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INTRODUCCION.

El presente proyecto se desarrollé con el propésno de presentar un resumen de los principales

aspectos que perm»ten dlmensuonar la magmtud de las nece5|dades de la recuperacxon de la

instrumentacion del- credlto otorgado a

larjétah_aﬁienles en el periddo de 1 a 3 mensualidades vencndas a'nivel nacional
Enel pﬁmér capitulo se analizara el gran problema de la Cartera vencida desde los factores que’:

la ifnegfan asta

necesidad de cr

es nos para operacnén la

Ia‘en‘(idad,_reglonal observando tamb|en la

personal equlpo e mmue es y servucuos



La misién, ‘objetivos y entorno del centro de cobranza regional se representan en el siguiente
cuadro.

cuadro 1.1

Incrementar los indices de recuperacion monetaria global de
la cartera de 1 a 3 Meses Vencidos a un 70% en un afno en la
Republica Mexicana.

- Objetivo

* Misién:
— Lograr una alta Recuperacion de los saldos de cuentas con

1-3 M.V. y sobregiros, mediante gestién telefénica,
proporcionando un servicio al cliente de alta calidad.

— Localizar y verificar la informacién de los clientes que no
fueron contactados mediante la gestién telefénica utilizando
medios propios.

- Dar soporte de informacién a las coordinaciénes regionales
para la investigacién externa y cobranza juridica,
manteniendo un alto nivel de servicio.

« Entorno:
— Cartera vencida de 1 a 3 meses en la Republica Mexicana.

En la actualidad la Repuiblica Mexicana se encuentra dividida para la operacién de! drea de
tarjetas bancarias en 5 zonas geograficas:

NORTE

OCCIDENTE

CENTRO

SUR

'METROPOLITANA
Siendo ésta ultima la qﬁpargéda d? establecer e implantar los pardmetros de cobranza en toda

la nacién.



Esle centro de cobranza reg«onal contendra fa canera vencuda de fa zona none occxdente

centro y sur para reallzar una gesudn via teleromca con cada taqetahablenle R

Los beneficios que se esperan obtener de este centro de cobranza son:

Abatir el crei;iﬁientb de i cartera vencida, principaimente en &l corto plazo.

Garantizar la gestion de las cuentas. A

Orientar al cliente sobre la obligatoriedad de pago.

Disminuir la antigiedad de la cartera vencida.

Disminuir el volumen de acciones juridicas.

. Sanear 1a calidad de clientes de la canera

Incrementar la productividad de la gesnén por el uso de slstemas de automarcaje

&l

Dlstnbuctén de planta del cantro de cobranza

Organlzac:dn de la enﬂdad



. Capacltamén requenda para el personal

‘e Delermmacuon de los costos tan(o de arranque como de mantenimiento de dicho centro

. Concluston sobre la snuaclon extstente

telefonica en un solo centro reglonal.

Observacién Importante:

TODA REFERENCIA BANCARIA, TELEFONICA O DE 'PERSONAL ES FICTICIA'Y SéLO
TIENE RELACION CON EL PRESENTE PROYECTO DE TESIS EL OBJETIVO PRINCIPAL ES
REALIZAR UN ESTUDIO Y PROPUESTA PARA LA “IMPLANTACION DE UN CENTRO DE

COBRANZA REGIONAL" EN LA DIVISION DE TARJETAS DE CREDITO
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CAPITULO 1. Cartera Vencida.

La Cartera Vencida {de Tarjetas de Crédito}, conocida asi_en el medlo bancano comprende T

todas aquéilas cuentas con morosidad de pago mayor a 1 mes venmdo Cabe seﬁalar que tas©

tarjetas de credlto causan intereses moratonos en estos casos, los cuales a medida que avanza

la morosudad se lncrementa el Saldo Venctdo. aunque el Capltal n

Incremento es amenazado par el movlmlento en las Tasas pactadas de crédito, las cuales son

afectadas a su vez por la. Economla del pals A contmuacnon se da Ia der nicién de m

moratono, mostrando el componamlento que suele tener en las cuentas que se encuentran en

1.1 Definicién de Interés Moratorio.

Respecto al‘i“ter m rélon'o afiman los autores que' Es rézdn, o ver céndbs ‘la é.&litdcidn

denrro del tlempa man:ado, polque el mutuano neflene el d/nsm con!ra Ia voluntad de su duefio,

pague aqué/ la pena pecumana estabIeC/da y en el caso de que no exls!a esta pena par:tada

los daﬂos y,_ ] : ) que se oc: Si v un al dueﬂo porla tardanza (Ley 10, Tit 1, Pamda 5a.)

El interés moratono o punltono no sélo debe pagarse por razon de esnpulacndn smo también,

aunque falte ésla snempre que una de Ias panes contratantes retenga el dmero que debedar a

la otra més nempo ‘del plazo n,

Segln el concepto modemo del mteréS' és es el mcremento del valor expenmentado por un

capital, motivado por-la vanaclon del .tiempo d u - disponibilidad. Es, pues, necesario el

conacimiento de esa dlspombllldad de los valores para det ar la medida de ese incremento

y sus leyes de variacion.




El precio del interés asi definido se denomina fanfo y es el incremento que sufre un capital en [a

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

a) CAPITAL. Valor dé aste elemento en el origen del tiampo es completamente arbitrario, paro

siempre determinadd y‘real ’en  cualquiera de sus cdlculos y las expresiones correspondientes

alas unldades sucasivas del nempo dependen, de una parte, de esa primera expresion, y de

otra de la ley llamada de capntahzacnon que determina las diferentes especies de interés y

que, por copslguyeqle. e ca;!a una de éstas especles se hara constar.

b) T/EMPO e ‘gid!_ siempre‘ que no se indica otra cosa es el aflo, ¥

cuando no ésta,: es siempre.una e'lasrsubdivislonarias y en cuanto al origen se halla

tanibfén per'f a operaclén dapendlendo siempre de la

expresnon del tiempo de dos fechas entre las cuales se mlde

c) TANTO Por la def nicién dada vemos que, este elemento’ de célculo sdlo se determlna

en cada una de las unldades del nempo el |nteres se llama Slmple

16



Otra ley de var‘lacién es aquélla mediante la cual los infereses se van unlendo al capital para
quedar formando los dos un sdlo namero, o nuevo capltal que mcrementaré con arreglo al
nuevo tanto y en igual forma que el primitivo, En éste caso el capltal es vanable y variables son
también los incrementos absolutos del mismo pero permanecen constantes los Incrementos
relativos; el interés se denomina Compueslo

Por la ley que acabamos ‘de Indlcar queda de(erminado el modo en que los incrementos se

unen al capnlal faltando sélo F jar el momento en que ha de hacerse esta unioén.

Si la unién se hace al final d ' ‘ada na de eslas unldades de tiempo a que se refiere el tanto

v nlerés se Ilama Compuesto Discrato.

(en la practica a] final de ééda aﬁo)

Si la capitalizacién se e'fec’iaaf por partes aliciiotas de»la unidad de tiempo ( meses, semanas

trimestres, etc. en la practica’) entonces se. dic u,'ei‘el _ir)te"résv es Compuesto Fraccionado, y si

estas partes alicuotas al final de jlq'_s;cu’ es é'"efecu.iaiyla'capitalizacién fuesen variables e
infinitamente pequenas, infinitesimo: ‘q‘de‘ en l practica se.co eran como instantes, en este

caso el interés se llama Coq{iﬁb :

Si ahora tenemos en cuenta'las dos comparacio es he

tiempo de!e}mihadb

17




1.2 Aplicaciones del interés mératdrib

El interés simple se utiliza para refenr a eI todos Ios problemas de bener cio, alqunler, ganancta

especialmente en el comerclo de banca para determlnar los frutos y remuneracmnes que'

corresponden a dos personas ctiando :los” negocms que respectlvamente eiectuan [} Ios“

en un contrato d eiients

lo relativo al pre

los calculos de ‘amortizacién de los empresmos y de las obhgacmnes en que se encuentran

presentados esos emprésmos

Empnésﬁfa i

Slgnmca loda cla e de réstamo 0 acto de crédxko ] aplxca especnalmeme para deslgnar los

actos de crédlto publico

Los riesgos derivados del uso de ia tarjeta de crédito, géhg}alméntg se dividen en dos partes:

. E rieégo del frat 6

elios mnsmos emmeron para la expedlcién de la taqela

Es asi, que todas Ias cuentas malas o i solventes conformarén la caner vencida propla del

banco.



1.3 Distribucién geogré'ﬁcya'dg la Cartera \jericida. :

cuadro 1.2

Cobranza de 1 a 3 meses vencidos.

' % No. de

% Millones

éoha §é§g fica 5 NVS
5 7808
OCCIDENTE - 557

“CENTRO

:SUR

SUBTOTAL

METROPOLITANA

Cobranza de 4 o mas meses venc

Zona gquréﬁc

Millones N$

NORTE :

OCCIDENTE

CENTRO

SUR

SUBTOTAL

METROPOLITANA

TOTAL

importe tnene casx un 50 &

ion al resto e la Repubhca Mexlcana

Es importante senalar que para la cobranza via telefomca solc se trabajaran’ aquellas cuentas

que tengan menos de 4 meses vencu:los y no pertenezcan al drea Melropomana



14 Comportamiento hlstérico dela Cartera Vencnda. SRR

El crecimiento de la cartera venmda en Ios pnmeros meses casl era del 100% mensual sin

embargo, a finales del 94, su crecnmlenlo habia sldo conlrolado aproxnmadamente al 10%‘

mensual, mediante el uso de procednmlen‘os preventwos tanto de dlctammacién de crédntos

como de seguimiento en las cuentas con morosidad de alto nesgo A contmuactén 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 AREA METROPOLITANA AREA INTERIOR
Mes Cartera . | Acumulado | Cartera |Acumulado| Cartera | Acumulado
Vencida Vencida Vencida
Octubre 93 - - 60 938 29 1,022 31
Noviembre 93 . §S 1,053 62
chlembn:t_% 9’3 1,085 94

Marzo 94

Abril 94

Mayo 94 ...

Junio 94

Julio 94 _ - !

Agosto 94

719 -

1,245

338 .

Septlembre 94

RED

1,276

A

Octubre 94

888

1,310

401

Noviembre 94

2,851

1,350

441

Cifras en Millones de N$
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1.5 Proyecc:én de la Cartera Vencrda
Las condlcwnes eCOﬂOﬂ’\lCaS y poimcas del paus son factores decrsnvos del . riesgo de‘

cremm:ento en la cartera venmda :

Esto s6lo exige mayor control de la cartera vencida, mediante:

21



« Seguimientos prevenhvo; hacia los taqetahablentes con moros:dad de pago

O(recnmlemo de medldas accesnbles de Redocumenlaclén

. Aumento en |os n:veles de locahzacm de deudores ‘con mecanismos de co!aboracaén

mterbancana o

siguiente flujo de caja: ;.

PV: 2,961

2,961

22



Entonces ==> [: 9.92 % (mensual). Es as!, que se espara para enero de 1988, que Ia cartera
vencida, pueda llegar a incramentarse un 211.11 % obteniendo un monto de 9,212.11 Millones
de Nuevos Pesos. Esta cifra es asombrosa, sin embargo hay que recordar que las cifras de
desempleo se esperan de mayor impacto para el segundo y tercer trimestre, al menos en este
afio.

De la misma forma se calculd la siguiente tabla que presenta fas cifras desglosadas de fa
cartera vencida a nivet nacional.

cuadro 14
Proyeccién de la Cartera Vencida
1985 Actividad Contable
NIVEL NACIONAL AREA METROPOUTANA AREA INTERIOR
{ Mes % Crec. | arters VencidalAcumulado] artera VencidalAcumulado | artera Vencide]Acumulsdoa |
Enero 95 21 1,389 1,572] —
9.92 % 283.73 293.73 137.79 137.79 155.94 155.94
_Fabrero95 | _ | 3288) _ 1527 1728
9.92 % 32287) 32287 ~ 15148 15146 ~ 171.41 171.44
_Marzo 98 | sy 1 1,678 1,899 ]
9.92 % 354.90 354.90! 166.48 166.48 188.42 188.42.
Abril 98 3.932 1,845 2,088
9.92 % 380.10 390.10. 183.00 20711 207.11
. Mayoss ) | 4323 2,295 B
" §.92% 428.80 T22765|  HI6s
__dunio 86 I 4,751 . 291 SR M
9.92 % 471.34 250.23 250.23
. Juloss | X7 . A
992% 518.10 51 275.08
Agosto 95 5,741 3,048
9.92 % 569.49 302.34
£ T 6310 3,350
9.92 % 625.98 332.34
. Qctubre 95 | . 5,9% ... _23633
8.92% 688.08 35530
Noviembr 1824 .44
756.34 401.54
Diciembre 95 8,381 4440
9.92 % 831.37 831.37 389.99 389.99 441.38 441.38

Millones de N$.
Cabe sefalar, que durante la realizacion de este proyecto han sucedido multiples cambios en
las estrategias bancarias para la recuperacién de sus carteras vencidas, tales como:

o Creacitn de planes mds flaxibles de Redoct i6n,




. Enwando correspondencla al tar]etahablente con planes de reestructuracion para el pago de

sus adeudos donde cada caso es estudlado por separado,

Amphando el rango hasla 5 meses vencxdos en la cobranza wa tele!émca y mtrando los

montos mayores Idenuf:cando esta canera como de alto nesgo

innecesarios de personal por falta de una buena planeacion en tiempos de dinero escaso,

En ofros bancos sm embargo el numero de sus cuenlas en cartera vencida es pequeno pero B

con grandes monlos y es necesano,dar el segunmlenlo de éstas cuenlas de forma personalA

ayudando asi a prevemr problematlcas [ dmcnas. Pero éste ‘no. suele ser el caso para la

cartera venc1da de bancos g ndes

En el presente pn;oye'cto'se ropone utlllzar sistemas automanzados tales como' Sistema de

aulomarcaje electromco s:ste a‘de’ ponamlen(o y de control adaptatlvo Los cuales en

conjunto Icgraran trabajar con todas estas cuentas de 1a 3 meses vencudos que se encuenlren

en dnchas zonas regionales obleniendo 2.5 ‘contactos por mes en cada’ cuenla V|a telefénlca

con los laqetahabnenles dando el segulmuenlo necesario a cada caso de morosndad

Este proceso es muy umponan( ya que-al mismo tiempo. las cuenlas seran depuradas y

lraba]adas en su lolalldad acluahzando la mformacnén deI Slslema Central en base a los

resultados de Ia gestlén reahzada

24



Otra gran venta;a de utifizar estos sistemas es la oponumdad que ofrecen para reahzar informes

de productividad y recuperacmn ya que son. de wtal xmponancla al deﬂnu‘ Ios parémetros ¥

estrategias necesarias para afrontar los cambio tan repennnos de nuestra eco omla con
mayor control y menor hempo de respuesta ofrecnendo asx mejores planes y oportumdadss

para cada tarjetahabiente,



CAPITULQ 2. Sistema de Cobranza en la Division de Tarjetas
de Crédito.



CAPITULO 2. Sistema de Cobranza en la Divisién de Tarjetas de

) Cred ito.-
Los procedimientos de cobranza en la actualidad son lan variados como las personalidades de.
los directivos y politicas de cada banco. Ya no se acostumbra gntar y golpear en la mesa

Tanto los acreedores como los deudores comprenden que una ¢ enta con atraso de pago es -

un problema que perjudica a ambas partes, por lo que se buscan soluciones en vez de pelear~ i

La mayona de la gente qunere pagar a nempo Cuando n

es honesto y exphca el problema ‘casi snempre es posible llegar;a un‘acuerdo, Lo mponanle

obl_:gar!or

Gltimo récurs

La gesnon !elefo |ca en la’ aclualldad se ha utmzado para mformar aclarar cualqu:er sntuacwn

credmcna y recordar Ia fa 4a del pago del tar;etahabneme

La gesnon de estas cuentas wa telefonlca se puede ‘realizar de forma Manual (taneta en Imea)‘

0 con s:slemas aulomauzados de cobranza (suslema de aut :sls(ema de

componamlento y de control adaptanvo)

A conhnuacnon se presentan algunos punlos lmponames de cada proceso para observar sus -

venta;as y desventa;as

Sistema Manual

« El Slslema Central emnte la mformacmn hnstonca de ( ada taqe!ahabneme en papel
« EI geslor con una lmea teleromca marca a los numeros |nd|cados de ‘¢ada chenle reahzando

la gestion tele!omca

27



e los resullados de cada operacuén son reglstrados en papel para su direccionamiento al drea

correspondlen‘ (Casn os Jurldlco elc )

e Con estos resultados la mformaclén del Sistema Central es actualizada para su seguimiento.

