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PROLOGO

El tema de la cartera vencida se ha convertido en una situacion cotidiana, de gran
importancia y preocupacion para la sociedad en general ya que a partir del surgimiento de
la crisis econdmica, que inicié en diciembre de 1994, ha sufrido un crecimiento dramético
por la situacion econémica que atraviesa nuestro pais y que si no es controlada puede
redituar en un problema social. Las instituciones bancarias también se han visto
afectadas en la recuperacién de sus recursoes colocados y actualmente es su prioridad
principal el recuperar estos y asi poder seguir realizando sus operaciones sin ningun
apoyo por parte del estado.

La importancia de este tema determind a los autores de la presente investigacion a
seleccionarlo para analizar dentro del ciclo de existencia de los créditos hipotecarios las
causas y desviaciones administrativas, y en que etapa se originan, que provocan la
cartera vencida.

La metodologia utilizada en este trabajo fue : eleccién del tema, analisis de las principales
etapas de los diferentes procesos administrativos, seleccién de una institucion bancaria
para realizar la investigacion, la informacion necesaria se obiuvo por medio de una
recopilacién documental y de campo, se determino la muestra y el disefio del cuestionario
a aplicar, se realizé {a encuesta y se analizaron los resultados. En la consecucion de la
informacidon se presentaron algunos problemas, como sen que determinada se
consideraba cenfidencial y al mismo tiempo gue no existe una extensa bibliografia que
nos permitiera un analisis mas profundo del crédito hipotecario, la informacién en algunos
casos era de ediciones de libros muy antiguos y enfocados a otro tipo de cultura y
economia (como ejemplo la estadounidense), sin embargo con la ayuda y comprensién
de directivos de la institucién elegida se hizo posible su logro.

En el capitulo primero se revisa qué es el crédito, sus antecedentes, elementos y
caracteristicas, y el crédito bancario y sus clasificaciones. Se anotan los antecedentes de
la administracién, sus escuelas, sus caracteristicas y el proceso administrative, v se
describe qué es la cobranza, sus tipos, procedimientos y politicas y su organizacién
dentro de la institucion elegida.

En el capitulo segundo se expone el crédito hipotecario, sus elementos y caracteristicas,
los tipos de crédito existentes, su marco juridico y su ciclo. Asimismo, se define la cartera
vencida, la situacién que guarda dentro de la institucién elegida y sus principales causas
identificadas.
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En el tercer capitulo se presentan el planteamiento del problema, los objetivos de la
encuesta, los supuestos de trabajo, la metodologia empleada y el disefio del cuestionario.

En el cuarto capitulo se analizan y discuten los resultados de la encuesta. Finaimente, en
e! tltimo capitulo se redacta un breve resumen del frabajo y algunas conclusiones.

Los autores agradecen a la institucién elegida y en especial al Lic. Octavio Reyes por su
ayuda y comprensién para realizar esta labor, ya gue sin su respaldo hubiera sido mas
dificil su realizacion.
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CAPITULO PRIMERO

INTRODUCCION

En la sociedad mexicana y debido a la situacién econdmica que vive nuestro pais, la
altemativa mas utilizada por la poblacién para poder allegarse de sus bienes y servicios
es el crédito, por lo cua! tiene gran importancia conocer su concepto, sus antecedentes,
elementos que lo conforman y sus distintos tipos.

Asi mismo, la importancia que tiene la administracién como la actividad que organiza las
funciones desempefiadas por toda la sociedad, por lo anterior es fundamental conocer
sus antecedentes, conceptos y etapas de las que se compene.

A continuacién se analizaran los conceplos mencionados para tener la referencia que
regird el proposito de la investigacion.

I. ¢QUE ES EL CREDITO?

1. Antecedentes en México.

Sus origenes se remontan a la época prehispanica. Los aztecas y ofros pueblos
precortesianos, aungue no disponian de moneda acufiada, mantenian un comercio
activo y ciertas formas de crédito; lo cual se puede inferir de la organizacion del
mercado de Tiatelolco, al que concurrian diariamente mas de 10,000 personas.
Riveroll (1996, p. 36) sefiala: * Los pochtecas llegaron a disponer de tribunales propios
para regular las transacciones comerciales, sancionar los contratos, controlar las
condiciones de intercambio y castigar con cércel o incluso esclavitud, a los deudores
insolventes y a otros infractores de las normas comerciales *.

Durante el Virreinato no llegé a constituirse un sistema regular de crédito; este era
ejercido por particulares y congregaciones religiosas, tiendas de raya, cartas de crédito
para ia habilitacién y avio de minas y comercio, ademas de formas semi-clandestinas
de agiotismo. La primera institucién fue el Monte de Piedad de Animas, creado por
don Pedro Romero de Terreros en 1774 con fines benéficos y que perduré hasta el
imperio de lturbide. (Riveroll 1996, p. 37)

Cervantes (1964, p. 102} indica; “La ordenanza de minas de 1783 crea ja estructura de
un verdadero banco refaccionario, como es el Banco de Avios de Minas, el cual no
percibe interés, tiene como garantia los frutos de tas minas. no la mina misma y deja la
administracién de esta al minero y sélo se fimita a vigilar la inversion de los fondos
nombrando para tal efecto a un interventor”.
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Ya iniciado el proceso de independencia, surgieron diversos intentos para la
organizacion de instituciones de crédito. En 1821 fue creada la Secretaria de hacienda
y Crédito PUblico, pero no fue sinc hasta finales del siglo XIX cuando surgid una
legisiacion de instituciones de crédito. ’

En 1823, fracas6 el intento de emisién de papel moneda bajo el imperio de Agustin de
Iturbide, otro intento fallido fue la autcrizacion de !a letra de cambic como instrumento
de crédito en 1824,

La constitucion de 1857 no hizo alusidn al sistema bancario, esto ocurmié hasta el
Imperio de Maximilianc que se cred el primer banco emisor de billetes, esta institucion
operaba como una sucursal de un hanco inglés y se denomind Banco de Londres,
México y Sudamérica;, atendiendo al descuento y giro de letras sobre Europa,
préstamos con garantia, depésitos con intereses y cuentas corrientes. En 1875 el
ciudadano norteamericano Francisco Mc Manus obtuvo una concesidn para fundar el
banco de Santa Eulalia y emitir billetes redimibles en plata, como en esa época se
habia intensificade la construccion de ferrocarriles y se requerla una mejor
administracién de los recursos financieros, el gobiemo de la repiblica liberalizé la
creacion de bancos regionales y la emisidon de billetes respaldados por depésitos de
plata.

