensuaiidades: vencidas y el sobregiro indicados en 

la referencia, con e~Íá f~6~~ .ios ve;;,ot~n Í~ ~~.;sldacl de ~~celar ~u H~ea de crédito. P~r lo .. · .. , ....... ··-- . <'·.· ,, . . -

tanto, es nÚestra obligación de exigir el págo d~I saldo total a su cargo, acudiendo a la sucursal 
¡ ;. .. __ , . - '. '.. ·.¡·. . . •' . -. , ' ··.:; , ~ -. - '• 

o cenJro finandero de su preferencia; evitándÓncis turnar el as.unto a un abogado,. 
' ,<;_ . - --~,- -.•--;- -

Sin embargo, si u~Íed liquida 'de'i~íliécii~t'o las mén~ualidad~~·ve~cidas y el sobregiro, podrá 

solicitar la reposición ~e foTarj;eÍa ~e Crédito~ seg~irgoza~do d~ los be~e~ci6sque le brinda. 

Para cualquier a~Jaració~ ~dicional comuníquese al teléfono 555 555S en ia Ciudad de México y 

para el Interior de Ja República marcar 91 555 555 55.' 



CARTA 11. 

CANCELACIÓN por tres mensualidades Vencidas y sobregiro, superior al 10% 

Estimado Cliente: 

Le informamos que con esta fecha nos hemos ~isto ;~n I~ necesidad de ~~celar ~u linea de 
'... .·:·'." .. - -

crédito. Yª que su cuenta presenta un sobregiro con respect~ al liTi!e. indi~d,º E!nú referencia. 

asl como tres mensualidades vencidas, Por lo tantó, ,es nu~s1ra ~~l(g~C:i~n ~e~ exigir el pagó del 

saldo total a su cargo, acudiendo a la Su~ursal ~:'Ee~ir~ FÍ~~~~r;;b:~~ ~~
0

pr~ier~ncla, 
evitándonos tumar el asunto a un abogadO. -.·s¡rl··'~·,~;6~;Qó;·-·¿¡· -~~~ed :liéiuidá

0 

dá 'inm~~~~tO. ras 
;¿ ; ; -.-_. ; -,~ 

mensualidades vencidas y el sobregiro; podrá~olicÍtar ía'rep~~ició~"d~"su Tarj~ta é:Íe crédito y 
- . - - ' ;;:_· ~-;,.' '" - ' - . ' "' , . - . . , 

seguir gozando de los beneficios que Je bryhda::<, ('ar~, cuálquier acÍ~~ciórÍ adicional 

comuníquese al teléfono 555 5555 en la Ci~dad de M~xicC> y pa;a el lnterio~ de la R~públi~ - " _, ::--, ._ --. _. 

marcar 91 555 555 55. 

CARTA 13. 

CARTA DE COBRANZA PERMANENTE A PARTfR DE LA 6a. MENSUAÚOAÓ VENCIDA 

Estimado Tarjetahabiente: 

Con bastante extrañeza observamos que usted. ha heého. ciiso .omiso· a nu.~slras misivas, 

telefonemas e incluso a la visita domiciliaria'.de un. fLi~~Ío~~riÓ f~c.:in~é:f() p~¡ no~otros para 

ayudarle en su problema de suspensión de pagos a la cuentá·:.:.iomi{en 'con~lderación que su 

cuenta continúa generando intereses ,~o~~l~s 'rnás.,del ,5CJ%, ~~ ¡¡ tasa .. mensuaÍ que 

corresponde a los intereses mo,ratori,os e LV.A., , 

Por ello, lo invitamos a que se acerque a cualquiera de n~estras oficinas EL, BANCO para que , 
~ - -- .,-=;o; -o_:::;·. 

efectúe sus pagos.a 1,a taijeta o ~ien siasl lo cr~epertine_nte; soli~itar_una [edocurnentáción del 

adeudo, 

Para cualquier aciaraciÓn adicional, favor de com~nicarse a' los teléfo~os: 555 ~555 en la 

Ciudad de México y para el lnteiiÓr de la República marcar (lada sin cósto) 91 555 555 55. 



Telegramas enviados por el Sistema de Cobranza Regional. 

TELEGRAMA TELEFÓNICO 1. 

CUENTAS CON 2 MENSUALIDADES VENCIDAS 

URGE COMUNICARSE LIC. MARÍA ESPINOSA TELÉFÓNO 555 5555 DE 8:00 A.21:00 HRS .• 

PLAZO 72 HRS. EVÍTESE OTROS TRAMITES. El BANCO. S. A. 

TELEGRAMA TELEFÓNICO 2. 
. . . 

CUENTAS CON 3 MENSUALIDADES.VENCIDAS 

EVITE QUE LA CUENTA SE TURNE DEPARTAMENTO ·JURÍDICO URGE COMUNICARSE. 

TELÉFONOS: 555 5555. El BANCO, S. A. 

TELEGRAMA TELEFÓNICO 3, 

CUENTAS CON SOBREGIRÓ SIMPLE 

su CUENTA PRESENTA SOBREGIRO,:- ÜR~E ~OMUNl~ARSE CON EL LIC. MARÍA 

ESPINOSA. TELÉFONO: 555. 5555 DE 8:00 A 21:00 HRS. PLAZO 72 HRS. El BANCO, S. A. 



Mensajes enviados por el Sistema Central . 

. Mensajes en estados de cuenta, a la fecha de corte. 

cuentas con mensualidades vencidas 

Su cuenta presenta un mes pendiente de pago. Si ya lo efectuó, liquide sólo la diferencia 

del mínimo requerido. Muchas gracias. 

2 Le recordamos que su cuenta registra 2 mensualidades vencidas; para conservar su buen 

Crédito regularice su situación a la brevedad. 

3 Su cuenta registra tres mensualidades vencidas. Evite el pago de Intereses Moratones 

liquidando de Inmediato. 

Mensajes en estados de cuenta, a la fecha de corte. 

cuentas con sobregiro y se dan mensualidades vencidas •• 

4 Le recordamos que para conservar sú línea de crédito ~s n'ecesarí~ liquidar a la brevedad el' 

sobregiro y el pago vencido. Gracias. 

5 Su cuenta ha sido cancelada en .'virtlidde registrar pagos pendientes por sobregiro· y 2 
- ._- ._-_ ; . ·.'~ , _. . ' . ·_: 

mensualidades vencidas. liquide. a ·la brevedad Y. su cuenta quedará regularizada 

automáticamente. :Gracias. 

6 En virtud de qu~ ~u ~~e~t~ p~e~~nta sobr~giro' y tres pag'o~ vencidos la hemos• cancelado. 

Evite et pa~o de Interese; MCÍ;at~;io~ liq~ide de lnm~diato y su cuent~ quedará regularizada 

automáticamente. 
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