Para el conteo de gesnones contabnhdad y. reahzacnén de informes tanto de productividad como

de recuperacion sélo se tendré Ia lnf on emda en tales documentos.

Sistemas Automatizados de Cob nza

La mayoria de estos Sistemas reallzan las slgu(en(es funciones:
e La informacién viaja via mlcroondas conectando al Sistema Cen!ral con los. Centros de}

Cobranza (Centro de Cobranza Metropolltano y Centro de Cobranza Reglonal)

La gestion via telefomca se reahza con dos lineas, una realizando ta geshén mlentras que la'

otra marca a un nuevo numero

La historia de cada cuenta, el reg|s(ro de fos resultados oblenidos en la gesuén as( como la .

facultad para dlrecclonar una cuenta a otra drea, es soponada por una oompu 'dora .

personal la cual se encuentra conec(ada en Red al Sistema de chranza

e La con(abmd d producnvidad y recuperacion obtemda de cada proceso se :
obtlene en un ln(orme eal;zado por. el m(smo Sistema en forma mstaménea en el momento ,'

' deseado

) La mpor‘lac:én y exponacién de’jas cuentas. es manejada por f Itros. Ios cuales pueden

modn{nca(sg de acuerdo a los p réme(ros selecc:onados en cada eslrateg:a

: IS/srema Manual

Desventa/as ¢

o Al emitir Ia mformamén de cada cuenta en pape( se causa eslén al envlana .

‘asu respecuvo Centro de Cobranza, por vah)a se causa un gaslo de transpone Yy por qué :

no, de pérdida de tlempo
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Ya que cuando una de estas cuentas Ilega al Gestor la cuenta ya fue regu!anzada (Pagada)‘

] paso aotra area (jundlco cas gos locahzaclon ete; )

lajas de los Sist 5 Aut

A conllnuacmn se presenta un esquema repr>

1

El intercambio de_informaci

ayudar a su ge t'd

Los resulpados btenido.

area cor(e'spondiente de forma instantanea y sin errore
La informacian estadistica, la’ proporcionara ‘el mismo Sistema’de Cobranza_ en cualquier'
momenlo

ntando esta comparacion operacional.
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cuadro 2.1

ANTES

(" FASETYFASE? ) ( FASE3 Y FASE4 ) ( LOCALIZACION.

+Depuracion de +Depuracidn de
'&'-'33'!?"‘" B cabntas
-A llunn:lén por +Aclaraciones «Aclaraciones
uper sCobranzs sLocalizacion
-Ev.luulﬂq extarna Oportuna
sLocalizacld A 1]
uenmplﬂo é’:w‘lun.. " R:l-'fx.llln'u;-

. W

AHORA

=,
4 FASE T YPASE 2

«Priorizacidn por
tiitros e

Sonranzay

sAsignacidn

Ll AR

Boalascles o o

autom e .
ﬂln!mpocﬂo § minac on y

esuttados manuat.

\ sConsideracidn del
tiesgo

Todo este proceso es reforzado con el envio de correspondencia, la cual serd emitida por el
mismo sisterna de cobranza de acuerdo a ta morosidad de cada cuenta. Las caras varian
desde recordatorios afables hasta amenazas de demandas, en éste caso la credibilidad juega

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

nada pierde la credibilidad. Por ello; i se amenaza con demandar, hay que demandar.

Sin embargo'a medlda que el nesgo de recuperar ‘esta canera aumenta los bancos prereren‘

trabajar con agenmas especrahzadas. que se encargan de encontrar chenles que desaparecen

adeudo. Si se Ilegaran a trabajar tod la cuentas de fa canera venclda por esta via, bien se

puede observar una pérdada 'notabte ae su recuperacuén
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No hay que olvidar que el objetivo principal de este sistama de cobranza es el cobro de las
cuentas, sin tener que recurrir a métodos de cobro forzosos ni de grandes pérdidas econémicas

para ambas partes.

2.1 Definiciones.
Tanjeta de crédito.
Es un instrumento de identificacion para ser usado en la adquisicién de bienes de consumo, en

{a obtencion de servicios o de dinero en efectivo.

Tarjefahabientes.

Son las personas fisicas que por su edad, antecedentes de crédito, estabilidad en el empleo,
proporcidn entre sus ingresos y egresos, asi como por sus refersncias 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'segui;ﬁlént‘{)‘ deuna cuenta pan'eneciante’al sistema de

gestién.

Lista de trabajo.
Las diferentes cuentas que uena un gestor asignado para su. segunmlento Estas cuentas se
priorizan de acuerdo a parémetros previamente dernldos al momenlo da crear la definicién de

la lista. Sl s L

Estado,

Las diferentes condiciones o etapas en las un§ se encuentra una cuenta,
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Conjunto de cuentas.
Una serie de cuentas a las cuales es necesario asignaries un estado o lista de trabajo. Se

procesa s6lo sobre las cuentas existentes en el sistema, bajo ciertos criterios de seleccién,

Filtro,

Criterio de seleccidn y/o asignacién de cuentas utilizadas por un conjunto.

Regla de importacién.
Un lote de cuentas que se procesan y asignan un estado © conjunto de cuantas al momento de

importar los datos al sistema de comportamiento y control adaptativo.

Reporte.
Sistema de Informacitn del estado de una base de datos, la cartera y el desempefio de los
responsables individuales (gestores, agencias) o grupos responsables. Es un medio de indicar

al cliente la situacion de su tarjeta: (Carta)

Tablas.
Pardmetros que dirigen el sistema. Estan definidos por los usuarios. Por ejemplo: c4digos de

accién, resultado en la gestion.

Gestién con los sist, de cob via telefdnica proy

Cuando entra el gestor a su computadora alr moédulo de gestién, éste le presenta ias diferentes
listas de trabajo de cuentas a las que tiene acceso. El gestor tiene que seleccionar una lista
para comenzar la gestidn diaria. Al realizarse la gestién telefénica, el gestor observa en la
pantalla los datos monetarios y no monetarios de la cuenta, asli como la historia de las

gestiones realizadas.
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Para cada llamada el gestor indica un codigo de accioén (por ejemplo: llamada a oficina) y un )
cadigo de respuesta (por ejemplo: ya no trabaja en ese lugar). Mediante estos cédigos el gestor
puede determinar si la cuenta requiere mandarse a investigacién, 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 fecha y hora determinada, ademas de poder
asignar el seguimiento a otro gestor en una fecha posterior a la gestion.

La asignacion de cuentas a gestores se realiza de acuerdo a parametros previamente

establecidos.

Cada dia debe de realizar un proceso de priorizacién que permite hacer gestién a cuentas en:
orden de mayor a menor grado de Imponancia El grado de lmportancla se encuentra dEfInldO‘

paramélncarnente porel usuano ya sea por morosndad |mporte u otro lactor de la cuenta :

Una vez que el geslor termma de traba]ar con. una cuenta se presenta automatlcamente la

siguiente cuenta a gesllonar L s Cuentas que trabaja el gestor no sélo se denvan de Itstas de; :

trabajo, éste también puede recibir y\gestionar |lamadas de cllentes

Con estos sisijemas- mb:én es pos:ble llevar un control intemo da Ias cuentas que se

encuentran en una apa ue no sea de gesuén via telerénlca o se ncuentren as:gnadas a

agencias externas.

22 Esqueml General dela operacién de cobranza para tadetas de créd}tu. o

Actualmenle la cobranza vla te!efémca se realiza bajo dos esquemas
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2.2.1 Cobranza en el 4rea Metropolitana.
Se transfieren e ‘ir‘hponan‘dél sistema central las cuentas registradas en cartera vencida, asi
como slus ycambbi_os ﬁbnétaﬁbs y no monetarios, clasificandose en cuentas sin teléfono y el resto
en base a la delir;cUencia de la cartera se asignan prioridades y se exporta al sistema de
automarcaje electronico para que realice las llamadas dependiendo de! restillado de la gestién
se asignan a seguimiento telefonice (recado/promesa de pago) o trdmite especial (fallecido,

aclaracion, etc.)

2.2.2 Cobranza &rea del interior.
Dentro del sistema central, se ubica la aplicacién 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 gestidn manual en cada entidad regional.

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

Recursos Internos:

« Contacto telefénico.

e Localizacion del deudor con herramientas intemas.

« Envio de correspondencia.

Recursos Extemos:

« Cobranza domiciliaria.

= Asignacion de cuentas a abogados

s Agencia de venﬁcaué y Loc

El gran pasc; utilizando ‘ios SJsteina’s"Autbhiaitzﬁ& Serlé' 3
Con el Slstema de automarcaje Electrénlco Ia gestlén telefémca se incrementaria 2.25 veces

ya que cada eslauén contarta con dos lmeas telefénlcas una realizando la gestién y otra
M



marcando a un nuevo nimero telefénico, Estos sistemas de automarcaje tienen la gran ventaja

de detectar cuando una linea esta ocupada, tiene alguna grabacién o st después de un cierto

tiempo fa i} ia no ha sido contestada. Marcando a un nuevo numero telefdnico'y retormando

al antefior nimero postariormenie.

El Sist de Comp jento y de Control adaptativo pemmitiria Hlevar un control
computarizado tanto de direccionamiento de cuentas como de resultados aobtenidos de la
gestion, obteniendo asi informacion Estadistica Veraz, necesaria para tomar las decisiones

tralégi con QOp idad. Otra gran ventaja, es su capacidad para la depuracién de

cuentas ya sea de alto riesgo o de montos ya regularizados flevando la actualizacién de los

rasultados de gestidn al Sistema Central en forma inmediata.

Tado el proceso manual de 1a cobranza del interior exige de un cambio ya que fa cartera
vencida va aumentando, los reportes de control hechos en papel sa vualven obsoletos al
intentar dar los resultados de ja jornada al menos de una entidad, las es-tadisﬁcas cada vez se
vuelven menos veraces en su informacion debido a que se acarrea con miltiplas efvores tanto
de pracedimiento como de contabilidad ya que éstas se realizan sin sistemas contables, la
manipulacion de las cuentas sin tener una caordinacion central se vusive objeto de extorsiones
y negocios ocultes que pueden pasar desapercibidos, la capacidad de respuesta ante los
cambios de estrategias globales se vuelva cada vez mas lenta, y todo eilo siendo un problema a
nivel nacional. Siendo éste sistema el gran barco que ademas de estarse hundiendo por la
cartera vencida no tiene direccidn ni sentido.

Es por elio nacesario e crear un centro de cabranza a nivel regional con: sistemas de
comportamiento y control adaptativo {administrador de fa cartera vencida), y sistemas de
automarcaje elactrénico (realizadar y administrador de llamadas), N
Para asi registrar e implementar los procesos operalivos adecuados a las diferentes situaciones

da 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 electrénico (realizador y administrador de llamadas).

Para asi registrar e lmplementér los procesos operativos adecuados a las diferentes situaciones
de cada entidad.

En la operacién los resuitados obtenidos por el Centro de Cobranza Metropolitano, en el drea
de Localizacién Interna muestran diferencias al utilizar el sistema de tarjeta en linea y los
sistemas propuestos. Observandose como se pueden gestionar mas cuentas en cada proceso.
Gran ventaja también es, que se pueden incorporar bases de datos de informacién (directorios
telefdnicos y/o de calles, padrén electoral, informacion interbancaria, etc.,) al sistema de
comportamiento y control adaptativo, la cual podrd aparecer junto con los datos del

tarjetahabiente, corroborando asi, la informacion proporcionada en la gestion telefonica.

cuadro 2.2
Tarjeta en Linea
Microfichas Directorio Alfabetico Diractorio de Caltes Solic. Copla de Contrato | Dict. de Verificaciones
+ - + - + - + . + -
20% | 80% | 4% | 96% | 6% | 94% | 26% | 74% | 60% | 40%
100 100 | 100 35 | 50

Sistema de Automarcaje electrénico y Sistema de comportamiento y
control adaptativo

Wicrofichas Directong Alfsbetico_]__ Directarin de Cafies | Solc. Copis de Contrata |_Dict_da Verificaciones

: - : : +_u c-x = P c-un tm+ Vert, l-

20% | 80% 15% | 85% 10% ) 90% | 26% | 74% | 60% | 40%
130 130 130 50 60

T
Resultado {%)

Trabajo / turno / Persona
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El alcance de Ia cobranza de esle nuevo centro comprenderd: Tarjetas de crédito, Tar]etas de

débito, Bancanas yanadas con 1 0 més meses vencidos.

morosxda en el pago del adeudo ias cuentas se encontraran en las siguientes

fases de cobranza:

' Hasta 1 mes vencido Fase 1 de Cobranza
De 1 a2 3 meses vencidos Fase 2 de Cobranza
De 4 a 5§ meses vencidos Fase 3 de Cobranza

De 6 o mas meses vencidos Fase 4 de Cobranza

No localizado via telefénica Localizacién Interna

Asi las cuentas comprendidas de la fase 1 a la 3 seran gestionadas por correspondencia y via
telefonica.. En el caso de no existir teléfonos donde localizar al tarjetahabiente se realizaran

visitas domiciliarias por agencias localizadoras las cuales informaran su situack‘zn La’s'cue'ntas

que pasen a Ia fase 3 enlrarén a una cobranza prejuridica y la fase 4'sera de caracter Jundlco -

siendo recuperado el adeudo de éstas cuentas por agenctas de abogados

La enndades que se encuentran comprend:das en el Centro de CObranza Reglonal son;

e Cobranza v|a Telefo ica ( y Fase 2)

. Locahzacnon Intema o
« Relacién con Cokdiriaciones Regionales.

e Administracion de los Sis'l‘ema‘s‘c_!e Cobranza.
Este centro de Cobranza regional anahzéndolo como una sola enudad reallza Ias S|gu|entes

funcnones en base a, Ias entradas, operamdn y salidas o re5ultados esperados Como a

continuacién se puede observar:
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Entradas

Operacion

Cuentas con atrasc
de Pagoy
Sobregiros,
Cuentas por
Localizar,

Proyectos de
Castlgos por
Cllent
Situaciones
Especiales

Atencién a Clientes
con Problemas de
Cobranza.

Cuentas con Cargos
Mal Aplicados.
Recepclén de
Correspondencia.

.

Gastlén de cuentas
via telefénicade 123
LN

Investigaclén y
Locallzacién de
Cuentas,

Andlisis y
Dictaminacién de
Casos de Cobranza,

Regstructuracién de
Adeudos Vencidos.

Direccionamiento de
Cuentas
{Automarcaje).

Resguardo de
Cuentas por
Gestionar y de
Cuentas Gestlonadas
(Comport. y control).

Reallzaclén de
informacién

Salidas

.

Cusntas
Gestionadas.

Cuentas Locallzadas.

Cuentas
Redocumentadas.
Envio de Cusnlas al
Area de Castigos,
Envlo de Cuentas al
Area de Control de
Rlesgos.

Envio de Reportes.

Envio de
Correspondenciade
Cobranza.

Envio de Cu a2
Coordinacio

Reglonales par.
Investigacién
Externa, Cobranza
Juridica.

Compo- i }-yCo;ntrol

Asi a contlnuaclbn s

de la Red.

Gerenclal,

i .dlendo fa -
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Cobranza Telefénica Faset y Fase2.