E! Banco Nacional Mexicana surgid en virtud del contrato celebrado entre el gobierno
mexicano y el representante del Banco Franco Egipcio, como banco de emisién,
descuento y depésito y comenzé sus operaciones el 27 de marzo de 1882, (Cervantes
1964, pp. 103-107}

Como oposicién a este, nace el 6 de octubre de 1882 el Banco Mercantil, Hemandez
(1968, p. 23) precisa; “ La competencia entre ambos bancos provocd una dificit
situacién para el Banco Nacional Mexicano, que fue salvado de su quiebra gracias a la
actuacién del Banco Mercantil, que admitid los bilietes de aquel y resuito el primer
paso para su futura fusion *. El Banco Nacional tenia la facultad legitima de emisién
de moneda garantizada por una ley, y el Banco Mercantil tenia la representacién de!
capital mexicano y del comercio de la reptblica, estas razones indujeron a ambos a
una fusién total e! 31 de mayo de 1884, surgiendo como consecuencia el Banco
Nacional de México que continja funcionando en la actuatidad.

Al finalizar el siglo XIX el sistema financiero mexicano estaba constituido por nueve
bancos de emisién, un banco hipotecario y trece bancos refaccionarios.

La revolucién de 1910 que culminé con la promulgacién de la constitucién de 1917 en
fa cual se estableci el privilegio de emisién de moneda a favor de un bance de estado
que comenzd a operar el 1 de septiembre de 1925 y se denomind Banco de México.
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En 1913 se inicié la reforma bancaria de México que culminé en 1925, inicié con la
creacion de la Comision Reguladora e Inspectora de Instituciones de Crédito. De 1921
a 1925, se establecieron las principales leyes del sistema bancario mexicang como
son: '

. Ley Moratoria

. Ley levantando la moratoria establecida para los bancos refaccionarios
. Ley sobre Bancos Refaccionarios

Ley de Suspencién de Pagos a Establecimientos Bancarios

. El Decreto que cred la Comision Nacional Bancaria

Ley de Reorganizacién de la Comisién Monetaria

. Ley General de Instituciones de Crédito y Establecimientos Bancarios

. Ley que cre¢ et Banco de México

o ~oOQO0UTW®

E! sistema financiero mexicano, a partir de 1926, se ha desaroliade bajo siete leyes,
como la promulgada en 1932 que establecia las diferentes clases de instituciones de
crédito, la Ley Generat de Instituciones de Crédito y Organizaciones Auxiliares
promulgada en 1941, Esta ha sufride multiples reformas y hasta la de 1978 en la cual
se incorport al sistema financiero mexicano el concepto de banca miultiple y siendo
este periodo en el cual se ha consolidado y crecido el sistema bancario nacional.

De 1982 a 1990 se observd la expropiacion de la banca por parte del gobiemo federal,
un control generalizado de cambios y el congelamiento de cuentas en ddlares de
mexicanos, situacion que tuvo como consecuencia una fuga de capitales de! pals, la
nula confianza del publico y severas implicaciones politicas y econtmicas que hasta
antes de la crisis actual, se habia considerado como la peor crisis de la historia de
México.

A partir de 1991 se comenzd la privatizacién de las instituciones bancarias, por parte
de! gobierno y que a la fecha con la apertura del Tratado de Libre Comercio, algunas
cuentan con participacion mayoritaria de capitales extranjeros.

La crisis econémica que inicio a partir de diciembre de 1984 con la devaluacion de la
moneda en mas del 100%, provocd un colapso en las instituciones bancarias, ya que
con la inflacién incontrolada, el desempleo y la falla de liquidez de los acreditados
provocando una cartera vencida incontrolable y el no otorgamiento de ningun tipo de
crédito. (Cervantes 1964, pp. 108-115)

€n la figura 1, se observa el resumen de los acontecimientos mas importantes de los
antecedentes del crédito en México.
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Figura 1. El crédito y sus antecedentas en México.
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fguenre: Elaborado bor Juan Rdja§ ¥y Yunuen Pérez, 1997
2. Concepto.

La vida econdmica moderna exige en sus transacciones comerciales e industriales el
uso del crédito, el cual se ha converlido en al gran motor que les da vida y que ha
permitido un rapido desarrollo de las sociedades actuales.

La palabra crédito proviene del latin, gretidum, credere, que significa: “Tener confianza,
creer.

Existen diversas definiciones y algunos autores definen crédito como:
“Es fa institucion econdrnico-juridica en cuya virntud una persona enirega a ofra un bien
presente a cambio de la promesa de que se le eniregara al vencimiento de la

obligacién otro bien o su equivalente”. (Hernandez 1856, p. 35).

“El permiso de utilizar el capital de ofras personas en provecho propio” (Mill 1994, p.
123},

"L a confianza en la posibilidad, voluntad y solvencia de un individuo en lo que se
refiere al cumplimiento de una obligacién contraida”. (Von Kleinwatcher 1986, p. 67).
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En términos mercantiles, el crédito se puede definir como: “La capacidad para lograr
un préstamo en efectivo o en mercancia para liquidario en una fecha futura
determinada y mediante la promesa moral de hacer el pago oportuno”.

3. Elementos.

Dentro de! crédito pueden considerarse los siguientes elementos que se muestran en
la figura 2 .

Figura 2. Elementos del crédito.

EL ACREEDOR

Fuente; Molino 1885, pp. 24-26

a) Deudor : se considera a la persona moral o fisica a la cual se le otorga el crédito.

b} Dinero : se considera la cantidad, financiamiento o importe que se concede al deudor
por parte del acreedor.

¢} Acreedor : se considera a la persona moral, fisica que otorga el dinero al acreedor
como préstamo o crédito.




PRIMERO. Introduccion. 10

4. Caracteristicas.

Ei crédito presenta las caracteristicas comentadas a continuacion y que se yesumen en
la figura 3.

Figura 3. Caracteristicas del crédito.

DESTING
PLAZO

MONTO
GARANTIAS
COSTO
IMPLANTACION
RIESGO

Fuente: Inverlat 1996, pp. 32-34

a) Destino del crédito: Es el fin por el cual se otorga el financiamiento, esle puede
destinarse para satisfacer diversas necesidades como son de produccidn, consumo
o distribucién, para la adquisicion de activos fijos o capital de trabajo.

b) Plazo: Es el periodo por el cuél se otorga el crédito para ser liquidado, y que puede
ser a corto, medianoc o largo plazo.

¢) Monto: Es la cantidad que se presta para poder satisfacer el destino del crédito.

d) Garantias: Estas tienen la finalidad de garantizar el cumplimiento del crédito, en
caso de failta de pago.

e} Costo: Ef créditc como consecuencia de [a utilizacion de un capital ajeno por un
periodo de tiempo, provoca un costo para el acreditado, que se conoce como
interés, comision, recargo o sobreprecio.

f) Implantacién: Como toda operacion crediticia o mercantil, se imptanta con
contralos ylo titulos de crédito dependiendo de las caracteristicas de cada
financiamiento.

g) Riesgo: Es un factor que se presenta dentro de cualquier operacion crediticia, por
que es la posibilidad de que un crédito no sea liquidado en su vencimiento, por lo
tanto este factor se analiza al otorgamiento para determinar la viabilidad del mismo.