Entradas

Cuentas con atraso
de Pago y
Sobreglros,

Proyectos de
Castigos por Clientes
en Situaciones
Especiales.

Operacibon

cuadro 24

Salidas

« Gestlén de cuentas
via telefénicade 1a 3

* Reestructuracién de
Adeudos Vencidos,

¢ Direccionamlento de
Cuentas

Cuentas
Gestionadas.

Cuentas
Redocumentadas.

Envio de Cuentas al
Area de Castigos.

Envio de Cuentas al

« Atenclén a Clientes (Automarcale). Area de Control de
con Problemas de Riesgos.
Cobranza. . Envlo lde cluentas a
5 oardinaclones
. ;:f:‘a"' codr;Ca-rgon Regionales para
plicados. Investigaclén
+ Recepclén de Externa, Cobranza
Correspondencia. Juridica.
- * Envio de
Correspondencia de
Cobranza.
cuadro 2.5
Localizacidn Interna y Relacién con Coordinaci Regl
Entradas Operacion Salidas
« Cuentas por - Investigacidn y * .Cuentas
Localizar, Localizacién de Gestlonadas.

Prayectos de
Castigos por Clientes
en Sltuaclones
Especiales,

Atencidn aCllentes
con Problemas de
Cobranza.

Cuentas con Cargos
Mal Aplicados.

Recepcién de
Cotrespandencia.

Cuentas.

« Andlisis y
Dictaminacién de
Casos de Cobranza.

Cuentas Localizadas.

Envio de Cuentas al
Area de Castigos,

Envio de Cuentas al
Area de Control de
Riesgos.

Envio de Reportes.

Envio de
Correspondencia de
Cobranza,

Envio de Cuentas a
Coordinaclones
Regionales para
Investigacién
Extarna, Cobranza
" Juridica,

.

.
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Administracién de la Red Interna.

cuadro 2.6

Entradas Operacion Salidas

« Cuentas con atraso « Direccionamiento de « Cuentas

de Pago y Cuentas Gestionadas.

Sobregiros. (Automarcaje). « Envio de Cuentas al
«+ Guentas por * Resguardo de Area de Castigos.

Cuentas por
Localizar, Gestionar y de + Envio de Cuentas al
Area de Contro! d

+ Proyectos de Cuentas Gestlonadas Riesgos. rol de

Castigos por Clientes
en Situaciones
Especiales.

Cuentas con Cargos
Mal Aplicados.

Recepcién de
Correspondencia,

{Comportamiento y
Control adaptativo).

Reatizaclén de
informacién
Gerencial,

2.3 Sistemas requeridos para la gestién via telefénica.

Sistemas de cobranza via telefénica.

Envio de Reportes.

Envio de
Correspondencia de
Cobranza.

Envio de Cuentas a
Coordinaciones
Repglonales para
Investigacion
Extema, Cobranza
Juridica,

Conjunto de procedimientos organlzados y aulomauzados que permlten llevar el segulm:enlo de

la cobranza de cuentas (

via telefénica.

Los sistemas requeridos para la gestion de cobréhzé via t_eléfén}ca SOf :

de

S efitnt

con menst

2 3.1 Slstema de automarcaje electrénlco

Sistema - predlctlvo de

" Realiza

a lravés del llempo.

:a hdrheros telefénicos asignados

prevnamenle, en caso de deteclar respuesta positiva del numero marcado (voz), le aSIgna la

flamada al pnmer gas

dnspomble en caso contmno marca el

numero onico.

Pos!enormente reahza de nuevo las llamadas con - resultade negahvo El proceso es

transpaljenle para sl usuario. -
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2.3.2 Sistema de comportamiento y co‘ntrol adaptativo.

Sistema de gestion automatizado, el cual permite la interrelacion enlre la ges(ién lelsfdn_' aylas ’

etapas subsecuentes en las que puede caer una cuenta (Fase1 Fasez Fase3 :

Investigacion Interna). Sus conceptos y metodologias principales se basan en la aslgnac n de”i :

cuentas a gestores o agencias, mediante la utilizacion de reglas’ de im| r{ 6n/exportacion,

aregularizar.

Permite ademas, realizar actualizaciones de d

mismo cliente, asi como la prelacién de la cuenta, pago

presenta 'a manera de consulta. En resumen, movumlenlos monetanos ademas de Ia

asignacion de cuentas a agencias de Investigacion,

24 Relacion de los Sistemas.
Este se da diariamente ya que el sistema de comportamiento y control adaptativo asigna
nameros telefonicos de las cuentas por trabajar, al Sistema de automarcaje electronico el cual
realizara el llamado predictivo, cuando detecta una respuesta posiliva 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 dia se registra en una lista las cuentas que

tuvieron respuesta negativa para darle seguimiento al dia siguiente.
El Sistema Central provee las cuentas con marosidad mayor a 1 mes venciqo al Sistema de

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

en base alos resultados oblenidos de la gestion,
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Para analizar dicha relacién de los sistemas se realizaron los siguientes esquemas, uno con fa
relacién Centro Regional-Sistema Central y otro referente a la Relacién de los Sistemas del

Centro Regional-Coordinaciones Regionales:

i =

‘] Sistema Central E‘E—q

cuadro 2.7

o

Area Metropolitana Centro Regional
i

Sis:’ema Slsae.ma
L
s1° Automarcaje Automarcaje 316

2 Electrénico Electrénico 2

3 Slstema Sistema 3
Ricsgo omportamiento Comportamiento y Riesgo}

g Contggl Adapmlv{: Control Adaptativo

Localizacidn é Resultados % LCocalizacion

Recursos nfemod de
> gostén =

| Recuperacién / Redocumentacién ]

[ Fase 3, Fase 4, Fallecidos o Castigos. |

Como se podra observar los Sistemas Automatizados de Cobranza del Area Metropolitana y
Regional serdn informados y Coordinados por el Sistema Central el cual contendré las cuentas

de toda la Nauén este sistema también serd retroahmentado por los resullados obtenldos de

gestion, actuallzéndose la base de datos general

Este slslema seré el encargado de vidir

también se encargaré de realizar Ios 2portes de informacié gerenual a todes las érsas. Cada .

sistema automatizado, por medlo dg fi llros‘segmeAn(_ la cartera para'su gestlén trabajando

asi las cuentas de mayor a menor riesgo.
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Las dreas de localizacién intema apoyaran para que se realice la gestién de cobranza,

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

telefonica, una vez obtenida esta informacion se regresaran las cuentas a su gestién tele{dnica

o al rea da requerida, actualizadndose todo resultado en el Sistema Central.

Toda informacidn serd manejada por Microondas, Modem's, Cintas, Discos, etc..

cuadro 2.8
investigacion. Entredas.
Mistorta de la cuents, i ﬂ
< i
i |Resutados de Gentidn. =7 Fase 3y Fased.
c&vwss > Historla de la cuenta. ¥l Coorvinacionps
Regionales|
ot st ae Resultado de la Gestidn,
wmxgﬁo« ontrof. adeptatly]
2en
MONETARIOS : REQISTROS DE
B e EXPORTACION
" Fase fyFase2
FILTROS DE
REASIGNACION f Reautados de Gastién,
Historia de la cuenta,

RESULYADOS DE GESTION

Sistemade |

automarcaje
Electrénico.

Resultados de Gestidn,

Ya dentro del Centro de Cobranza Regional el Fiujo de la Informacién llegara en primera

instancia de! Sistema Central el cual proveerd aquellas cuentas del drea regional con moros(dad

de pago mayor de 1 mes vencido, después por medto de filtros se segmentaré esta car(era

para que las cuenlas que se encuenttan de’ 1a 3 meses venc:dos sean gesbonadas oon el S

Sistema de Automarcaje E(ectrémoo asi los qeslores te ¢ rémcos obten én Ia historia d cada

cuenta y una vez que realicen la gesﬁbn‘sys resultados fsegé exportados aI,S’lstema dq

Comportamiento y de Control Adaptativo el cua farsuv y‘e‘z'expoitvaré‘ dldh&‘ iﬁfoirﬁaciéh

actualizando al Sistema Central.
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La historia de las cyéntaé de 4 o mads meses vencidos serdn exportadas a lés Coordinaciones
Regiohales Ias cuales por inedio de agencias especializadas se encargaran de la recuperadén
de los’ adeudos todo resultado serd importado al Sistema de Comportamiento y de Control
Adaptahvo el cual a su vez exponara dicha informacion actualizando al Sistema Central.

Toda cuenta que sea nmportada del Sistema Central al Sistema de Comportamiento y de

Contro| Adaptallvo que no contenga numeros telefénicos serd direccionada al departamento de

Localizacién Interna para la obtencion de os mismos.

2.5 Reportes requerldos :

Reportes requeridos de estos snstemas son:

* Inventario de cuentas por Estado ‘5 : - Diario.

« lInventario de cuentas por Llsta y Prograrnactbn de cuentas Diario.

« Reporte del sistema de automafcale(# de contactos) Diario; )

« Reporte de Recuﬁeraclon‘es por tipo de tarjeta y Delincuencia Mensua!. :
« Carpeta de reportes del comportamiento de Cartera Vencida Mensual. '
+ Reporte de bproductividad de los Gestores Dfario.l -

2.6 Resultados esperados.
Los Resultados esperados de la gestion via telefonica serdn:
Positivos.
« Cliente ya pagé.
* Promesa de pago.
+ Recado. '

Cliente Faueéido

s :Cuenta en Aclaracuon

. Tumato a Junduco
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« Proyecto de Castigos.

« Cuenta Redocumentada.

Negativos.

o Teléfono suspendido.

« Ya no corresponde teléfono.

« No contestan.

+ Cambio de empleo y/o departamento.

* Tono de Fax.

Dentro de la gestién telefénica la informacién requerida por el gestor, al tarjetahabiente o a la
persona que conteste {a llamada, sera: '
Informacién 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.

Domicitio otro.

Informacidn de pago. s
» Fecha en que realizé el pago.
« Monto operado. . :

o Sucursal en donde realizé dicho pago.
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Informacidn de fallecido.
. = Fechade d‘e‘fuhclanl.v ;

» Fecha y'luga_‘ridovj‘zde se presente a entregar documentacién (Actas).

Informacidn de Red! tacidn.
« NOmero de cuenta de redocumentacion.

« Fecha en que redocumentd,

Informacidn de Aclaracién.
e Numero de aclaracion.
« [mporte aclarado.

« No. de folio.

Informacidn de Tumado a Jurldico o Castigos.

« Citar motivo por el que se tumna.,

2.7 Funcionalidad requerida de los si paﬁ lag via

"

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

« Llamadas de entrada y salida con automarcaje electrénico.

Asignacion y distribucidn de cuentas por gestor.

Reclasificacién de cuentas con base en pardmetros y acciones.

» Movimiento de un estado a otro.

« Asignacidn y reasignacién de cuentas a los gestores.

e Capacidad de clasificar saldos de una misma cuenta en ve’nc'ido’y'yigenia.
o Capacidad de aplicar pagos parciales en cualquier lip‘t; vd:e p‘l"élacll.:n.

# Priorizacion paramétrica en filas.



Manejo de accwnes para futuros contactos
Rellamado aulomatlco y altemo de acuerdo a lonos telefémcos

Mane)o de dnélogos en linea de acuerdo al eslado de la cuenta

Capacndad de defnlr prioridades secuenciales para manejo da cuentas por usuano [ gestor

Capacidad de clasificar, aplicar saldos, pagos por conceptcs mtereses lmpuestos gastos y
moratorios. - :
Manejo en linea de !a 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 nimero 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, clasificary controlar Ias promesas de pago

Capacidad para clasificar y controlar las cuentas [{ !al : cldo S, fraudes y aclaracuones
Codificacion de acciones con base en claves ‘

Posibilidad de asignar cuentas de acuerdo a Jos sigulentes criterios: estado en que reside,

cédigos postales, rango de saldos, pérﬁl de pago previo, compodamienté, nimero de maéés L
en que (a cuenta ha estado en libros. 3 : ‘ »
Posibilidad de reclasificar manualmehte las cuentas.

Sistema de reportes.

Definicién de que tipo y en que ti Mpo se debe hacer la oobranza para cuentas especificas.
Definiry orgamzar Ias f las de cobranza,
Definir los hempos ciclos awones y estado de acuerdo al comportamiento.

POSlbllldad de cla51( car la canera para r 1ar estrategaas de acuerdo al comportamiento.
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Manejo de quebrantos y castigos.

Mangjo de recuperaciones después de quebrantos,

Definician y control de gestores.

Reasignacion de cuentas de un gestor a otro.

Sisterna de reportes por gestor.

Priorizacion de actividades de cada gestor.

Evaluacion de gestores. : :

Manejo de redocumentaciones y convenios (t;ambio dé tasas y plazds;: asi como tasas fifas).
Programacién de pagos. ‘ : ‘

Méne]o de comisiones y dias de gracia. _ L - O :
Conectividad entre sistemas de marcaje predictivo y control de la gestién, .

Conectividad con los sistemas del banco. ‘

Conectividad con el sistema de fraudes y aclaraciones.

Conectividad con el sistema de comportamiento y control aqaplath}b. '

Capacidad de andlisis de comportamiento. o

Sistema de seguridad.

Sistema de respaldo. ]

Sistema de control, seguridad de importacioﬁes. ai:tdaliiéciones ménetaﬁas yno monetarias.

Sistema de reportes ger

operativos y es

Sistema de control de auditor{aﬂ.’
Sistema de envio de correspdr;;iencia. . :
Asignacion de cuentas para (nvesﬁgédén .yblbc'a_liyza‘cl‘én.‘ ‘
Asignacién de cuentas para la Fase 3 de cébranza

Asignacién de cuentas parala Fase 4 de cobranza,
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Para la cobranza en las siguientes fases los sistemas de gestion telefénica necesitan prever el

servicio de:

Manejo indiv'idu‘al' y sﬁniériié&o d‘eﬂag'ehci‘asvy rediones

. Con(rol de asngnac n'de cuentas porhgencna de acuerdo al comportamiento y estado.

Capacudad de pnonzacuén y repnonzaclén

Capacidad de aphcar pagos‘parcnales en cualquler upo de prelacaén.

. Mane]o de’ hlstonal de Ia cuenta por agencna
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Capacidad de identificar las diferentes cuentas que paranecen a un rﬁlsmo cliente.

« Capacidad de asignar cuentas en forma temporat y/o definitiva.

o Capacidad de trabajar cuentas por nimero especifico de las mismas.

s Capacidad de manejar varios domicilios y teléfonos por cuenta. ’

« Posibilidad de asignar cuentas de acuerdo a los siguientes icrivteﬁos:‘:a‘s‘lédo:en que reside,
cbdigo postal, rango de saldos, perfil de pago previo, wmbbdémféhﬁo. nﬁ&\ero de rﬁeses en

que la cuenta ha estado en ibros,

« Manejo de redocumentacidn y convenios (cambio de tasas y p"lazos.kas( como tasas fijas).
« Manejo de quebrantos y castigos.

» Manejo de recuperaciones después de quebrantos.

Conectividad con el sistema de fraudes y aclaraclones.

2.8 Proceso de cobranza.

w"Parn cada banco el proceso de cobranza en tafetas de crédito, responde a las necesidades
pan—iculares de cada entidad. Prueba de elfo son los bancos que tienen un reducido niimero de
tarjetahabientes los cuales conservan créditos con elevadas cantidades de dinero. En éste caso
el praceso de cobranza se realiza més personalizado sin utilizar tantas lamadas telefénicas o
envio de cartas.
En los bancos que tienen gran cantidad de tarjertahabientes con montos considerablemente
pequeitos, el realizar visitas domiciliarias para recordar su situacién crediticia y cobrar el
adeudo, seria muy molesto tanto para el cliente como para el banco y representaria altos
costos.
Asf, el presente proceso de cobranza contempla este ultimo caso. cdnslderando el uso de
sistemas automalizados tanto para realizar las lamadas telefénlcas. manelar y actualizar Iar

situacién de cada una de las cuentas por cobrar.
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Para cada etapa de ‘cobranza se le determlné una fase y cabe ser’talar que las primeras dos son

realizadas y coordmadas por el banco mlentras que Ias dos reslanles solo son coordmadas por

el banco ya que real:zan dlcha gestlon agencna especlahzadas de cobranza

en sucursales [ ca;eros electromcos del mlsmo banco




28.1.2 Tar]eta de Deblto
Todas éstas tar]elas tlenen como base o limite credmcuo la inversion que hayan establecndo

en el mismo banco

Existen en dos varlanles

-

Tarjetas de débito con’ dlspOSICIOn de efectlvo solo en cajeros automaucos o sucursales

propias del banco.

» Tarjetas de déblto con dusposxcmn de efecnvo solo en cajeros automatlcos y sucursalns

propias del banco ademas de poder reallzar gastos con caractenshcas e 'una tar]eta de

crédito.

Para el presente estudlo se dsvldlré Ia “cartera . vencida: en tar]etas Bancanas y anadas*

La cartara reslanle sera: gestlonada por:-agenclas’ specialiiadaé de cobranza para su

recuperacion;

- Rechazos de consumos a taqetas sobreglradas y boleunadas

- Negomacnon prewa (reaclor) a cuenlas de alto nesgo y alto monto .



~ Cambios en Ié mecanica de éargos automaticos.
- Oportunidad en lé‘reposicién de tarjetas.
- Cobrar la comisién de tarjetas nuevas hasta el primer cohsumo‘
- Actuahzar Ia base de datos de clientes.
Intensﬂ" car campaﬁas publlcnanas que promuevan que los chentes cuiden su hnea de

crednto

2.8.3 Fases de la Cobranza.

2.8.3. 1 Fase 1 de cobranza (hasta 1 mes vencndo)

La pnmera fase comprende Ia produccnon y envto de estados de cuenta en los ‘cuales se

informan:. -~

al chente la mor051dad de pago oda mformacvon referente a nuevos teléfonos /o domlcuhos B

seran ac(uahzados en_el snstema de: componamlento y control adaptaﬁvo La emisldn de

estados de cuenta segunrén suendo envnados
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28. 3 3 Fase 3 de cobranza (De 4 a 5 meses venmdos)
En esta fase se reahza una geshon dOmlCIllaﬂE por agencnas faculladas para cobrar eI adeudo

correspondxenle a la cuenta Esta I callza Ion domlcman busca los pos:bles Iazos con el

tanetahab:ente y una vez locallzado se tramita el cobro de| adetido, los resultados esperados

en éste proceso son: cobrar el a

r promesa d pago. dejar notxﬁcaclon de

adeudo, dar alguna aclaracnon. encontrar fallecudo al taqelahabneme o no obtener contacto

Este proceso inicia la fase legal del

2834 Fase4de cobranza (De 6 0 més mese “vencndos)

Aqui, las agencnas de abogados reahza el tramlt Iegal de recuperac:on medlanle un proceso

de demanda. dacmn d pago o adjudicacié d blenes del !arjetahabnen(e Los resultados

Coordlnacuén Regional co spondlente

2.8.4 Locallzacién Interna.

2.’8.'4.1»' Segmentacién'por antigtiedad y monto de las 'éuentas._

La segmentacuén de cuentas eahz 6p'efacnén 'd‘e lbcéiizacidn Séfé de acuerdo a

su moroscdad (mayores de 1 mes vencudo) y su monto (mayores de N5250 00)

- Establecer mecamsmos de cerm' caclon de formamon de clt nles durante;

B Entrega y devolucnén de estados de cuema
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. Entrega y devolucion de tarjetas.
» Solicitdd &e cambios de domicilio por parte de clfentes.
- Digifalizar contratos de:
"» Cuentas nuevas.

» Cuentas actuales activas.

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

se detecten cambios en la informacion del cliente. .

2.8.4.3 Procedimiento de la Iocahzacmn interna.

Cuando el tanetahabuen!e no es Iocallzado via telefomca debldo a que Ios numeros telefanlcos'

son erréneos esla se env:a al depanamenlo de locahzacnon

Venﬁca que realmenle no ex1sta o no sea conocido: e

pruporcnonados por el larjetahabxente

Pregunla al 04 con eI nombre completo del tarjetahabient

lelefémco

Busca en mlcroﬂchas actuahzadas de otros productus bancarios, algun nuevo teléfono y/o

domrcuho proporcw

lnveshga ‘en los di [+ telefénicos alg nuevo le!éfono del tarjetahah:enle

+ Revisa en el contrato onglnal del tarjelahablente.. si hay datos complementanos para su

ublcauon

localnzados al mlsmo tlempo se generaran cartas de ‘cobranza especuales en cada caso para

avisar al clnenle el estado de la cuenta y sus posnbles rormas de pago o

umeros . telefonicos .. -

por posibles cambios de ndvﬁero =

apo aré en Ia gesnén de cnentes no i



Cuando el tarjetahabuenle no es Iocahzado en este proceso la invesugacaén se coordlna con las .

agencias de cobranza d mtcmana "u |nveshgaclén de campo y cobro del adeudo
correspondlente ) :

En las cuentas donde ei cliente no es locall seran dictaminadas para un

proceso de castigos

Se negoc:arén prewameme la cuenlas via redocumenlamon

Se rev:sarén los drélogos de geshén lele!dmca
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Se venflcarén la correcta y oponuna aphcacnon de los parametros al snstema central y al

5|stema de componamxento y conlrol adaptatlvo :

Se defi mrén los paramelros cntenos para la e slén'de cartas y ‘tel'egrér‘n:a‘s.

. Se dard segmmlento a las aclaracione:

s Se suplara el la busqueda de mncrohchas en e cal :zacnon mtema con el uso de

base de datos de cuenlas autonzadas y decllnadas de edn

A Mednano plazo.

e Se dermnran las reglas para cahf”car el nesgo de las cuentas

o Se reahzaran nego 'aclones prev:as a cuentas de a ] nesgo

Se cenlrallzaran y- dlsenara as re ro. del sﬂ:tema de bbmponamiénlo,y control

+ Se depurara la informacién contenida en el archivo central. .

2.9. 1 Précllca de cobranza via telefénica y por correspondencla

estandanzados y se aphcan en numerosos puntos



Es por ello necesano ef establecer parametros que mdlquen jos t|empos y procedlmlentos

adecuados para la recuperaclon de Ia canera vencnda

wpn

3

<:uentas con sobregn'o se Ies asugnaré la clave: “cr

izal rse |E] operauén manualmente se emitird la Informac:on en ef sistema de

tarjeta en finea.

+ Se cancelara la disponibilidad de linea dé crédito.

Se emiliran listados de archivo para consultas posteriores.

"Dentro de la mformamén dmglda al tarjetahabiente encontramos:

. Estados de cuanta

(ncorporacion de mensajes particulares en estados de cuenta.

. Emls'bn de cartas de cobranza

. Emlslon de telegramas de cobranza.

» tnvitacion a redocumenlacton de adeudos vencidos.

. Coniacto via telefnica con e tasjetahabiente.
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Cabe sefalar que el Centro de Cobranza Reglonal solo emmré las cartas y lelegramas de -
cobranza, los mensajes seran mcorporados autométxcamenle por el sustema central en el

momento de emitir Ios estados de cuenla

Enla operaclon monetarla se exlgxré a los taqetahab:enles el pago de
¢ Intereses moratonos
« Sobregiros totales.;‘

« Mes(es) A'\/encido’(s), :_ :

» Saldo Total.’s

Enel ANEXO # I se presema Ia labla que lndn:a las pnncipales practxcas de cobranza pana el

Centro de Cobranza Reglonal asi como esquemas de tlempo, ra los slgmentes casos:

¢« Dela 5 meses vencndos

Sobreglro slmple (solo sobregnro) de acuerdo a su porcenlaje

Sobregtro sumple de 5 000 a 20 000 nue

mensualidad vencida.‘ :

« Sobregiro compuesto en los casos de 2 y 3 mensualidades vencidas.:

En el ANEXO # Il se presenta la redaccnon de cada una de Ias cartas telegramas y mensajes

indicados en la tabla de practtcas de cobranza y en Ios esquemas de txempo



2.9.2 Agencias Juridicas de Cobranza domilciliaria (externas).
Cuando una cuenta pasa a la Fase 3 de Cobranza 'ésta es direccionada a una agencia

especcahzada que se encuentre en su enlldad para locallzar al (arjetahabxenle y demandar el

pago de su(s) adeudo(s) Ilegando al embargo de ; st es necesano

La agencla especrallzada sera superwsada por la- Coordmacrén Reglonal correspondiente en

dicha enudad Ia cual actuahz za Ios resultados obten:dos

Estas agencias espe anza as ser cad Coordmacron Reg:onal con el‘

visto bueno del Centro de Cobranza Reglonal En caso de que el tanetahablente haya fallecldo SR

se procedera Juntar toda la mformacmn de este hecho presenlandose en: Ia Coordlnacxém

Regional correspondlente En el siguiente cuadro se presenta una propuesta para el pago de“

Honorarios de éstas Agencias Especializadas.

cuadro 2.9

Devolucién Positiva:

Montos PG
en N§ |35 Dias "99?"}’?3 :
Sen| 1%
o | 1o
% 55,'000()00.'0001 1,2%‘_"? 1
et | 1
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CAPITULO 3. Ingenieria del proyecto.

3.1 Descripciones generales.
En la actualidad se realiza la recuperacion de estos adeudos en 104 ﬁnidades"_locafe's de -

tarjetas distribuidas en toda la Reptiblica Mexicana.

Sin embargo con el aumentd de la cartera vencida es necesario la impla laclén de uno. (ob

varios) centros regionales, con sistemas de gestién telefdnica, gesuén domlcnuana e s

investigacion en plaza.

La entidad comprenderd: la zona norte, zona occidente, zona sury zona centro las cuales serén o

representadas cada una, por una Coordinaciéon Reglonal

Las Coordinadoras Reglonales se encargaran de la recepcién y revns(én de sollcitudes para

tarjetas de crédito, se encargaran del envio a México de las solicitudes para4su autonzaclbn y =

se le dara el seguimiento necesario, También realizaran aclaraciones sobre eslados de cuenta

realizar&n memos de cooperacién entre coordinadoras regionales para fa localizacién dev
tarjetahabientes, pediran a México que se cofrijan los errores o posibles cambios contables ono: .

contables observados durante los procesos anteriores,

Asl, el centro regional sostendra su labor de cobranza (Fase 1y Fase2 e lnvest(gai;!én lﬁfé,ma)‘

en los sistemas de gestién e investlgaclén interna, via telefonica. La sUpewléién se Ilevaré af ‘

cabo utilizando estadisticas. de productnvudad por reglon, cuudad gestoi‘ ‘agenc(a y lipo de

tarjeta, La gestién domiciliaria y de lnvesngacuén extema (Fase 3 y Fas 4 ' uzadas porf,,

las 7 Coordlnadoras Regionales en la Republlca Mexrcana Ias cuales cuentan con pequeﬁas

unidades de servicio para tarjetahabientes en sucursales
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Recordemos que las cuentas con menor morosldad serén las més viables de cobrar y para la

cobranza via telefonica las cuentas gestlonables estarén dentro del rango de 1 a 3 meses )

vencidos. Mientras que para el proceso de lnvest;gacuon lntema no lmporfaré ol numero de

meses venmdos.

Poniéndonos en la situacién del cl(ente podnamos e[emplmcar los snguientes casos

1 Mes Vencido: si mi fecha de pago se vencué y soy un tarjetahablente cumphdo es Iéglco. que

deseé ponerme al comente al momenlo que recuerde o me recuerden (cobranza via lelefénica)

de mi situacién crediticia.:

2 Meses Vencidos:! la ‘SIgune vanable es que pasa s| acabo de reahzar un gasto

extraordinario y no. tengo para pagar por ejemplo el minlmo en ésle mes snendo hasta la fecha

un tarjetahabiente cumplido. Buen Ia (tuamén no es grave ya que tengo la responsabllidad de
pagar y lo haré en el sigulente me:

3 Meses Vengcidos: norma)ménle cuan/dol nos atrasamos ¢ eh' nuestros pagos tenemos que prever

Dependiendo el tiempo . y monto_del’adeudo’ se podria conslderar el nimero-de: llamadas TEOLLT

necesarias at chente ya Qu las cuentas de menor nesgo por to generai ‘son las que se .

regulanzan con menor llEﬂ‘lpO



La cartera que serd trabajada por esta via cuenta con un maxlmo de 3 meses vencndos y éste
proceso de cobranza representara una pequeﬁa barrera para evuar los problemas ruluros

abarcando en su totalidad dichas cuentas.

En el centro metropolitano se pudo ob

cliente esté fallecido, para’esto: casos deudo seré‘abso“mido"pof el ‘mismo’ banco y

representaién sﬁ Eonjdntb rﬁenos del 1%:;
L cuadro 3.1

INDICADORES DE GESMTION BANCARIAS.

vestra mes ce Enero 1084 Gesiores)

o Contactos Promedio %
CONTACTOS POSITIVOS 671,727 63.7 75
Pago pendiente de aplicar 3,275 3. 4
Promesa de pago 13,084 13 16
Recado 44.780 42. 50
Ciiente fallecido 210 Q
Cuenta en aclaraciones 960 0
Turnado a juridico 2.939 2 3
Castigo 261
Cuenta redocumentada 1,318 1.
CONTACTOS NEGATIVOS 22,220 20.9 25
Telétono dado de baja 1.037 1
No corresponde 7915 .4 ]
No contestan 8,955 84 10
Ocupado constantemente . 2.214. 2.1 2.
Cambio de empleo z79 Qz 1
Solicitar extensidn 1,173 11 1
Tono fax 147 0.1 0

GRAN TOTAL 89,947 84.5 100
Gestiones dia por gestor 84.5

Gestiones mes por gestor 2.536.1

Incluye gestibn dende sobregiros hasca € meses vencidos,
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cuadro 3. 2

INDICADORES DE GESTION PRIVADAS

{Wueatrs mas da Eneror.; 1095 Geriares)

Conuctos Promedlo e

' CONTACTOS POSITIVOS 87,561 . e00 o gpl
Pago pendiente da aplicar . - : o 3,059 . A 3
Promass de pago . - 16,7 1 . 140
Recado §3.4 57.8 ¢ v 52
Clignte fatiecido -
Cuenta en aclareciones .8
Turnsdo a juridico g 1.7
Casligo § 30
Cuents redocumantada -0 1,822 R BN
CONTACTOS NEGATIVOS T 33,3340 30.4"” 28
Teléfono dado de baja . 1,416 2 R LA
No corrasponde . E 8,452 k%1 Vi
No contestan o : L. 3s817 " 136 12
Ocupado constantamente ! 3 : 4,580 4.2 -4
Cambio de ampiso : B 1.581 - - 1.4 1.7
Sohcitar axtensida i 2,152 - ook 2.0 2
Tono fax k E : e 238 - 0.2 D

GRANTOTAL . .'.:120,895 = . 11047 . - 100
Gestionas die por gestor ' e : 1104} ;
73,3122 ¢

Gestionas mes por gestor :

inciuys gesndn desas sobrapires hakts

€s imponante Ser'\al recuperacxén de Ia canera venctda a mvel reglonal es muy

vanable debido a qu d que asume la persnna deudora de cada enndad es

apoyada snempre por.s capac:dad de’ pago El manejo de Ias tanetas de crédno cun fracuencia

de forma en'énea_ya que se a yan los gastos de largo plazo, fumentando fa marosldad en ef

nnfonnacion requerida. Sea la economia del pais o sea la cultura del tarjetahabiente, es preciso

ser‘lalar 'qi:é es necesano cbntar con sistemas automatizados que dispongan de medios de

,aulonzacnbn y conlrol mas efectivos que ehmman el crec:mtenlo de la cartera de alto riesgo y

que ayuden a regulan ar con mayor oprtumdad la situacidn crediticia de sus tarjetahabientes.
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Otro indicador es el tlempo erecnvo de (rabajo por el geslor cobranza ya que puede ser un

mslrumento necesano para deten-mnar la canudad de tumos y Jomadas de’ trabajo en base al

cremmlemo de Ia canera vencuja Este es calculado tomand :el tlempo dcspomble para su

labor menos el uempo ccupado en sus dascansos camo se muestra enla sugulenle tabl

vadro 3.3

Sébados y Domlngos &

Dias Fe t' 0s emre semana

Vacacrones - ,;'548 g

. Desg:anso (1‘5 Mln. por turno) e 2 77

Otros (50 Min. por turno) 9:24

TIEMPO EFECTIVO o 5486 -

Asi, de acuerdd la slnbumén geogréfnca se decidié segmentar e! trabajo por zona regronal

oblemendo el srguxente cuadra donde se determina el numero de gestores y superwsares
necesanos para nuestro centro en base a la capacidad Iaboral del gestor telefénlco para

reahzar 2,’5 contactos tefefdnicos, como minimo, con cada tarjetahabiente, por mes.

cuadro 3.4
COORDINACION _| # DE CUENTAS | SUPERVISORES | GESTORES | MILLONES DE N$
NORTE 67,000 7 67 75 -
OCCIDENTE 50,000 5 50 .- .35
CENTRO 25,000 2 25 24
SUR 64,000 6 64 RN
TOTAL 1 206,000 L 20 l 206 ] 184 ]
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3.2 Funcionalidad Requerida del centro de @qbrariza regional.