(INVERLAT 1996 pp. 32-34)
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5. El crédite bancario

Esta es la principal funcién de las instituciones bancarias; ta Ley de Instituciones de
Crédito establece que se considera servicio de banca y crédito a:

“.la captacion de recursos del publico en el mercado nacional para su
colocacion en el publico, mediante actos causantes de pasivo directo o
contingente, quedando el intermediario obligado a cubrir el principal y, en su
caso, los accesorios financieros de los recursos captados.” (Arnt. 2)

Se considera que su principal funcién es la de colocar los recursos (dinero} de los
inversionistas, cuentahabientes y ahorradores de una institucion financiera para
satisfacer las necesidades de financiamiento de empresas y personas, 1o anterior con
la finalidad de apoyar al desarrollo de la industria, economia y fuerzas productivas del
pais, véase figura 4.

Estd representada por la cartera de crédito, de responsabilidades o de riesgo, la
cartera de crédito estd conformada por las cuentas en que se registran los diversos
tipos de créditos, y su funcién consiste en otorgar y administrar el crédito garantizando
su recuperacion.

Figura 4. Funcion def crédito bancario.

FUNCION DEL CREDITO BANCARIO

LREDITO

—1

~~

OTORGAMIENTO DEL CREDITO

) m—

=~

ADMINISTRACION DEL CREDITO

1

~~

RECUPERACION DEL CREDITO

Fuente: Inverlat 1996, p. 38

a) Otorgamiento del crédito : se realiza bajo la expectativa de correr un riesgo
crediticio basado en un andlisis de los factores de evaluacion de dicho riesgo
(capacidad de pago, solvencia, factores econdmicos, sociales, politicos, etc).




PRIMERQ. intraduccién. 12

b} Administracién del crédito : en esta etapa de la funcidn se vigilan los términos y
condiciones acordadas en el otorgamiento del crédito, cuya finalidad es la de
asegurar que se cumplan con la implantacién de medidas prevenlivas durante su
proceso.

c) Recuperacién : todos jos créditos otergados deben cumplirse y recuperarse en el
plazo establecido, o de lo contrario se deberan tomar medidas correctivas para su
liquidacion. :
{(INVERLAT 1996, p. 38)

6. Clasificacién

El crédito bancario tiene como objetivo principal el de proporcionar apoyo y promover
el desarrollo de ios diferentes sectores de ia economia nacional, por medio del
financiamiento.

Este financiamiento puede destinarse, dependiendo del acreditado de que se trate, a:
desarrollar proyectos de inversidn, consolidar pasivos, adquirir bienes de capital y
fortalecer el capital de trabajo.

Segun Leén (1992, p. 67-74) dentro de las instituciones bancarias existen
principalmente los siguientes créditos gue se resumen en fa figura 5.

Figura 5. Clasificacion del ¢rédito bancario.

> Descuento de documentos
Préstamo con garantia colateral
Préstamno prendario

Crédito comercial

Crédito en libros

Aceptacién bancaria

Préstamo quirografario
Préstamo refaccionario

Crédito simple con garantia hipotecaria
Crédito de habilitacion o avio
Crédito refaccionario

Crédito hipotecario industrial

Fuente : Adaptado de Ledn 1392, p.p. 67-74
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A. Descuento_de documentos : ‘operacién activa de crédito mediante la cual se
adquiere un titulo de crédito no vencido, a cambio anticipa al cliente su valor menos
la comision y los intereses respectivos que se generan enire la fecha de transaccién
y la del vencimiento del documento.”

B. Préstamo con garantia colateral - “medio para financiar los activos circulantes de las
empresas, ya que es una operacién documentada en pagarés en la cual ef
soficitante otorga como garantia colateral ademnas de los documentos provenientes
de ventas en abonos, los titulos de crédito de la cartera de sus clientes.”

C. Préstamo prendario . "permile que una empresa pueda financiar sus inventarios, se
otorgan con garantia real prendaria que constituye el solicitante a favor del banco,
las prendas pueden ser materias primas 0 mercancias no perecederas o valores de
renta fija o variable de facil realizacion.”

D. Crédito comercial . “medic para que una empresa pueda adquinir mercancias o
magquinaria, consiste en una carta de crédito, que se establece a solicitud del cliente
y a favor de un tercero y es liquidable contra la entrega de documentos que
amparan la mercancia.”

Existen distintos créditos comerciales, como son:  sin refinanciamiento, con
refinanciamiento, contra aceptacion, reinstalables y revolventes.

E. Cradito en libras : "medio por ef cual los industriales y distribuidores financian sus
ventas a grandes aimacenes o induslrias registradas contablemente pero no
documentadas con titulos de crédito.”

F. Aceplacion bancaria . ‘“financiamiento generalmente a corto plazo, de uso
revolvente y disponible a través de letras de cambio a cargo de las sociedades
nacionales de crédifo. La apertura de crédifos se contrata generalmente a un afio
de plazo, pero las disposiciones de crédito pueden ser en forma revolvente durante
la vigencia del contrato.”

G. Préstamo_quirografano . “financiamientos otorgados en base a la solvencia y
moralidad del solicitante, se pueden disponer en forma revolvenie pero deben
fiquidarse a su vencimiento. Puede solicitarse un aval y generalmente son a 90 dias
¢ hasta por un afio de plazo.”

H. Préstamo refaccionario ; “se otorga para financiar aclivos fijos tangibles, inversiones
a mediano o largo plazo y también para la liquidacién de pasivos o adeudos fiscales
relacionados con la operacion de la industria, ganaderia y agriculfura. Las garantias
deben estar libres de gravémenes y se constiluyen por los bienes adquiridos més
los activos tangibles adicionales que se dan en prenda o hipoteca.

Se formalizan mediante conlrato de crédito en escritura publica e inscnibiéndose en
el Registro Publico de la Propiedad y el Comercio.”
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. “se concede a personas fisicas 0 morales
dedicadas a la produccién o distribucién, su importe debe invertirse en el fomento
de Ja actividad econdmica de! soiicitante. Para su obtencion se constituye garantia
real hipotecaria en primer lugar. a favor def banco.”

. Crédito de habilitacion y avig ; “crédito con garantfa gue se oforga a mediano plazo,

con un destino fijo que consiste en financiar la produccién de la actividad industrial,
agricola y ganadera. En estos créditos las garantias las constituyen los bienes
adquiridos, asi como los frutos. productos o usufructos que se obtengan del
crédito.”

Crédito hipotecario . “crédito a largo plazo para la adquisicion, construccidn o
mejoras de inmuebles destinados al objeto social de la empresa, también para ol
pago o consolidacion de pasivos originados en la cperacién normal con garantia
inmobiliaria.”

La garantia sobre bienes inmuebles se constituye sobre activos tangibles, el crédito
hipotecario industrial se otorga con garantia hipotecaria en primer lugar de la unidad
industrial que incluye ademéas del inmueble, la magquinaria y equipo al servicio de fa
planta.

Existen otras clasificaciones del crédito, De Pina (1990, pp. 279-297) nos sefala:

A.
B.
c.
D.
E.
F.
G.
H.

1
J.

K.

De dinerc y de firma.
Simple.

En cuenta corriente.
Descubiertos y garantizados.
Libres y de destino.

De habilitacion o avio.
Refaccionarios.

Carta de crédito.
Confirmado.

Prendario.

Con garantia hipotecaria.

Una clasificacién adicional a las anteriores se puede observar en la Ley General de
Titulos y Operaciones de Crédito (LGTOC), que es la que rige todas las transacciones
crediticias que se presenten en nuestro pais. La clasificacién de créditos que
determina esta legislacion es la siguiente:

A.
. Confirmado.

. De habilitacién y avio.
. En libros.

. Garantizado.

. Irrevocable.

. No negociable.

. Prendario.

RerzTaomMmmoOm

Colectivo.

Refaccionario.

. Descontados.
. Hipotecarios.
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En opinién de los autores, el crédito es el medio principal por e cual los individuos de
la sociedad, asi como las empresas pueden allegarse de recursos para satisfacer sus
necesidades y la generacion de plantas productivas para el desarrollo de nuestro pais
respectivamente.

La gran diversidad de tipos y fines de los préstamos permite que de los diferentes
status sociales las personas

ll. ;QUE ES LA ADMINISTRACION?

Con la aparicidn del hombre sobre la tierra, surge la necesidad de organizarse para poder
subsistir y por lo cual ha recurrido a la administracién.

1. Antecedentes

La evolucién de la administracion, se puede observar en las siguientes épocas como
las describe Miinch (1990, p. 21} :

A. Epoca primitiva

En esa dpoca existian tribus o clanes en los cuales sus miembros trabajaban en
labores de recoleccion, caza y pesca, y los jefes de familia ejercian la autoridad
para tomar decisiones de mayor importancia. Existia la divisién primitiva del
trabajo, determinada por los sexos y edades de los miembros de la sociedad.

B. Periodo agricola

Se caracterizé por el surgimiento de fa agricuffura y ia vida sedentaria, continud
la division del trabajo por edad y sexo. Las aclividades que se realizaban en la
época anterior pasan a segundo término. El crecimiento demogréfico provecd
que se coordinaran mejor los esfuerzos de Jos hombres dentro del grupo social y
por consiguiente, mejorar la aplicacion de la administracion.

C. Antigiiedad grecolatina

En esta época se utiliza el esclavismo, ta administracién se caracterizd por una
estricta supervision del trabajo y el castigo corporal como forma disciplinaria.
Existid un bajo rendimiento productivo ocasionade por el desconfento y trato
inhumano que sufrieron los esclavos debido a las medidas administrativas
implantadas.
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D. Epoca feudal

Esta época se caracteriza por un régimen de servidumbre, la adminisiracion def
feudo corrfa a cargo por ef criterio del sefior feudal, quien ejercia un control sobre
fa produccién del siervo. Al finalizar esta época un gran niamero de siervos se
convitieron en lrabajadores independientes, organizéndose en talleres
artesanales y sistemas de oficios con estructuras de autoridad en su
administracion.

E. Revolucién industrial

Con la invencién de la méquina de vapor, de otros inventos y descubrimientos,
se propicio el desarrollo industrial y cambios en la organizacion social,
Desaparecen los talleres artesanales y se cenlralizé ia produccién, que da origen
al sistema de fabricas en el cual el empresanio era el duefio de los medios de
produccion y ef trabajador vendia su fuerza de trabajo. Surge la especializacion
y fa produccién en serie. La administracién se caracterizaba porque no fenia
bases cientificas y por la explotacién inhumana del trabajador.

La complejidad del trabajo provoct la aparicion de incipientes administradores y
especialistas que se haclan cargo de lodos fos problemas de la fébrica.
Aparecieron diversas comentes de pensamiento social en defensa de los
trabajadores y el inicio de investigaciones que originarian la administracion
cientifica y la madurez de las disciplinas administrativas.

F. Siglo XX

Existe un gran desarrollo tecnolégico e industnial, se consolida la administracion.
Surge la administracién cientifica con F.W. Taylor, se torna indispensable para el
manejo de cualquier empresa con el fin de oblener la mayor eficiencia, la
optimizacion de los recursos y la simpiificacién del trabajo.

2. Escuelas de la administracién.

Las teorias y principios de ia administracion nos ayudan a dacidir lo que debemos
hacer para actuar mejor como administradores. No existe una teoria de la
administracién que sea universalmente aceptada.

A continuacién se presentardn las tres escuelas principales del pensamiento
administrative :  clasica (administracion cientifica y teoria clasica de la
organizacién), de las ciencias del comportamiento y de las ciencias administrativas.

Desde. la prehistoria se ha utilizado algun tipo de administracién, conforme las
sociedades crecieron y se volvieron mas complejas se hizo patente la necesidad de
las organizaciones y de dirigentes.

Terry {1992, pp. 42-63) sefiala: “La revolucién industriai de los siglos XVIill y XIX dio
origen a la necesidad de un enfoque sistematico de ta administracidon®
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A.ESCUELA DE LA ADMINISTRACION CIENTIFICA

Esta escuela se caracteriza por la utilizacién del método cientifico para obtener
los resultados deseados en el lugar de trabajo. Sus principales precursores
fueron:

Robert Owen (1771-1858) pensaba que el pape! del gerente era el de reformar,
scstuve que al mejorar las condiciones de los empleados, se elevarian la
produccion y las utilidades.

Aseguraba que !a mejor inversion ta constituyen los trabajadores. instituyo
procedimientos especificos que incrementaron la productividad. Como fue la
evaluacién del empleado en publico diariamente.

Frederick W. Tayler {1856-1915) es considerado el padre de la agministracion
cientifica. Creia que era la administracion, no la fuerza de trabajo la causa y
solucidn potencial a los problemas de la industria Después de realizar algunos
estudios, concluyé que los trabajadores usaban siempre tacticas dilatorias
porque crefan que si trabajaban mads rapido se quedaban sin empleo, ya que los
salarios per hora ¢ por dia destrulan el incentivo individual.  Solicité una
“revolucién mental" para fusionar los intereses de los trabajadores y de la
administracién en un todo mutuamente beneficioso, la cual estaba basada en
cuatro principios:

a) La creacién del mejor método de trabajo,

b) La seleccion y desarrollo cientifico de los trabajadores,

¢) La relacién y unién del mejor método de trabajo y el trabajador desarroliado y
entrenado,

d) La cooperacion estrecha de los gerentes y no gerentes que incluia la division
del trabajo y la responsabilidad del gerente de planear e trabajo.

{Terry 1992, pp. 44-49)

B.LA TEORIA CLASICA DE LA ORGANIZACION Henry Fayol (1841-1925),
contemporaneo de Taylor, el cual se refirid a la otra rama de la administracion
clasica, ya que consideraba que el foco era la empresa como un todo, no un sélo
segmento de ella. El determino que la administracién estaba compuesta de
funciones y enfatizaba e} racionalismo y la congruencia légica. Insistié en que la
administracidn no es un talento personal, sino que es posible ensefiaria una vez
que se conocen los principios y se formula una teoria general.