Este centro anélj?éndolo como una gra Aca}a‘ negra qé “'Servlclb; giene como problemas a

solucionar: -

Las soluciones esperadas son;

Cueniaé Recupéfadss.

Cuentas gestionadas.

Cuentas aclaradas.

« Cuentas corregidas.

Cuentas localizadas.

Cuentas redocumentadas.

e Envio de cuentas al 4rea de castigos.

» Envio de cuentas al drea de control de riesgos.

Envio de repones

e Enviode correspondencia de cobranza

« Envio de cuenta a’ coordmac:ones reglonales para realizar una investigacién de campo,

cobranza de Fase 3 u Fase 4 .
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33 Factores que de!ennlnan el tamaﬁo de la plan!a
El tamaﬁo del Cen(ro de Cobranza nglonal tue determmado de acuerdo al numero de personat

requendo para la Recu eracién de la Canera Vendda de esa érea. su equ:po de rrabajo'

necesano (Slslema Ve Inmuebles) ;o sus éreas de capacilaqén y de servucno serén

l aclual ‘Centro de: Cobranza Melropohta o ‘en: dlcho célculo tomando en

consideracnén su creamlento

3.3, 1 Recursos Humanos

El personal 85 un factor esencial de la existencia v del pmgreso del centro de cobranza por lo

que ademés de proporclonar(e una remuneraclbn )usta es ecesano mantener condlcnones‘

sausfactonas en Ia orgamzamén del trabajo. Asl es .‘ c facilltar fa p n de los

mlambros de) personal proporcnonando(es medlos ulos que aumenten el dssempeho en

sus func(ones y adquleran Ia apmud requen va para labores de mayo' responsablhdad

Es nscesano tamblén puner el mayor culdado n'la elecclé de las personas que cubran los

d|ferentes puesto d" la esuuctura org

trimestre, se muestra en Ia siguienle labla

3.3.1.1 Planta de personal propuesta,

* Cuadro 3.5
Cobranza Fasel y Fase 2. 3 E

Puesto LTumc»9-7 Turne Matutino | Turno Vesper‘ﬁno‘vl Total]

Titular Subdivisional

Alta Gerencia

Gerencia Media
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Turno 9-7

Tumo Matutino

no

Puesto Tumo Vesperti Total
Supervisor 0w 0. .20
Funcionarios y Empleados 0 .103 7206

Secretaria Tit. Subdiv.

Secretarias Alt. G.

Investigacion intema.

Alta Gerencia

Gerencia Media -

Supervisores

Funcionarios y Empleados

Secretarias

Relacién con Coordinaciones Reglohéies.

Gerencia Media

Coord. de Relacion

Revisor de Coord. Reg.

Administracion de la Red Interna.

Alta Gerencia

Gerencia Media

Qperador y Gte. Inf.G.

funcionarios y Empleados

Secretarias

Total

133
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Crecimiento Ffoyecgidb 'pa_ija el l?rjmyervTrlméétre_

GESTORES .~ . = . . | .80 30

60

SUPERVISORES 3 6

REVISORES

La geme seleccuonada para este Centro de Cobranza Reglonal debera cumphr con eI smurente

perfnl de acuerdo asu puesto de trabaj
Gerente de Cobranza

Educatlva

. Escolandad mInIma requenda Llcenclatura en drea de rererencla

. Capacnado én el proceso de cobranza
Inducclén en cl proceso de cobranza
Indupdbn en tanetas de débno, crédito, bancarias y de afinidad,
l,nducclyévn enel proceso de cobranza via telefénica.
!nduccibn en el manejo de grupos.
. Ca‘pacitado en el manejo del sistema computarizado de cobranza:

Induccién en para 0s y codigos idos para la cobranza via telefonica asf

como del fiujo de operacion,

Social.
. Saxo mdlsumo mayor de 24 arios.

. Faclhdad de camunlcacuin

10




Profesional.
. Capacndad de hderazgo y. mane)o de confhctos
. Expenenma en el servu:uo al cl:ente y manejo de recursos

. Planteamlento de estralegias t

. Expenenc:a en el control de equtpos de trabajo

. Buen negoclante

Educauva

. Escolandad mmtma requenda carrera tecnica [} Llcenuatura

. Capacutado ) el procesode cobranza

lnducc:on en taqetas de déblto crédito, bancarias y de afinidad.

Inducc:én en e( proceso de cobranza via telefénica.

L4 Capacnado en el manejo del sistema computarizado de cobranza:

lhdu'cciéh en parémetros y cddigos establecidos para la cobranza via telefénica.

Social.
* Sexo indistinto mayor de 20 afios.

« Faciidad de comunicacion.

Profesional. -

. Capacidad de Iidéréééo y rﬁaﬁe}o de conﬂictos :

. Expenenc)a en el serwclo al chenle y manejo de recursos.
. Expenencia en el manego de equos de lrabajo

- » Buen negocrame.
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Gestor de Cobranza

Educatlva

. Escolandad mmlma quenda bachlllerato o carrera tecmca

Social. i

+ Sexo indistinto mayor de 18 afios.”.

» Facilidad de comunicacion. ;.

Profaslonal
. Con expenencua en el servtcto al cliente y manejo de recursos.
. Facmdad de palabra

. Buen negodante o

Gerente del sis.‘tejma":de‘ébbran‘za T

Educativa.

. Escolandad mnmm caatura en area de referenc:a
. Capautado en el proceso de cobranza '
lnduccudn enel proceso de cobranza vla telefénica.

lnducclon enel ma_n_e‘o dg Redes.
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Induccién en el manejo de sistemas de comunlcacién
induccién en el snstema de automarca;e eleclronlco

induccién en el sns:ema de componamiento y control adaptahvo

Induccion en mane;o de grupos

Ingles BO% m:mmo

Social. |
* Sexo inc(iéiintb mayor de 24 afios.

" Soltero..”

« Disponibilidad bér@ Viéjar.'3

Profesmnal

. CapaCIdad de llderazgo y mane)o de confhctos

. Expenencua en admlnlstr' n de snstemas minimo de 2 afios.

. Experiencia en comrol de equipos de,cqmpulo.v

Operador del sistema de Cobranza -

Educativa.

lnduccnén en el snstema de automarca;e elec(rémco

Induccxon en el snstema de componamlemo y comrol adaptatvvo
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Social,
» . Sexo indistinto mayor de 20 afios. }

¢ Facilidad de comyu‘nit.:acién.

Profesional. =

« Experiencia en control de equipos de céfnp'utq,

3. 3 1.3 Descnpctén de Funclones

Asi mlsmo. a contlnuacnon se describen brevemente las Funcnones requendas por el personal

Ti(dlaf Subdivisional de cob‘réhia“vi‘a‘i:e’lreféhic_é

: Con!rolar y definir’ a ébSréﬁza tétef&nicé én el iérior del béis

Presen(ar penédicamente [] cuando te sean solicitados; Informes generales ° espec:fcos en

rgamzac:én ‘e valuac(én de,

puestos, de stslemas y procedlmienlos de productlvndad de seleccnon de equupo electromco
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para procesamlento de cuenlas de desarrollo de personal elc. Para !ograr los fmes de la

Division de tarjetas de Credno con Ia mayo‘ efi clencaa.

costo’ de operacmn

Anallzar !os mformes que a nivel direccion le presenten, sobre estudios hechos en matena de- "

Titular de cobranza via telefénic

. Controlarla éstrategla operativa de la cobranza via telefénica en el interior del pais. .-

Presentar pe

relacion’ con
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Gerente de cobranza vva telefomca

« Esel encargado de controlar la operamon de cobranza a lraves de los supervnsores.

. Admlmstra al parsonal dedu:ado a la cobranza vla telefonlca. '

. Es el encargado de evaluar, los resultados de la cobranza via telefonica por supervnsor )

entes ala

amente con su cargo.

Gestores dé édbr' ‘

s Es el responsable

. Cobra a través 'el uso‘

comrol adaplal:vo
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o Cualesquiera ofra funcién no especificada y que se relacione direptémente <on su cargo.

Titular de investigacion interna y relécién con las Cbordinaciohes Regidnales.‘

Autonzar las operacuone que lo requ:eran

e Se encarga de la evaluacién y segunmlento de despachos de invesugactén de la zona None.

. Cualesqmera otra funcaon no especnﬁcada y que se relacmne d:rectamente con su cargo
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Supervisor de lnvestlgamon Interna

s Es el responsable de la busqueda y asngnacnon ‘de’ Ias cuemas para la mveshgaclon a

cobranza de cada coor lnaclon reg nal.:

Autorizar las operac:ones que lo requxeran. :
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FSTA TESS WO BEBE
SR BE LA BBLIGTECH

o Analizar Ios informes_que a nlvel Gerencial le presenten, sobre estudios hechos en materia
de Audltona Contable, Audltona de Operaciones, etc. operadas en las coordinaciones

regionales, .-

. Cualesquiéré ofra funcién n especificada y que se relacione directamente con su cargo.

Coordlnador de Rel cron con Coordmacnones Reglonales

s Es el responsable de la relacmn con los coordlnadores eg:onales de cobranza

. Controla a los revisores de Ralacnon con Coord nes Reglonales

« - Presentar penodlcamente o cuando le sean solxcutados informes’ generales o especnr cos en

relacion con los resultados de las operacmnes y. s referentes de cada
coordinacion regional.

» Cualesquiera otra funcion no especificada y que se relacione directamente con su cargo. -

Revisor de Relacnon con Coordmac nes Regionales.
¢ Distribuye cuentas a Ios es en el caso de locallzar al tanetahabiente

en esa entidad.‘;

s Cualesquiera otra funcion no especificada y que se relacione directamente con su cargo.

Titular de la Red Int

¢ Se encarg el érea de srstemas para manlenumiento y servncno

. Admlmslra al personal dedicado a Ios slemas de cobranza via telefonlca
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* Presentar penédlcamente o cuando Ie sean sollcxtados mformes generales [ especlr icos en
relacuén con Ios resultados de Ias operacuones y solucmnes a problemas referentes a los

sistemas de cobranza vla telefénxca s

. Autonzarylas‘o raciones que lo requleran

o Cualesquiera otra funcion no especificada y que se relacione directamente con su cargo. .-

Gerenie Técnico de la Red Interna

. Cualesqulera ofra funqon,no especificada y dué se relacione diréctaménte con 5u.car'go'. :
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Operadores de la Red lnterna

« Esel personal que opnra el sl=tema |mpcrtaC|ones EJBCUCIOH de hltros emlstén de repones

respaldos. e(c

. Cualesqmera olra funcxén no especmcada y que se relacione d»rectamen!e con su cargo

Secretanas

. Apoyan Ia funcion de umercomunscacu)n. admmlstracxén‘ del tlempo de lrabajo. orgamzacuon

. Cualesqulera otra funcn n no especmcada y que se relaclone dlrectamente con su cargo

3 4 lnterrelaciones

Et grado de mtarrelacron entre depanamentos se cahflcaré de Ia sngulen(e manera

Interrelacion { ):.
1..Importante g
2 Necesaria

3 Ordinaria -

3.4.1 Interrelacianes en el Departamento.

idn Inlema

manejo de la ges ic

Gerentes-Supervnsores(U Mantlenen una relac:én estrecha para efectos de supennsnon y

control.



3.4.1.2 OperaCIdn del ststema o

Gerente Tecnaco-Operadores {1): Manhenen una relacnon eslrecha por fa operacion de fos

sistemas, - -

Titular de Operacno Ge Tecnico-Gere es y Superwsores de cobranza e )nvesngac:on X

(2): Dében_ maﬁ(en ‘una comunlcacw normal debldo a‘ que estos ummos son usuanos del,

sistema.

- 3 4 2 Relac n co :nacnones Reglonales

Coordinadores Rewsores (1) Mantienen una relacuﬁn estrecha en la comumcaclon para el

manejo de la :nforma clor

Gerentes-Coordmadores (1) Manuenen una relacnon eslrecha para efec(os de superws:on y

control

ue -la’ informacién”y el ‘mantenimiento
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3.4.5 Interaccién con Operacidn y Sistemas.
- Establecer formalmente el drea.
~ Mantener seguimiento, evalttacion e implantaci}éni de criterios y pardmetros d_e la cobranza
por correspondencia, ‘ i

~ Iniciar la emisién de telegramas a deudores segun parémetros

- Establecer mecanlsmos de contro| para la producdén tanto en'el érea de operacnbn como

plashcos

- Establecer campanas de Campeo -Re!ador para‘ ;

» Pardmetros de cobranza.
- Establecer mecanismos de seguimi

o aradé'faciones y fraudes.

3.4.6 Interaccion entre_ei Sistem Cobranza Regional y SIstema Central

el contro ' ontable de la

" cuadro 3.6

et ‘;,a,;.'”—'_'_‘. lont
Control Adaptativo

: “Slstehyza' Central

Se emite Estado de Cuenta. . 5 - SO ula:clonnn :uanlu pars envisr al Sistema
0-29 . . : . de automarcaje y a Investigacién
- Se anota mensaje de atraso de Estado de Cuenta . Se clas I' fican las cusntas pares su gestion
N dopendundo da fos :n:las de atraso.

Dias Se asigna clave de atraso.
Se envia a los sistemas de cobranza.

Se emite £stado de Cuenta. 717 Se actualiza ol estado de la cuents. -

30 Se anota mensasje de atraso de Estado de Cuenl:, Can datos no mannlmns de!
Se mantione clava de atraso .| tarjethabients .’ B
en Se nisga crédito disponile. Se envia cartas.’
adelante :
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3.5 Programa de incenﬁvos. -
Una vez. normalizados los procesos del Centro Reglonal es necesario incrementar los

porcenta}es de Gestlén y Locallzacmn a mvel Nac:onal Para ello un !actor imponante son los

'nCel‘IlIVDS que se roporcuone

Estos pueden ser

}Vlajes entre Cenlros de Cobranza con el fm de estandanzar los procedlmlemos lanto de

Geshon vla (elefémca como de Locahzacuﬁn lnkerna

Programac:én de vacacrones para cualquler dla del afo,

Camblos de turno dentro del area.

Econémlcos

Promociones salariales

Bonmcaqén extr_a en aguinaldos.

Promocién de puestos

Ascensos |memos (en el érea)

Ascensos extemos (oamblos de dvv;slon ode area)

Asl, para Ios Gestores elefonicos se puede llevar a cabo el slguuente proceso de salecclon

.