Fayol propuso los siguientes catorce principios, para ser adaptados y atender
cualquier necesidad:
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a) Divisién de tareas

b) Autoridad

c) Disciplina

d) Unidad de mando

e) Unidad de direccion

f) Subordinacion de! interés individual al bien comun
g) Remuneracién

h) Centralizacién

i} Jerarquia

j) Orden

k) Equidad

I} Estabilidad del personal
m) Iniciativa

n) Espiritu del equipo

Taylor tuvo numerosos discipulos que realizaron aportaciones a fa administracion
cientifica como son: Henry L. Gantt {(quien invento un sistema de graficas para el
programa de produccion, llamacdo “grafica de Gantt™), Frank y Lilian Gilbreth, Carl
Barth, Harrington Emerson y Morris Cooke quienes hicieron valiosas
contribuciones escritas y practicas para el crecimiento de la administracién a
manera de disciplina cientifica.

. ESCUELA DE LA CIENCIA DEL COMPORTAMIENTO

Nacié en parte porque los administradores comprobaron que la teoria clasica no
lograba una eficiencia completa en la produccion ni la armonia en el lugar de
trabajo. en fa década de 1930, Eiton Mayo y Fritz Roethlisberger realizaron los
famosos estudios Hawthome en la Western Electric, los cuales buscaban
determinar el impacto de los factores en el enterno fisico sobre la productividad
del trabajador, pero no se descubrié ninguna relacion.

Los partidarios de esta escuela, consideran que el punto importante y focal de ta
accién administrativa es el comportamiento del ser humano, a su vez mencionan
“la administracién no lo hace, hace que otros lg hagan™. Entre los temas que
mas se destacan son fas retaciones humanas, la motivacidn, el liderazgo, el
entrenamiento y la comunicacién.

Esta escuela se origind de la aplicacién de las ciencias del comportamiento, en
especial de la psicologia y !a psicologia social a la administracion,

. ESCUELA DE LAS CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Las técnicas de la ciencia administrativa son una parte bien establecida de la
metodalogia de solucion de problemas que se utiliza en las grandes
organizaciones. Es una perspectiva fundamental y de gran utilidad en la
investigacion, analisis y solucién de problemas de Ia administracién.
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Sin embargo. aln y que es muy utilizada en muchos problemas, esta no llega
todavia a la etapa en que pueda ocuparse debidamente del aspecto humano de
una empresa, sus aportaciones han sido de gran utilidad en las actividades de
planeacién y control.

{Stoner 1987 pp. 38-50)

La administracion es el eje principal del presente trabajo, los autores consideran
gue es necesario conocer los diferentes conceptos de administracion, su
evolucién a traves del tiempo y de as diferentes ideologias de los autores que se
consideran los padres de la administracién, para poder analizar a las
instituciones en su estructura organizacional y sus procesos administrativos.

La finalidad de mencionar ios antecedentes y mas adelante las etapas que
comprenden ios diferentes procesos administrativos establecidos. ya que la
presente investigacion busca analizar las etapas del ciclo del crédite hipotecario
e identificar en cual se presentan las desviaciones en su implementacion y que
pueden ser faclores para provocar la cartera vencida.

3. Concepto

Se ha definido a la administracién de numerosas formas, pero se puede considerar
la mas popular “el arte de lograr que se hagan las cosas @ través de olras
personas”, de la cual se puede concluir que dentro de una organizacion los gerentes
deben cumplir con las metas organizacionales, haciendo que otros desempefien las
tareas que se requieran, no desempefandolas ellos mismos,

A continuacidn se presentan las definiciones de los autores mas prestigiados:

‘es el procesc de planear, organizar, dirigir y controlar los esfuerzos de los
miembros de la organizacién, y de aplicar los demés recursos de elfa para alcanzar
las metas establecidas”. ( Stoner 1987, p.4).

*es la direccién de un organismo social y su efectividad en alcanzar sus objetivos,
fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes” { Koontz 1981, p. 56 )

‘es un proceso muy particular consistente en las actividades de planeacion,
organizacién, ejecucion y control, desempefiadas para determinar y alcanzar los
objetivos seflalados con ef uso de seres humanos y olros recursos” (Figura 6.}

‘es ef proceso de trabajar con y através de otras personas a fin de lograr los
objetivos de una organizacién formal” ( Buchele 1976, p. 25 )
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“es una ciencia social que persigue la satisfaccion de objetivos institucionales por
medio de una estructura y a traves del esfuerzo humario coordinado™ { Fernandez
1971, p. 19)

Conjuntando todos los conceptos anteriores. los autores definen a la administracion
como:
“es el proceso de planear, organizar, ejecutar y controiar todas las aclividades

de los miembros de una organizacién, asi como aplicar los recursos
humanos y materiales de ella para lograr los objetivos establecidos”.

Figura 6. Concepto de administracion.

Recurses  Funclones Fundamentales
Basicos

 Planeacién

i Personas, -
i | |matériales,
i Miqulnas
+ 1] Métodos

t || Dinero

! Mercndos .
|

]

Control

- Organizaclén

Fuente: Terry 1992, p. 22

4. Caracteristicas

Minch (1990, p. 25) sefala: "La administracion cuenta con ciertas caractenstfcas
que la diferencian de otras disciplinas: (Figura 7.)

A. Universalidad : Existe en cualquier grupo social y puede aplicarse a cualguier lipo
de organizacion o evento.
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B. Valor instrumental : Es el medio para fogrer un fin, y no un fin en si misma; busca
obtener determinados resultados.

C. Unidad temporal : La administracion es un proceso dinamico en el cual todas sus
partes existen simultaneamente.

D. Amplitud de ejercicio : Se aplica en todos los niveles o subsistemas de una
organizacion.

E. Especificidad : La administracion se auxilia de otras ciencias y técnicas, Sin
embargo tiene caracteristicas propias que le proporcionan su caracter especifico.

F. Interdisciplinariedad : Es afin a todas aquellas ciencias o técnicas relacionadas
con la eficiencia en el trabajo.

G. Flexibilidad : Los principios administrativos se adaptan a las necesidades prepias
de cada grupo social en donde se aplican.

Figura 7. Caracleristicas de la administracién.

|
l
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Fuente: Minch 1990 , p. 25
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5. Praceso administrativo.

Los autores de la presente investigacidn consideran a la administracién como una
actividad compuesta de ciertas subactividades que constituyen el proceso
administrativo Gnico. Este se considera el nucleo esencial de la administracion.

Stoner (1987, p. 4) sefiala ‘el proceso es una forma sistematica de hacer las
cosas, todos los administradores, prescindiendo de sus habilidades o aptitudes,
realizan ciertas actividades interrelacionadas con el fin de lograr sus metas
deseadas’.

Existen diversos conceptos del proceso administrativo, que han sido determinados
por varios autores, sin embargo presentaremos el que se utilizara en la presente
investigacién, y que consiste de las siguientes etapas:

L& planeacién implica que los administradores proyecten de antemano sus metas
y acciones. Estas suelen basarse en algtin método, plan o légica y no en una
simple corazonada . Esto origina fas preguntas de: Qué, cudndo y como se hara?,
Cudles serén sus componentes def trabajo, etc.