Se clasmcarén las cuentas recuperadas por nlimero de meses venc:dos asngnandoseles una

ponderaclon

Se asrgnaré la recuperacnén de la cuenla al gestor que haya obtenndo la uluma promesa de

pago.
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Para el personal de Locallzaclén Intama se reallzaré la seleccuén en base a los porcentajes de

locahzaclon con los medlos de busqusd mtemos

Se presentarén esladlsncas de productmdad a mvel general mostréndose asl mas |nterés por

lograr una recupera
flevando_ los ‘mismos "estandares a

Cenlros de Cobra

acion ba'rav la cobranza en la

os por ! muebles de Serwc:o .

Equnpo de Cémpulo y Equlpo de oﬁcma Sus cantldades y caractensucas a contmuaadn se

descrlben

2.6.7 Inmuebles de servicio,
‘ ER cuadro 3.7
Propuesta: .-~ SR

PUESTO - Lugar-| . ,,_’#de i #de | Tipo de Espacio

-Personas :*] Estaciones’

Cobranza Fasely Fasé 2.

Titular Subdivisional 1 Bl
Alta Gerencia 2 A Madera Encino
Gerencia Media 3 4 ) 40l v Privado - | Madera Encine
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PUESTO -

L Mde

Tipo de -~

- Lugar iNde : .| Tipo de Espacio X
. Personas | Estaciones| " o1k | - Mobiliario
Supervisor - - 4 20
Funcionarios y 5.
Empfeaqos B
Secretaria Tit. Subdiv. 6"
Secretarias Alt. G. 7o

Investigacién ln(gm

Alta Gerencia 7} :P‘n'vadpy : ‘Madéra;Encinﬁ .
Gerenciva'Mbediiakj: vPﬁvador = Madéra Epc}nq
Supervisores - . ] Al;leno ) : B Mgéﬁ;j—‘
Funcionén‘oé y - Aﬁi?n& (1) : Metalica
Emplegdos‘ vl o
Secrelarias Abierto (0) Meta’licb
Relacién.con Coordinaciones
Gerencia Media 13 : Prrivadok Madera Encino
Coord. de Relacion 14 -8 3 Semiprivado Metdlica
Revisor de Coord. 15 3 E 2 : Abierto (1) Metalica
Reg. . » :
Administracidn de la red interna. :
Alta Gerencia 16 1 1. : Pﬁv;do Madera Encino
Gerencia Media 17 A s _Privado Madera Encino
Gerente Inf. gerencial 18 - <| .. Semiprivado Metdlico
Operadores 19 Sitg de computo
Secrelarias 20 1 Abierto (0) Metdlico

86




Crecimiemo‘Prdyecf_adb para el Primer Trimestre.

Supervlsores g2t 6 .. 2B Abierto (1) 1 .. Metdlica

Revisor de Coord

Rej.

Funcionarios y !

Emipleados

.

Gerencual lendrén este tipo de oﬂcma (a cual contaré con paredes meléllcas con cnstales

gigantes (Ios cuales permmrén una mejor wsmmdad de la opera Ién) sc ono de madera )

un archivero metéhco y 3 snﬂas

Ablerto, Madera: Este sers el puesto ocupado por-la Sec:etana del T:tular Subdnwsmnal.
astara inlegrado por un escritorio en caoba y una pequeﬁa estancna para 3 personas
Abierto (O) Metalu:o Este puesto es ocupado por las secre!anas restantes y ccmprende de

un escritorio en madera de encino y una estancra para un minimo de 4 personas.
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Abierto (1), Metdlico: Este puesto, ocupado por Supervisores, Revisores de Coordinaciones
Regionales, por Funcionarics y empleados cuenta con paredes metdiicas con cristales
gigantes (los cuales permitirdn una mejor visibilidad de la operacién). Este es un modular -
mévil el cual cuenta con instalaciones eléctricas (4 contactos), telefénicas (1 Linea
conectada al Sistema de Automarcaje electronico) y de Red (Conectada al Sistema de
Comportamiento y de control adaptativo. Cuentan con un érea de 2.16 mts2

Site de computo espacio necesario para los equipos de los Sistemas de automarcaje

electronlco y de componamlento y de control adaptativo, 50 mts2 aproximadamente.

Sala de Juntas ‘érea de reumones de hasta 16 personas

Aula de capacutac«én Are‘ de capacﬂacion con capactdad de 20 personas que tenga:

1 Telews«on y vudeo para reproducclon de cmtas

1 Proyector de acetat

5 Terminales de c@mputo para capacitacion

1 Rotafolios

Area de hmpleza (e la 2 de e S acnonamlento)

Area excluswa para Planta de Luz UPS y controles eléctncos (en la zona de

estacmnamuento)



3.6.2 Equipo de computo.
El equipo descrito en esta seccion se refiere a la Red del Sistema de cobranié que consta de

las siguientes entidades:

3621 Sistema de Automarcaje Electronico y Sistema de ;dmpd;tamie‘nto y control

adaplativ_o.‘

Para el mane;o de ln rmacnb 's utl( aran 2) erver pa 2 el manejo de uentas pnvadas 1

de re=paldo) y (4) servers para el manejo de cuemas bancanas (2 de respaldo) 5

Para la exportacién de’i fo uto arcaje lmpona |on d‘ cuemas nuevas

del S:stema Central y manejo de fillros para el control de Ias cuentas se con!aré con:

También se contara con 163 auriculares leiejf“c'mi(‘:pst
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cuadro 3.8

Cant, PC,T u - G 10
Otros eléctrico .~

+ Ancho |- Altura

2 UPS Best capacidad 1.5

KVA UPS Servidores
4 HUB’S HP de 48 puerios 60 Watts -
Rep. Gestores .
3 HUB'S HP de 12 puertos 80 Watls
Rep. Site
4 NETSERVER4d/66 LM 551 Watts Max
Servidor de Red *110 Volts
2 " NETSERVER 4D/68 LE 400 Watls
Servidor de Red Max*110 Volts
4 Paich Panels AT&T Nada
Conexi6n Cables
2 Phoneframe (Sistema de
Automarcaje Etecirénico)
2 Eslaciones para 100
Phoneframe IBM PS80 SRR
HP Jetstore 5000 680 Watls 3Kg. clu 20 10 =100
10 HPVectra 486 S/33 NI 85 Watls Max 23 Kg. c/u 1 P 40 .
Acces Server *110 Volts pe
163 HPVectra 486/25 NI 85 Watts Max 23 Kg. clu 11 39 |40
Gestores *110 Volts ; S
3 HPVectra 488 S/33 NI 85 Waltts Max 23 Kg. c/u 1 39 40
Uso General *110 Volis ' P
2 HPVectra 486 S/33 NI 85 Watts Max 23 Kg. clu 1 39 40
Comunicaciones *110 Volts R
2 Impresoras HP Laser Jet 1100 Watis Max | 45 Kg. c/u 60 55 . .42
4si °9.4 [A)y 115 S
VAC)
163 quipos de i 2kg. ol )
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cuadro 39
3.6.2.2 Equipo deoﬁcina. : [

Equlpo Panlculqr ~|Cantidad| - .- Tipo y Modelo .

.. Especificaciones: -

Magquina de Escnblr R B ~_4

Sumadora i

con salida de impresion - [ -

Termlnal

Computadora Personal

'Coordmadores de Relamdn (G)

Los lele{onos serén uhhzados por Tnulares y Gerenles (13) Secretanas (conlando una

secrelana con una hnea mas S), area de capacnacnon {1). sala de jumas (1)
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‘ _Cuadro 3,10

Equipo Comun .. lCantldadI TipoyModelo e J . Especificaciones

eloj Checadcr ’_

Fotucoplad GRS

i Xerox, 1038 Z-;: ::Codigo 28 E 5.

Guxllollna

Engargoladora e

Telefax

Proyector de Microfichas

Archivero con 3 Gavelas "

as te Localizacisn Interna (13)'y de’

Consnderando nuestro edificio de tres plantas

Sélano (Estaclonamlen o) 834‘mts2

Planla Baja 834 mlsz

Primer Piso : 834 mtsz

Se tiene un »espacio' tota'l de ;' o 2 501.55,m152

Los aspectos mas importantes para la integracién y disefio de fa distribucion de planta en el

area son:
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cuadro 3. 1 1

CONCEPTO CANTIDAD }: CAPACIDAD L MTSZ

| (# DE PERSONAS) (Aproxlmadamente)

Bodega para papeleria

A— ea de caré del personal

Cublculos Gerencnales y Titulares AT

Modulos de geshon (Supgrv. yGestores) £ ‘158 1ut

Semlpnvado Coordmadores de C R.

Modulos de gestlbn (Rewsores ds C.R. )

Pueslos secretariales

Site de compu(o para los sist.de cobranza ;

Sala de Jumas

Sala de usos muitiples (capacitacion) ;. -

Sala de espera ;- i

Area de fotocopiado

La distribucion de las ¢ eas necesafias para‘el Centro de Cobranza se [ an por planta-en

Secrelanas lendo dmgldo este Cenlro de Cobranza Reglonal por 1 Tuular Subdlvtsmnal A

contmuacndn ‘se presenta el organngrama xndlcando el érea relac:onada. puesto mvel y

cantidad de personas requendas por cada unldad
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cuadro 3.12

ENTRO DE COBRANZA]
GIONAL.

()
Y _RELACIONCICR.
N RN

ADMON. SISTEWAS DE |,
COB ANF GERENCIAL

[1 [

INFORMACION

; GERENCIAL 1
ELACION CON COORD. SiSTEMAS DE
REGIONALES COBRAKZA 2

SURAES] &

RECACION CON COORD,
REGIONALES
i
v 3

RENIORES

COBRANZA TELEF. |v INVESTIGACION,

GEsTones. | 20| v |otstores | 20

Los organigramas de cada departamento en detalle se presentan en el ANEXO #IV.

3.8 Capacitacién,
Los programas de capacitacién se dan formalmente al personal de Cobranza Administrativa
bajo los siguientes esquemas.
+ Nuevo Ingreso.
« Cambios de Estrategia.

« Requerimientos de Operacion. -

E itores de la cay
Se solicita que los expositores sean personas con amplia experiencia y conocimiento tanto de la
herramienta como de la implantacion a nivel nacional.’ Si los cursos se imparten en inglés sera

conveniente evaluar la posibilidad de utilizar traduccion simultanea.
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3.8.1 Materiales para la capacltacldn
El material, e;emplos reportes y manuales deberén ser elaborados en espaﬁol y con ejemplos .
del banco para’ facumar Ia comprenslon de fos - pamcupantes en los cursos. EI matenal y

manuales dsberan ser emregados previc a los cursos.

- 3.8.2 Mvéleé :de' capacitacidn,

DIRECCION: -
 Subdirector de cobranza telefénica.
‘ Titular de cobranza telefonica.
Titular de operacion de los Sistemas de cobranza.. -

Gerente de cobranza lelefénica. '

REVISORES DE COORDINACIONES REG!ONALES GESTORES DE COBRANZA

TELEFONICA EINVESTIG Vi)

3.8.3 Oqutlvoé de capaclraélén por nivel."

A, Conocer Ia functonalvdad del srstema de componamlento y control adapiatlvo para

s Cobranza Fase 1 y Fase 2
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Cobranza Fase 3 y Fased.

lnvestigacibn.

Correspondencia
. Relacvén entre bases de datos.
B. Conocer Ia capamdad del snstema para la em|snon de reportes y explotacién  de la

mformamén

. Coneultas o

. Repones Esténdare

. Dlseﬁo y emlslon de repones espec:ales

. leltacicn spara la‘emi i de repones
C. Conocer Ia conexnén de! sistema‘ con
. Slstema Ce al

. Slstema de automarcaje electromco .

Agenmas Ex emas.

Des,séchos‘Juﬂdicoé‘

D. Conocer la apllcacién de ta herramienta para Ia implantacién de estrategias:

. Reglas de Importacnén y exponac:én

. Estados de Ia cuenta
. Flltros

. Llsgas.

« Tablas. -

. Prioridades en las cuéntaé

* Estados de la cuenta para agencuas externas

E. Conocer los planes de conlmgencua lncluyendo equipo de soporte y respaldos
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GERENCIA MEDIA Y SUPERVISORES

A, Conocer ia funcmnahdad de( sistema de comportam«en(o y control adaptatxvo para:

. Cobranza Fase 1 y Fase 2

Cobranza Fase 3 y Fase 4

lnveshgac;én

. Correspondencua

+ Relacién entre bases de datos. o

B, Conocer ia capécidad del "sistema para ia émisién de reportes’ y exblo!aéién de la
informacisn, B ' o

. Consultas. :

. Repodes Esténdarss

« Disefioy emnsuén da pones espec«a!es

. lenactones para la em«sién de repones
c. Conocer la cone tema
* Sistema Cen:ral

« Sistema de automaiv electranico.

- Agenctas Extemas
lnvesugacién

Despachos Juridlcos

D. Conocer Ia aplicacnén dala herramiema para el establectmnento de:

. Estrateg:as de cobranz VI
. Metasyob]eﬂvo
o Medicion’ del desempeﬁa ‘e los gesto 35, § ""7_ T i e

E. Conocer los planes de conzmgencra Induyendo equtpc de sopone y respaldos

F. Ccnocer fos producm y serv cios que ofrece el banco en la D:vuslon de Tar‘etas de Créd(to
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G. Conocer el ﬂujo'de’inforfﬁacién"den@ro dei Sistema de comportamiento. 'y de cantrol
adaptativo. Qe . :

H. Habilidades de corﬁurilcaciéh y‘ negociacion en !a'ébbrania via telefénica

ADMINISTRADORES DE LOS SISTEMAS DE COBRANZA

A. Conocer la func:onahdad del slstema de compor‘tamlento y control adaptanvo para )

Cobranza Fase 1y Fase 2

Cobranza Fase 3 y Fase 4.

o Investigacion.

Carrespondencia.

« Relacién entre bases de datos.

B. Conocer la capacidad del sistema para la emisién de repbnes y explotacién de ‘la
informacién, ‘ B

« Consutltas.

+ Reportes Estandares.

Disefio y emisién de réponeé' esbeciales )
. Limrtacnones para la emls!én de reportes
C. Conocer la conexn:ﬁn del slstema con:

. Slstema Central

Sistema de automarcaje electrdnico.

Agencias Externas.

Investigacion

Despachos Juridicos
D. Conocer la aplicacién de la herramxenla para la :mplantac«on de estrategnas
¢ Reglas de importacion y exponacnén o :

Estados de la cuenta.
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Filtros.
Listas.
Tablas.
Pnoridades en Ias cuentas

Estados de la cuenta para agencias extemas.

3 Conocer‘los planes de contingencia, incluyendo equipo de soporte y respaldos.

Conocer las necesidades de mantenimiento de:
Bases de datos.

Equipo.-

. Conocer el flujo y los procesos de operacion:

Diaria.
Semanal.
Mensual,

Eventual.

. Programac:én de herramlsntas

Reglas de :mporlacnén
Estados de cqen_la,
Filtros.

Listas.

Tablas. -

Prioridad en las cuen‘(as >

I. Conocer Ios elementos de la concmacnon

J. Conocer Ia mecénlca de la conlablhdad del sastema de componamlen(o y control adaptatlvo

K.

adaplauvo

Conocer la admlnlstracuén de Ia segundad en el snstema de componamlento y control

L. Conocer el manegjo y la resblucién de érrores'.'
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REVISORES DE COORDINACIONES REGIONALES, GESTORES DE COBRANZA
TELEFONICA E INVESTIGACION.

A. Conocer la funcionalidad del sistema de comportamiento y control adaptativo para:
e Cobranza Fase 1y Fase 2,

» Cobranza Fase 3y Fase 4,

Investigacion.

« Correspondencia.

» Relacién entre bases de datos.

E. Conocer los planes de contlngencla S

F. Conocer los productos y serv:cms que ofrece el banco en Ia DMSlén de Tarjetas de Crédlto

G. Conocer el. flujo de informacidn dentro del sistema de comportamlenlo y de control

adaptativo.

H. Habilidades de cor ! Eqb :nk:a Vi‘a:t'el'eféniéa., o

3.8.4 Cursos requierldos

DIRECCION.