La organizacién significa que los adminisiradores coordinan los recursos
materiales y humanos de la organizacién. La eficacia de una organizacién depende
de la capacidad para ordenar los recursos para lograr fas metas. Y es obvio que
cuanto més integrado y coordinado este el trabajo de una organizacion, més eficaz
serd esta.

La ejecucion en esta etapa del proceso, los administradores dinigirdn e
influenciaran a sus subordinados, haciendo que efecliien las tareas esenciales.
Croaran la atmésfera adecuada y ayudaran a sus subordinados a dar su mejor
esfuerzo.

El control significa que los administradores tratan de asegurarse de que la
organizacién siga la direccidn correcta en la oblencion de sus metas. Si alguna
parte de la organizacién sufriera desviaciones, los administradores tralarén de
averiguar el porque y arregfan las cosas.” (Figura 8)

(Terry 1992, pp. 56-59)
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Figura 8. El proceso administrativo.
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Fuente: Terry 1892, p. 58

Hl. ¢QUE ES LA COBRANZA?

1. Concepto

En el ambiente mercantil, se considera que una venta no estd totalmente realizada
hasta no haber sido cobrada, ya que el cobro de una cuenta, mercancia o servicio
pendiente de pago como resultado de una venta realizada a crédito, lleva la
transaccién de a una conclusién adecuada. Una empresa o institucion, ya sea
comercial o de servicios se quedaria, en corto plazo, sin capital de trabajo si no se
resarciera contincamente de ingreso de efectivo como consecuencia de la
liquidacién de sus ventas, y esto no tendria lugar si no se llevara a cabo una labor
de cobranza de las cuentas de clientes a los cuales se les realizo una venta a
crédito.

Existen diversas definiciones de cobranza, a continuacion se citan las mas
importantes:

“{ g labor de cobranza comienza al vencer una cuenta, y se realiza el requerimiento
de pago af deudor” (Villasefior 1989, p. 222)
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‘Exigir el pago de un préstamo garantizado por un colateral, debido al
incumplimiento de sus términos por parle del prestatario” (Inverial 1994, p. 68)

“Presentacion de una obligacién para su pago y pago de la misma’

“Proceso de contaclar por correo o por teléfono a los poseedores de créditos
otorgados por una institucion bancaria que estan atrasados en sus pagos, para
tratar de obtener el pago de sus atrasos”. (Rosenberg 1993, p. 79)

De las definiciones anteriores se puede definir a Ja cobranza segun los autores
como. “ es el proceso de requerir a los acreditados el pago de las obligaciones
que Se encuentren atrasadas por medic del correo, teléfono o
personalmente”,

2. Tipos de cobranza

Existen diversos tipos de cobranza, regularmente en las empresas de venta se
realiza (dependiendo del tamafio de esta) ya sea por el mismo encargado del érea
de créditc o por un 4rea especializada en esta labor. El presente trabajo se
enfocard principalmente en la cobranza administrativa, pero es importante conocer
los diferentes tipos.

En la institucidn elegida, los tipos de cobranza que se realizan son: administrativa,
extrajudicial y judicial. Véase figura 9.
(Inveriat 1998, pp. 76-81)

A. ADMINISTRATIVA

“Se realiza por la antigliedad en los dias de atraso que son 30, 60, 80, 120 y 150
(1 a 5 pagos vencidos), existe un grupo de gestores para llevarla a cabo, la
cobranza en cuentas de un menor atraso (1 y 2 pagos vencidos) es mas una
labor educacional y de servicio al cliente; y en aquellas cuentas con un atraso
mayor (3 a 5 pagos vencidos) es mas enérgica, tratando de regularizar la cuenta
y tratando de evitar que sean tumadas a cobranza extrajudicial.”

Los medios para realizaria son fundamentalimente : llamadas telefénicas, visitas
domigiliarias, y por correspondencia.

« Telefonica, se realiza a través de llamadas telefdnicas de salida, en la cual los
gestores contactan al cliente para poder negociar un acuerdo para el pago de
su adeudo. Y las llamadas de entrada, que son el resuitado de los mensajes
dejados a terceros por no contactar al acreditado. ‘

« Personalizada, se realiza mediante visitas domiciliarias a cuentas que
representen un riesgo y saldo alto y en aguellas que no cuenten con telefono,
esta se lleva a cabo en el drea metropolitana.
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« Por correspondencia, se envian cartas de cobranza que dependiendo del nivel
de morosidad de la cuenta. es la variacion del tono del texto ya que va desde
un recordatorio hasta la adveriencia de tramites legales.

B. EXTRAJUDICIAL

“Se realiza a través de agencias externas de cobranza, se lleva a cabo con
aquellas cuentas que tengan de seis a nueve pagos vencidos, la carera se
reparte a las diversas agencias contraladas de acuerdo a sus resuftados de
productividad {es decir, 2 mayor productividad mayor cartera asignada).”

C. JUDICIAL

“Se realiza por medio de despachos de abogados externos, con aguellas cuentas
que tengan de diez pagos vencidos en adelante, este tipo de cobranza inicia con
la presentaciéon de la demanda judicial y concluye con cualquiera de las
siguientes alternativas: pago del saldo, convenio judicial o adjudicacion de
bienes.”

(Inverlat 1996, p. 81)

Figura 9. Tipos de cobranza.
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Fuente: Inverlat 1996, p. 81
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3. Procedimiento de cobranza

Como se menciond anteriormente. existen politicas de accién como son: los pagos
vencidos, tipo de cobranza, medios para su fealizacion, y todo esto se puede
observar en su procedimiento. La figura 10 presenta el diagrama de fiujo que
permite analizar todos los pasos y resultados dentro de la fabor de cobranza.

Figura 10. Proceso o flujo de cobranza.
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4. Calidad en !a funcién de crédito hipotecario y su cobranza

El otorgamiento del crédito hipotecario fleva implicita la responsabilidad de vigilar
eficiente y permanentemente las operaciones crediticias, esto se realiza con el
analisis que se realiza posterior al otorgamiento del crédito y tiene como finalidad el
identificar las desviaciones que se puedan presentar en alguna etapa de su ciclo
para realizar las correcciones pertinentes.

Una de las finalidades principales de esta vigilancia, es la recuperacion del crédito
ya que realizandose oportunamente evita costos mayores por su recuperacién por
otros medios.. Esta actividad supone |la observancia si efectivamente se realizo en
el momento del otorgamiento una adecuada seleccién de los acreditados y la
calidad de los funcionarios de crédito para lograr en un futuro mantener sana la
carera.

A su vez, la cobranza de aquellas cuentas que incurrieron en mora lleva consigo
que se realice de la manera mas efectiva y con mayor calidad que logre la
oplimizacién de ingresos para beneficio de la institucidn elegida.

En esta se realizan algunas actividades para vigilar que la calidad con que se lleve
a cabo la cobranza sea la requerida para cumplir con las expectativas de
recuperacion, estas actividades son : monitoreos (discretos y personales) a ios
gestores telefonicos y a los visitadores domiciliarios para identificar las deficiencias
en su labor y poder dar altemativas de correccién para lograr una excelencia.