Sistemas de Automarcaje Electrénico y de Ci r rtamiento yCahimI Adag

Estrategia Global de'Cébéﬁ

Aplicacion de la Estiakegia Tel dm"ca.

GERENCIA MEDIA Y SUPERVISORES

Sistemas de Au!oman:a/e E/ectrdnlco yds Compoﬂarn/enlo y Control Adap!atlvo :
Estrategia Global de Cobranza.
Aplicacion de la Estrategia Telefénica. s

Técnicas de Supervisién.
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ADMINISTRADORES DE LOS SDSTEMAS DE COBRANZA
Slslemas de Automama/e EleclltSmco y de Compodamlenro Y Contml Adaplar/vo

ngramacldn

REVISORES DE COORD(NACIONES REGIONALES, GESTORES DE COBRANZA

TELEFONICA E INVESTIGACIC)N

Productos y Servicios del Banco en Ia d/

Sistemas de Automarcaje Electnén/co y de Comportamiento yConrml Adapratrvo

Aplicacién d a Estrategia Telefdnic

Habilidades de Comunicacién y Negoc "')-‘n enlaC br , Via Teléfénica
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CAPITULO 4. Analisis de Costos.



CAPITULO 4. Analisis de Costos.

4,9 Determinacién de Costos,

Los castos incurridos en la implantacién de éste cantro de tobranza se consideran de arﬁinque :

(costos de inicia) y de continuidad (castos mensuales), asi cada fubro contempla ambos costos.

Los rubros considerados son: Edificio, personal, equipe e inmuebles, y sewici‘os,b .

4. 1 1 Edificio.

&l edlﬁmo con 3 p(antas que conforman -2,501.55 mts2. sera renlado mensualmente por un

manto de Ns 17 500 00. Ademas se pag

2 meses por 1 a. .

Obtemendo ol gran tntai de Ns 52 £00.00 para ef primer mes.

412 Fv’ei'sonall.g

jcuadro‘ 4.1 ‘

Cobranza Fase1 y Fase 2 St e

Nivel del pues(c ] # de. Pstsanal requendo N; Sue/d_q é;rpmedio B ‘NS To;at
Titular Subdivisional . 1 . 5  1“4,286 . V o 14.28?
Alta Gerencia 1 .;.10"906" - : 10 900
Gerencia Media 4‘ - 4,074 i : 16 295 .
Supervisor 5 ; 2;54514 ::5 . _47.680 5
Funcionarios y 206 1.402 - : : 288.812
Empleados = _‘ )
Secretaria Tit. Subdiv. ;»_1 o 1.522 - »1,522V
Secretarias All. G. ' A f;fr' 1402 B 1,402
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Investigacidn Interna.

AltaGerencia . .. | . - 1 .. .  -.10800 .. "~ 10,900

Gerencia Media ' . »:-4,074

Supervisores - 2,384

Funcionarios y -

Erﬁplead_os

Secretarias " -

Relacién con Coordinaciones Regio

Gerencia Media

Coord. de Relacion -

1,402 4,206

Revisor de Coord. Reg.

Administracidn de la red interna.: - ..

Alta Gerencia 1 : 10,900 . 10,900 :

Gerencia Media 1 4,970 4,970
Operador y Gte. Inf.G. 2 . 2,860 5,720

Funcionarios y 4 2,860 11,440 .

Empleados

Secretarias 1 1,402

Crecimiento Proyectado para el Primer trimestre,

Supervisores 6 2,384
Revisor de Coord. Reg. 6 1,402
Funcionanos y 60 1,402
Empleados
[ TOTAL (Personal) 280 I J 601,560 ]
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4.1.3 Equipo e inmiuebles,
Equipo. -

Los costos de equibb incurridos para'él sistema del‘ centro de cobranz; estgfén divididos en:

- cuadro 4.2

Cto, Oollares

821,007
Importacién 30%: - 276,300
" Cableado 35638
[ Subtotal .. - .-

S : : " cuadro 4.3
« Sistema de comportamugp;c_» y contro adaptativo
[ Concebto* . T ‘ Cto. Dollares
Software Sistéma : 150,600
Software lnterfacés ‘ 3,528
Seftware Red 16,050
Servers . -8 e - 34,300
Terminales 163 S 273,500
Dispositivos de alimentacion — — 34,600
Tarjetas Red ) : 16,881
Comunicaciones {Modem) ‘ b 630
Equipo Impresion ) - - 7.727

[ Subtotal » L 527,416

105



o Sistema Telefénico.

" cuadro 4.4

_Cto. Dollares

Concepto Cantidad )
Diademas 163 15,322
Conmutador 1 50,000
Cableado Conmutador 10,000
Subtotal l 75,322
cuadro 4.5
« instalacién Eléctrica.
Concepto Cantidad Cto. Dollares
Qbra civi! 1 113,128
uPs 78,125
Planta de emergencia 46,875
Aire acondicionado 3,125
l Subtotal T 241,250
TOTAL (Equipo) ) 2,077,226
cuadro 4.6
Inmuebles.
Equipo Cantidad Tipo y Modelo | Especificaciones Precio Precio
Particular N Unitario NS | Total NS
Maquina de 4 QOlimpia, Eléctrica 3,000 12,000
Escribir Sprintertypel
Sumadora 10 Digital S.A., Logica| con salida de 850 8,500
209 impresién
Terminal 19 Link Tec. inc., TD- Monitor 2,500 47,500
31 BORP-MC3 monocromatico
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Equipo Cantidad | - ‘Tipo y Modelo ) Especificaciones | .. Precio Precio
Particutar ‘ : o 17 | Unitario NS | - Total N§
(Continuacién) .
Computadora 20 600 . 212,000
Personal 4 N
Impresora 19 H.P. Laser Jet 4. Resolution - 4,000 76,000
Enhancenment | - . )
PCLSe”
Teléfono 20 de Red, Ericson | DBC 531 001/101 850 13,000
Subtotat N$ 369,000
cuadro 4.7
Equipo Coman | Cantidad | Tipoy Modelo | Especificaciones| Precio Precio
’ Unitario N$ | Total N§
Reloj Checador 3 o . 2,500 7,500
Fotocopiadora 3 Xerox, 10382 - | * “Ctsdigo‘ 28E ;| 13,000 39,000
Guilloting 5 600 | . 3,000
Engargoladora 5 ; (,500
Telefax . 5 Canon,Fax 245 - 5,
Proyector de 19 MICRON, XL-10;
Microfichas S &
Archivero con 3 10
Gavetas
Subtotal N$ 79,650
I TOTAL (Inmuebles) 1 L L J NS 448,650 I
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cuadro 4.8

4.1.4 Servicios, o - ; : ) ]
[ Nivel del p ) J#de P | requend J - N§ Sueldo pmmedioT NS Tofal J
Personal de Limpleza g 8 1,000.00 6,000.00
Personal de Vigilancia 5 1,402.00 7.010.00
Personal Administrativo 1 2,860.00 2,860.00
r TOTAL 12 J 15,870.00 l
cuadro 4.9
4,2 Costos Fljos iniciales.
I Concepto { Costo N§$ }
Edificio 52,500
Personal 801,560
Equipo * 13,086,524
inmuebles 448,650
Servicios 15,870
{ TOTAL | NS 14,205,104 |
*se iderd para ef tipo bio, el dotar= N$6.30
cuadro 4.10
4.3 Costos Fijos mensuales, '
| Concepto ] Costo N$ , ]
Personal 601,560
Edificio 17,500
Papeferia 91,000
i TOTAL b 710,060 |
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CONCLUSIONES.

« EL CbSTO DE ARRANQUE CONTRA LA CARTERA VENCIDA TOTAL A RECUPERAR
MUESTRA EL ‘SIGUIENTE PORCENTAJE: (14.2 COSTOS DE ARRANQUE/184°
CARTERA VENCIDA A RECUPERAR A NIVEL REGIONAL DE 1 A 3 MESES VENCIDOQS) =

7.72%.

e CON LA PROYECCION ESTIMADA (211.11 % ANUAL PARA EL PRESENTE ANO) SE
OBTENDRIA EL PORCENTAJE CALCULADO DE LA MISMA FORMA = (14.2°/388.44") =

3.65%.

o ESTE PORCENTAJE ES RELATIVAMENTE BAJO SI SE CONSIDERA LA
RECUPERACION TOTAL DE LA CARTERA, DANDO EL SEGUIMIENTO ADECUADO Y

CON LA OPORTUNIDAD QUE NECESITA CADA CUENTA.

« CON UN SISTEMA DE COBRANZA Via TELEFONICA, SE PUEDE DUPLICAR (2.25) LA
OPORTUNIDAD DE GESTIONAR UNA CUENTA, SEGUN LOS INDICADORES DE
GESTION TELEFONICA DEL AREA METROPOLITANA. ASI SE ASEGURA EL ABARCAR

LA CARTERA VENCIDA DE CADA ENTIDAD.

e« EL 70% DE LAS CUENTAS EN CARTERA VENCIDA SON RECUPERADAS
GENERALMENTE EN SU TOTALIDAD, DANDO EL SEGUIMIENTO ADECUADO EN CADA
CASO,V ESTE PORCENTAJE REPRESENTA LA RECUPERACION DE *128.8 DE LA
CARTERA VENCIDA COMPRENDIDA DE DE 1 A 3 MESES VENCIDOS, CON LA

PROYECCION ESPERADA, ESTA CIFRA SE INCREMENTARIA A *271.91 .
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SISTENA DE AUTOMARCAJE ELECTRONICO
A [ [

-] E
Acusuiads .V, { Incremento Nensual] X Recupuredo | Gasto Mensual |Ingresos Tutsles)

‘Nillones de NS Hensual (20 %) Contro de Hemualus CV,

. {AvB-C) (9.92 X} C.v, C.V. Cobranza to-£)

§ ene-95 184.00 18,25 | 36.80 14,20 22.60

[ feb-95 165.45 16.41 33,09 0.71 32.38

! mar-95 148.78 14.76 29,76 0,71 29.05°
abr-95 133,78 13,27 17"26.78 0.71 26.05
may-95 136.25" 11,93 24.06 0.71 23,35
jun-95 108.17 10,73 | 21.53 0.71 20,92
jul-9% 97.26 19,45 0.71 18,74
ago~95 37.46 | 8,68 17.49 0.71 | 16.78
Sep-55 78,64 15.73 0.71 15,02
oct-55 70,72 14,14 0.71 13.43
nov~9% 63,58 12,72 1 0.71 127017
dic~95 57.18 11.44 0.71 10737

RECUPERACION ANUAL 68.92% 241.05

SISTEMA MANUAL
]

L [ o t
Acusuitado C.V. { Incremento Mensual] X Recuperado Gasto Mentus! [ingresos Tolales|

Nillones de N§$ Measus) (10 %) fentra de Mensua e C.¥,
{AB-Cl 19.92 %) €.v. .V, Labranza {D-£}
ene-95 184,00 | 18.25 18.40 14,20 4.20
feb~95 18385 | 18,24 | 18.39 G.71 17.68
mar-95 183,71 18.22) 18.37 0.71 17.66
abr-95 153.56 18,21 314,36 0.71 1 _17.65
_may-ss|TIEy.er " 18.19 | 18,34 071 17,63
jun-9% 183,27 18,18 18,33 |7 6.71 17783 7
Jul-35 18,31 .71 17,860
ago~95 18.30 | 0.721 17.59
sep-95 13.28 G.71 17.57
oct=85 318 18,27 0. 71 1717756
nov-95 18.325 0.71 17.54
dic-95 18,23 | 0.71 17.53
RECUPERACION ANUAL 187.82

Comparative C.V. Vs. Sistemas de Cobranza

Millonea ae
Ne - P

- —cgn e Jui-on s nov-wa

l » AUTORAT $2A00 [aLLULTR J

FALLA DE ORIGEN



DE LA ANTERIOR HOJA PODEMOS OBSERVAR pcémo LA REDUCCION DE LA
CARTERA VENCIDA ES INMINENTE UTILIZANDO LOS SISTEMAS AUTOMATIZADOS YA
QUE ADEMAS DE ELIMINAR LA CARTERA ACTUAL, ABATE SU PROYECCION
ESPERADA; OBTENIENDO UNA RECUPERACION TOTAL DEL 68.92% EN TAN
SOLO UN ANO, 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 RECUPERACION
ESPERADA (70% DE (A CARTERA) SERIAN (14.2* COSTOS DE ARRANQUE(128.8*
CARTERA VENCIDA A RECUPERAR) = 11.02 %, Y DE LA MISMA FORMA
{14.27/271.91*) = 5.22% PARA LA CARTERA VENCIDA YA PROYECTADA.

* Millones de Nuevos Pesos.

OBSERVANDO ESTOS PORCENTAJES, PODEMOS CONCLUIR QUE LOS COSTOS
INCURRIDOS EN LA IMPLANTACION DE DICHO CENTRO SON MUY REDUCIDQS EN/
COMPARACION A LOS BENEFICIOS ESPERADOS - PARA EL CONTROL Yk:‘

RECUPERACION DE LA CARTERA VENCIDA REGIONAL DE ACUE' 00 A NUESTROS'

OBJETIVOS ESTABLECIDOS,

ESTE PROBLEMA SE GENERG EN MUCHOS AROS Y REQUIERE RESOLVERSE EN EL .
CORYO Y MEDIANO PLAZO YA QUE LA SITUACION ECONOMICA DEL PAIS SE
ENCUENTRA INCIERTA CON LOS AUMENTOS DE TASAS DE INTERES , DINERO

ESCASO Y BAJA PRODUCTIVIDAD INTERNA.



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 RECUPERACION DE SU CARTERA VENCIDA.

DEBE IMPLANTARSE UNA ESTRATEGIA DE COBRANZA A NIVEL INTERBANCARIO
PARA DETERMINAR LA CARTERA DE ALTO RIESGO EVITANDO DAR MAS CREDITOS
DE DUDOSA RECUPERACION, ADEMAS DE SER UNA HERRAMIENTA UTIL EN LA

LOCALIZACION DE TARJETAHABIENTES.

ES NECESARIO UN ESTRICTO SEGUIMIENTO DEL COMPORTAMIENTO DE LA
CARTERA PARA SIMULAR DETERMINADOS AMBIENTES ECONOMICOS, OBTENIENDO
MEJORES PERSPECTIVAS PARA LA IMPLANTACION DE ESTRATEGIAS QUE
AFRONTEN CON OPORTUNIDAD Y EFICIENCIA SITUACIONES ECONOMICAS 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 INSTITUCION BANCARIA YA QUE, HA MEDIDA QUE CADA BANCO NO
ESTABLEZCA ESTRATEGIAS DE CONTROL 'FiNANClERO, ESTE PERDERA SUS

RECURSOS DE FORMA IRREMEDIABLE A CORTO PLAZO.

12



BIBLIOGRAFIA.

JOHNSON RW. MELICHER R.W.. ADMIN]STRAC?O'N;FlNANCIERA.' ED. CECSA.
MEXICO, 1989. . P o '

HILLIER FREDERICK S.; LIEBERMAN GERALD J.. INTRODU \'LA INVESTIGACION

DE OPERACIONES, ED. MCGRAW;HIL ‘MEXICO 983

MENDENHALL ~ WILLIAM; SCHEAFFER RICHAR
ESTADISTICA MATEMATICA CON APLICACIO ES

MODERN BUSINESS REPORTS MANUAL DE PRA

GONZALEZ BEJARANO MARIANO R. BREVES COMENTA 0S

ADMINISTRACION, OPERACION Y CONTROL DE LA TAR E
TESIS PROFESIONAL. MEXICO, D.F. 1973,

foL ICCIONARIO DE"USO DEL ESPANOL. ED. GREDOS S:A. MADRID,
ESPANA 1984. = S '

13



TESIS SIN PAGINACION

COMPLETA LA INFORMACION - -



ANEXOS.



| CCIR ANEXO I.

Practicas de Cobranza para el Centro
Regional



140 34 v11v4

)

28

N

CCR Practicas de Cobranza.
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| CCR Practicas de cobranza.