(Texto desarrollado por los autores)

IV. ;COMO SE ORGANIZA LA FUNCION DE CREDITO Y COBRANZAS?
1. Ubicacion en la empresa

El 4rea de crédito y cobranza es, en estos momentos, considerada como la mas
importante por lo que representa: el ingreso de efectivo que permite el
funcionamiento de la institucion. Por lo anterior se le ha proporcionade de
instalaciones que le permitan desarroflar su funcién con un maximo de efectividad.

La figura 11 exhibe la distribucion fisica y ubicacién del drea de crédito y cobranza
dentro de las instalaciones de la institucion.
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Figura 11. Distribucian fisica del 4rea de cobranza.
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Fuente: Tnverlat 1996, Gerencia cobranza metropoiitana

Dichas instalaciones estan conformadas por; 99 lugares para gestores de cobranza
con sus respectivas terminales, seis lugares gerenciales o para supervisién y dos
oficinas para la direccion del area, a su vez cuenta con un cuarto de administracion
de 'a red de sistemas.

Estas instalaciones se consideran optimas para poder desarrollar la labor de
cobranza, y se encuentran ubicadas en el cuarto piso del edificio operativo principal
de la institucion elegida con direccién Lorenzo Boturint 202, Col. Transito y el cual
se puede considerar nueve ya que su construccion concluyé en 1994 y el inicio de
sus operaciones se efectud en ese mismo afo.
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2. Estructura Interna

£l area de crédito y cobranza dentro de la institucion elegida esta siendo sometida a
un proceso de reestrucluracion en su organizacion y de redefinicion de sus
procesos de cobranza que conlleve a la descentralizacion de la cobranza nacionat y
a la pronta identificacion de aqueflas cuentas con las cuales la empresa sélo quiere
recuperar el monto financiado y olvidarse de tener refaciones comerciales con ese
cliente, a su vez lograr la especializacion de los gestores de cobranza para que
ellos mismos realicen un analisis de las cuentas y de como resultado de una mayor
recuperacion y reduccion de cartera vencida.

La estructura organizacional del drea de cobranza en la regidén metropolitana,
definida a partir de diciembre de 1996 se expone en la figura 12.

Figura 12. Estructura orgamzamonal de cobranza en la mstltucnbn eleglda
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Fuente: Inveral 1996, Cobranza melropolitana
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CAPITULO SEGUNDO
EL CREDITO HIPOTECARIO Y LA CARTERA VENCIDA

Para la mayoria de las familizs mexicanas lo mas importante al establecerse es contar
con una vivienda, sin embargo por las condiciones econdmicas que atraviesa nuestro
pais la mayeria de la poblacién que tiene el propésito de adquirir una casa no tiene el
poder adquisitivo para liquidaria de contado, por lo cual su altermativa mas viable para
logrario es el crédito hipotecario.

Sin embargo. la crisis econémica que se estd viviendo provoca que la gente que ya
cuenta con dichos financiamientos no logren cubrir sus obligaciones mensuales y esto es
provocads por diversos factores o circunstancias gue se pueden considerar intemnas de la
organizacion (mal otorgamiento, falta de analisis de los sujetos de crédito, etc.}) vy
externas de la misma (factores sociales, desempleo, elc.) y esta falta de pago por parte
de los acreditados provoca altos indices de cartera vencida dentro de las instituciones
financieras, asi como un bajo ingreso de efectivo a las organizaciones que provoca una
situacion dificil para poder seguir operando..

A continuacién se presentardn las caracteristicas y elementos de los créditos
hipotecarics, sus diferentes tipos, su marco juridico y el ciclo que cumple su operacién y
también se explicara que es la cartera vencida, sus causas y comportamiento dentro de la
institucién elegida para tener la referencia que regira el propgsito de la investigacién.

i. QUE ES EL CREDITO HIPOTECARIO?
1. Concepto.

Como ya se habia mencionada en el capitulo anterior el crédito se considera “el
permiso de utilizar el capital de ofras personas en provecho propio” , ahora se
definira al crédito hipotecario.

A continuacion se presentan las definiciones de hipoteca y crédito hipatecario mas
importantes:

*La hipoteca es el derecho raal constituido sobre bienes inmuebles (generalmente
inmuebles) que no se entregan af acreedor, y que da derecho a éste, en &l caso de
gue el deudor no cumpla con la obligacion principal, a ser pagado con el valor de los
bienes hipotecados, en ef orden de proferencia que la ley establece™ (Hemandez
1984, p. 9).

*Es el traspaso por escrito del titulo a la propiedad, pero no su posesion, para
obtener ef pago de una deuda o el cumplimiento de una obligacion, con fa condicion
da que el traspaso ser4 nulo al hacerse el pago final” (Rosenberg 1965, p. 253}
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Y para nuestros fines, el crédito hipotecario fue definido por los autores como “un
préstamo en escritura, con garantia hipotecaria en primer lugar, que hace una
institucion de crédito llamada acreedor hipotecario, a una persona fisica o
moral a la que se le llamara deudor hipotecario y que se reembolsa durante un
largo periodo de tiempo”.

2. Elementos.

E! crédito hipolecario esta conformado por los elementos que se observan en la
figura 13: (INVERLAT 1996, pp. 117-121)

Figura 13. Elementos del crédito hipotecario

DEUDOR HIPOTECARIO

>ACREEDOR
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Fuente: INVERLAT 1856, p. 119~~~

A. Deudor hipotecario : es la persona moral o fisica la cual adquiere |a garantia y
es sujeto de crédito.

B. Acreedor : es la persona moral, lamese institucidn bancaria, empresa
hipotecaria o persona fisica que otorga el djnero al acreedor hipotecario para

C. Hipoteca : es el derecho real que se constituye sobre bienes inmuebles que no
se entregan al acreedor, y le da derecho a este a ser pagado con los mismos en
caso que el deudor hipotecario no cumpla con su obligacion de pago.

D. Dinero : es la cantidad o financiamiento que se le concede al deudor hipotecario
por parte del acreedor.
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3. El crédito hipotecario comao el principal medio de adquisicién de vivienda.

En la sociedad mexicana, la prioridad principal al establecerse una nueva familia es
contar con un inmueble en donde habitar. La situacién econdomica que se ha
presentado en los Ultimos tres anios, Ia cual ha side muy cambiante ya que desde la
mitad de 1993 y hasta el mes de noviembre de 1994 Ia liquidez de todos los
empleados y la poblacion en general esa mas desahogada y les permitia adquirir
una nueva casa o mejorar con la que ya contaban, esto se realizaba a través de las
instituciones bancarias a las que les permitié lograr una captacién de acreditados
que les trajo un como beneficio el contar con un flujo de efectivo muy elevado por la
recuperacion de estos financiamientos ya que se podria considerar que su cobranza
era minima y solo se realizaba un mantenimiento de la canera.

_ Figura 14, Comportamiento de los créditos hipotecarios otorgados.
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I

%,000 - - - - —15827 - - — - -

W000 §-

NiOm. de Créditos

13,500

B.o00 |

2,500

Jul-94 dic.94

Jun-96

Fuente: Crédito hipotecario Inverlat, noviembre 1996.