1, 2, 3, 4 y 5 Mensualidades Vencidas.

ﬂ Telegrama telefénico.

* Pago de Saldo Tota'.

G

i N
, Contacto Teleténico g = Carta. Listado.

* Pago de Mes(es) Vencido(s). Pago de interéses moratorios
My

18 MV y Mes(es} Vencido(s).
’ X

- Asignacion de clave, crédito p
B disponible niega autonizacion. m Redocumentacicn. gﬁfzsr:le en estado de



CCR

Practicas de cobranza.

Sobregiro Simple

15 %o—1—

35 % —

15d —J——v

==

50 %——
CRITICO v
Y
\ Asignacién de clave, crédito
disponible niega
autorizacion.

4 Listado.

P d

(Hasta 5 Mil N§ del limite de crédito)

"
4

.
fosr

2——;£35
vy |
———x -
T Cota Redocumentacion. , Contacto telefdnico.

Telegrama * B .
ai Telefénico. Pago de Saldo Total. ﬁ Pago de Sobregiro Total.
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CCR Practicas de cobranza.

Sobregiro Simple
{Mas de 5 Mil N§ a 20 Mil N§ del limite de crédito)

10%~——%§, ; ?

)

s R REY
35 %——% l = ' TI —1
CRITICO ! ' v v =T

Asignacion de clave, crédito =1 . )
% disponible niega autorizacion. ~ _%§- Carte. Redocumentacion.

Contacito Listado Telegrama Pago de Saldo Pago de
. Telefdnico. Total. Sobregiro Total.

telefonico.




| CCIR Practicas de cobranza.

Sobregiro Simple
(Méas de 20 Mil N$ del limite de crédito)

10 %—1—
EeaE #
= 15 % —— ~ 5 %
e ®_

CRITICO v v
! \

g.'_d Asignacién de clave, crédito arta ' .
disponible niega autonzacion. K Cant Redocumentacion.

. Telegrama Pago de Saicdo ? Pago de
Listado. Ei Telefonico. Total Sobregiro Total.
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Contacto
telefonico




CCR Practicas de cobranza.

Sobregiro y se da Una mensualidad vencida o
Una mensualidad vencida y se da Sobregiro

0%_5__Mil NS({\ _
i g oA
10 %—1—

wer Lk
ZOd_F_ ﬁ E Ei

15%“7 Yyvy V&

25 %——
Mas de 25 Mil N§ del CRITICO

v limite de crédito +
Pago de : Intereses Moratorios ,
Sobregiro Total, Mes(es)

D A t i X .
(G2} Asignacién de clave, crédito Carta. Medocumemaaén. sobregie
1% ‘encidofs).

S disponible niega auforizacin.
Telegrama Pago de Intereses Moratonos y
1T  Saldo Total.

Contacto @ .
telefdnico. Listado. Telefénico.
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Sobregiro y se den Dos mensualidades vencidas o
Dos mensualidades vencidas y se da Sobregiro

10 %

Tm”?

Sobregiro y se den Tres mensualidades vencidas o
Tres mensualidades vencidas y se da Sobregiro

0%

EeBvalae

LNPZ{ Asignacidn de clave, crédito b 0 ;
disponible niega autorizacion. g’ Carta. m Redocumentacidn.

&
inlereses
Contacto @ Listado. 53 Totegrama 'Y Moratorios y

telefénico. Saldo Total.



ANEXO II Cartas, Teiegramas y Mensajes de Cobranza, ‘

A continuacitn se muestra la redacckSn de cada carta indicada en la tabla de Practicas de

Cobranza. Cantas env:adas por el Sistema de Cobranza Reglonal

 CARTAL

2 mensualidade& vencidas -

Estimado Cliente:

Le informamos que su cuenta registra 2 mensuahdades venc:das. conr amos en que usled

regularizara su cuenta a la brevedad, acudiendo a efectuar su pago a la sucursal (] centm' S

financiero de su preferencia. Recuerde usted que la actual zacn su tar)eta le"

permitird continuar con el uso de su lmea de crédito, ademas pagar ‘oportunamente e facmtaré.‘

promociones. Para evitarse molestias de un posible rechaz niras normafiza su situacion,
absténgase de utifizaria.

Para cualquier aclaracién adncional comunlquese al telerono 555 5555 en la Ciudad de México y

para el lntenor de Ia Repubhca m

Si al recibir fa presente ya regulanzé su cuenta constdere esta como un atento agradecimiento.

CARTAZ
3 mensuahdades venc:das
Estimado Cliémé »
Su cuenta. reglstra lres mensuahdades venCIdas y no remblmos respuesla a- nuestros
comumcados amenores conrlamos en que usted regulanzaré su adeudo. para evnar que
genere Intereses moratonos a razdn del 50% mas de fos normales sobre la (otahdad del saldo,

asi como exrglr el saldo total de su adeudo



Mientras efectUa su pago, le sugeri'mos; se abétenga' dé'utlliza} éuv!arjet‘a con el fin de evitarse

molestias.

Para cualquier aclaracion adlcnonal comumquese al telefono 555 5555 en la cuudad de México y

para el interior de la replblica marcar 91 555 555 55

extra;udlcnal re uerd que au cuenta usted conla posublhdad de recuperar su solvencia o

crediticia y mantener lntactos su antecedentes en el slstema bancano Io que seguramente nos o

permitird en lo futuro conunuar apoyéndole con nuestros multiples servicios y productos Nos :
ponemos a sus ordenes en los teléfonos 555 5555 y 555 5556 en la Cludad de Méxuco y para .
el Interior de la Requlnca ma(ca»r al 91 555 555 55, " recordandole que estamos en}l,va mepr :
disposicion &é'époyaﬂe, necesitamds se acerque a nosotros para que )'untbis, qémés lé mejor '

solucién a éste asunto. ..

Si al recibir la presente ya regularizé su situacién, considere ésta’ como . 'un. atento

agradecimiento.



L CARTA 3A.
cinco mensualtdades venc:das / 1 50 D/AS de atraso

Estimado Cliente:

Es indudable que EL BANCO le ha‘démbétr do po} div rsos | ta mejor a'spdsibian por

ayudarlo a regularizar su adeudo durante 150 dias'hemos: buscado acercarnos a usted con :

nuestras cartas, telefonemas y vistas domlc ari ' su_parte la respuesta e!; )

interés por regularizar su situacion,

Queremos manifestarle que la conr fanza que depositamos en usted al otorgarle el crédito que 5

nos ocupa, se fundamentd pnnclpalmeme n la ev

-arazén del 50% ‘

Eshmado Chente L

L0 Centro Flnanuero de su preferencia.: Recuerde que la actuahzaclon del saldo de su taqeta Ie,

’ permmr connnuar con’e ! linea de crédulo Para evitarse molestias de un ‘posible

rechazo, mlentras no ahza su sutuaclén absténgase de uuhzarla
Para cualquler adaraaén adncmnal comuniquese al teléfono 5§65 5555 en la Ciudad de Méxtco y o

para el Inlenor de la Republlca marcar 91 555 555 85.



Si al recibir |a presente ya regulariz6 su cuenta, considere ésta como un atento agradecimiento. -

CARTA 5.
- sobregiro del 35 al 50%
Estimado Chente

Su cuenta presenta un sob egxro con respecto al limite de crédlto autonzado “_ Le g

agradeceremos cubnrlo en forma inmediata para evitar que su: taqeta sea cancelada

- S preferenu Y si

acudiendo a efectuar su pago a la Sucursal o Centro Fmanmero

considera que su actual Ilmlte de crédito es insuficiente . podra presentar su’ sohcttud de
incremento. ' : ‘

En tanto no efectue su pago le sugenmos se abslenga de ut e] f n=de T

evitarse moleshas Para cualquxer aclarac:on admonal comunlquese al teléfono 555 (5555 en la .
Ciudad de Méxuco y ara eI Intenor de la Repubhca marcar 91 55 ] o

Si al recibir Ia presente ya regulanzo su cuenta consndere esta como un atento agrademmnenlo

CANCELACIONporsobreglm 9135 50%:
Estimado Chente

Le mfcrmamos que por falta de atenctén a nuestro requenmnento antenor de pago del sobreglro

para el lnlencr de la Repubhca marcar 91 555 555 55



CARTA 7.
sobregiro superior al 50%
Estimado Cliente: » o )
Le informamos que por falta de pago del conswierable saobregiro, md:cado en la referencia, con

esta fecha nos vemos en la necesrdad de suspender su Imea de credno Por lo tanto, es

nuestra obhgacubn de exiglr el pago del saldo total a su cargo acu do a la sucursal o centro

rnanclero de su preferencla. evnéndonos tumar el asunko a un abogado Sln embargo si usted

liquida de inmediato el sobregiro, podra solicitar ia reposiCIén de s Taneta de crédlto y seguir
gozando de los beneficios que le brinda.
Para cualquier aclaracion adicional camunlquese al telélono 555 5555 enla Cludad de México y

para el Interior de la RepUblica marcar 91 555 555 55

CARTAS.’

una mensualidad venc/da y sobreglm hasta el 70/0

cuentas con mas de n$25,t_7 0 de ) d CREDITO

Estimado cnéme-

para el lntenor de Ia Repubhca marcar91 555 555 55



Si al recibir la presente ya regularizé su cuenta.:‘considefe ésta como un atento agradedmienlo.

el Interior de la Repaiblica marcar 91 555 555 55.

CANCELACION por2 mensualldades Venczdas ¥

Estimado Chente

Le lnformamos que p’

ensualidades:vencidas y el sobreglro. podra ’

Sin embargo sl usted liquida'de’ inmed:ato las

solicitar la reposnclén de su» arjeta de Cred:to y segulr gozando e Ios be ef cnos que le bnnda

Para cualquier aclarac:én adrcmnal comumquese al telefono 555 5555 en Ia Cludad de MéXICO y

para el Interior de ta Repubhca marcar 91 555 555 55



CARTA 11,

CANCELA C/ON por tres mensualldades VenC/das y SObengO supenor a/ 10%

Estimado Cliente:

Le informamos que con esta fecha nos hemos VISto en la necesidad de cancelar su hnea de :

comuniquese al teléfono 555 5555 en la Cludad de México y:para e nteri del Rept

marcar 91 555 555 55.

CARTA 1 3

CARTA DE COBRANZA PERMANENTE A F'ARTIR DE LA 6 MENSUALIDAD VENCIDA

Estimado Tarjetahabiente:

Con bastante extraiieza observamos que usted h h cho’ caso omlso a nuestra misivas,

telefonemas e incluso a la visita domtcman de 'un_flincionario factitado’ pnr nosolros para, g

NCO para que .. -

efectue sus pagos a la tafjeta o bien si asi lo cree pertinente, solicitar Gna redocumentacion’

adeudo.

Para cualquler aclaraaén adncuonal favor d comunlcarse a. los teléfonos: 555 5555 en la'r .

Ciudad de México y para el lntenor de la Repubhca marcar (Iada sln c




Telegramas enviados por el Sistema de Cobranza Regional.

TELEGRAMA TELEFONICO 1.
""CUENTAS CON 2 MENSUALIDADES VENCIDAS
URGE COMUNICARSE LIC. MARIA ESPINOSA TELEFONO 555 5555 DE 8 00 A21: 00 HRS.,
PLAZO 72 HRS EVITESE OTROS TRAMITES. £l BANCO, S. A L

TELEGRAMA TELEFONICO 2

CUENTASCON 3 MENSUALIDADES VENCIDAS

EVITE QUE LA CUENTA SE TURNE DEPARTAMENTO JUR[DICO URGE COMUN(CARSE.V :

TELEFONOS 555 5555. EI BANCO, S. A,

TELEGRAMA TELEFONICO 3

CUENTAS CON SOBREGIRO SIMPLE °

8U CUENTA. PRESENTA SOBREGIR
ESPINOSA. TELEFONO 555 5555 DE 8: OO A 21 00 HRS PLAZO 72 HRS Et BANCO S.A,

'= URGE COMUNICARSE CON EL LIC MAR[A,‘



Mensajes enviados por el Sistema Central,

-

w

o

.Mensajes en estados de cuenta, a la fecha de corte.
cuentas con mensualidades vencidas -
Su cuenta presenta un mes pendiente de pago. Siya lo efectué, liquide sélp fa diferer_mcia

del minimo requerido. Muchas gracias.

Le recordamos que su cuenta registra 2 mensualidades vencidas; para consefvar su buen

Crédito regularice su situacion a la brevedad.

Su cuenta registra tres mensualidades vencidas. Evite el pago de ln@eréses Moratorios

liquidando de inmediato.

Mensajes en estados de cuenté, a fafecha ae‘corpé'

cuentas con sobreglro y se dan

Le recordamos que para conservar su linea de cré to es neces fiquidar a fa brevedad el’

sobregiro y el pago vencido. Gracuas.

Su cuenta ha sndo cancelada en “virttd de reg:strar pagos pendlentes por sobreglro v 2

mensualidades vencudas : lxqund Ia brevedad 'y su cuen(a quedara regulanzada

automaticamente.: Gracias

€n vnrtud de que’su cuenta presenta sobregiro y tres pagos vencudos la hemos canoelado

Evite et pago de lnlereses Moratonos lnqunde de lnmedlalo y su cuenta quedaré regulanzada

automéucameme




CCR : ANEXO Ill.

Distribucion del Centro de Cobranza



DE PLANTA Estacionamiento.
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CCR DISTRIBUCION DE PLANTA  Primer piso.
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ANEXO IV.

Organizacion de la Entidad



Estructura Organizacional.

ENTRO DE COBRANZAL,
REGIONAL
[ L s 11§

RELACION CON COORD.
REGIONALES

RELACION CON CGORD)]
REGIONALES

COBRANZA TELEF. INVESTIGACION INT.
Fase 1 yFase2 Y RELACION C/CR.
COBRANZA TELEF. INVESTIGACION
INTERNA E
IN ] GERENTE | 4 m | eemente |4 J
COBRANZA TELEF. INVESTIGACION. b
W Ismvm& 20 v [sveemnsor} 4 K
COBRANZA TELEF, INVESTIGACION,
v | oesvores. | 208 v | aestores. | 20

COB./INF.GERENCIAL K
i L s 11|

SISTEMAS DE
COBRANZA

INFORMACION
GERENCIAL

SISTEMAS DE
COBRANZA
iy | ovosn | &

SECRETARIAS

[w



CCR Cobranza Fase 1y Fase 2.

OBRANZA TELEF
Fase 1y Fase 2

OBRANZA TELEF.
[ i

OCCIDENTE CENTRO SUR

W | comer | 5 NEEIE i Jemore [ 4 §

OCCIDENTE CENTRO SUR
v Jsurervison] g [V fsurervisor) 2 1\ Vo) §
BANCARIAS BANCARIAS BANCARIAS BANCARIAS

V |ocestones | g0 y {assToRes | a5 \/ |cEsTORES | 45 & Vv |cEsTORES | Ak
PRIVADAS. PRIVADAS. PRIVADAS. 3 PRIVADAS.
[ I aestoaes | 5q v | cEsTones i 15 v [cesrones} 7 y [otstomes | 49




Investigacion Interna.

INVESTIGACIONINT.
Y RELACION C/C.R.|
[n | man 1§

INVESTIGACION.
Il | cenente | 4

[ 1
NORTE OCCIDENTE SUR
v h""‘"‘”"l 1 v
NORTE OCCIDENTE CENTRO SUR
Vv aesvm! 7 v Guronul 4 v |cesrones | g
1 k




Relacién con Coordinaciones Regionales.

INVESTIGACIONINT.
Y _RELACION C/IC.R.

RELACION C/C.R.

] ]cmms I 1

OCCIDENTE

CENTRO/NOROESTER

Vv REVISOREﬂ 1

SUR




Administracion del Sistema.

ADMON. SISTEMAS DE |
COBJINF.GERENCIAL R

REN A
oo 2 ]
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NORTEACENTRO

IV | ooeon ] 2
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