El aumento del otorgamiento de los créditos hipotecarios en la institucion elegida se
observa en fa figura 14 que muestra el auge que tuvieron estos financiamientos
para obtener una vivienda, ya que aunque existia una economia en mejor estado en
las familias mexicanas no contaban con los fondos suficientes para liquidar los
inmuebles de contado, pero si podian contratar un crédito hipotecario para lograrlo
ya que las tasas de interés (que en el mes de junio de 1994 llegaron a ubicarse
alrededor del 12%), es decir el costo del dinero era muy bajo hacia atractivos a
estos financiamientos.

También se observa una reduccion del numero Jde cuentas existentes en el area
metropolitana, como consecuencia de la crisis que se presentd a partir de 1985y la
cual provocd que los acreditados con la liquidez suficiente pudieran pagar la
totalidad det préstamo y evitar las consecuencias derivadas.
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4. Tipos de crédito hipotecario.

Existen diferentes tipos de financiamientos (Figura 15), que se dividen por los fines
para los cuales son utilizados

Figura 15. Tipos de crédito hipotecario.
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Ffuente: Adaptacién de los autares

A} Créditos individuales Son aquellos que se otorgan a personas fisicas o
morales que satisfagan los requisitos juridicos, econdmicos y morales necesarios
para hipotecar un bien inmueble.

Dependiendo de sus caracteristicas, este financiamiento puede destinarse para
vivienda (interés social, media o residencial) o especializado y crediliquidez.

a} Vivienda de inlerés social E! Programa Nacional Financiero de la vivienda
(SCHP, 1998) la define como : "aquella cuyo precio o valor esta dentro de lfos
limites establecidos por el Banco de México, S.A., conforme a las posibilidades
de pago de dicho sector {de ingresos reducides), considerando siempre que no
resulte onerosa al presupuesto familiar y proporcione alojamiento en un ambiente
fisico y social que satisfaga los requisitos indispensables de seguridad, higiene y
decoro, que eslé dotada de los servicios correspondientes y que por su calidad y
durabilidad sea garantia efectiva para fas inslituciones de crédito.”
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£l Consejo interamericano Econémico Social (CIES) dependiente de la
Organizacion de Estados Americanos (1892) la define como : “agueila que
estando ubicada en zona urbana @ rural accesible, dentro del presupuesto
familiar, a personas de eSCasos recuUrsos econdémicos y que vendrd a
proporcionar un alojamiento higiénico y decoroso dentro de un marco de
seguridad y servicios comunales acordes con nuestra época”.

Para fines del presente trabajo la vivienda de interés social sera : “aquella que
por sus cualidades de ubicacién, duracién y presentacién, es capaz de
soportar una limitacién o gravamen que vendra a solucionar el problema de
habitacién al sector de ingresos reducidos”.

Este tipo de vivienda se ha visto apoyada por el sector gubernamental, para
tratar de satisfacer la necesidad de vivienda de la poblacion que anteriormente
no hablan sido considerados como sujetos de crédito bancario, por fo corto de
SUSs ingresos.

Este financiamiento presenta las ventajas de que se concede un porcentaje
mayor de financiamiento {hasta el 90%), se cobra una tasa de interés menor, se
otorga un plazo mayor de crédito y se obtiene un seguro de vida e invalidez y
dafios (para el inmueble) a un costo relativamente bajo.

b) Vivienda media y residencial “Se consideran aquellas operaciones que no
satisfacen los requisitos de interés social y que son destinados para la
habitacién y que su valor promedio del inmueble (segun avalio) excede de
$160:000.00 en of caso de vivienda media y $400,000.00 en residencial, la
vida probable de la garantla debera ser mayor una vez y media al plazo del
crédito, los inmuebles deberén contar por fo menos con : sala - comedor,
cocina, bafio y 2 ¢ més recdmaras, asi como con un drea de
estacionamiento.” (Banco Inverlat, 1996)

c) Créditos especializados y crediliquidez :Son aquellas operaciones o
financiamientos que se utilizan para adquisicion de locales comerciales,
oficinas, despachos, elc. (en el caso de especializados), y en el caso de
crediliquidez son aquellas operaciones en el cual el cliente otorga en garantia
alguna propiedad o bien inmueble y se le otorga de crédito hasta ef 50% de!
valor de este, los recursos se pueden destinar para los fines que el acreditado
designe, este crédifo se conoce también como simple con garantia
hipotecaria.” (Banco Inverlat, 1996}
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d) Créditos puente  Son aguellas operaciones en las cuales se le otorga el
financiamiento a constructores, promotores de construccién o propietarios de
terrenos {pueden ser personas fisicas o morales) gue desean construir en
terrenos de su propiedad. en forma masiva casas unifamiliares, oficinas,
departamentos o locales comerciales en condominio, para que una vez
terminados se vendan y asi se sustituye el crédito inicial, quedando como
deudores las personas que campren las unidades.

(PICEC BANCOMER, 1988).

5. Marco juridico.

La mision fundamental de las instituciones de crédito es actuar como intermediarias
del crédito, en ta! virtud, realizan operaciones pasivas, es decir, aquellas mediante
las cuales obtienen recursos financieros del ahorro publico contrayendo
obligaciones, y operaciones activas, en donde invierten los recursos que obtuvieron.

Como los recursos de las instituciones de crédito proceden en su mayoria del
ahorro publico, el crédito bancario debe estar garantizado en alguna forma, es decir,
debe someterse a las reglas definidas por la ley y los organismos que reguian su

actividad, los cuales forman parte del Sistema Financiero Mexicano, véase figura
16.

Figura 16. Sistema Financiero Mexicang.
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Fuente: S.H.C.P., 1996.
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a) La Secretarfa de Hacienda y Crédito Publico.

Es la autoridad maxima en el pais encargada de dirigir y controlar el Sistema
Financiero Mexicano y establece la politica monetaria y crediticia entre otras
funciones.

b} El Banco de México.

Es el Banco Central con caracter autdnomo, e! cual se encarga de proveer a la
economia del pais. Controla el medio circulante (monedas, billetes, cuentas de
cheques) y fija tasas de intereses de operaciones activas (concesién de créditos
y préstamos) y operaciones pasivas (recepcién de depésitos a la vista de
inversiones).

Dentro de sus funcicnes esta la de operar con las instituciones de crédito como
banco de reserva y acreditante de dltima instancia.

¢) La Comisién Nacional Bancaria.

Este érgano tiene como funcién realizar la inspeccién y vigilancia en la prestacion
de servicio publico de banca y crédito, asi como del cumplimientc de las
disposiciones de la Ley de Institucicnes de Crédito. Al mismo tiempo funge como
grgano de consulta de la S.H.C.P.

La normatividad emitida por estas autoridades comprende una serie de
disposiciones legales que regulan obligatoriamente las actividades que realizan las
instituciones bancarias.

Asimismo, estas leyes son la base de la normatividad que cada institucién bancaria
determina. Estas normas y politicas internas tienen como cbjetivo balancear la
calidad y el monto de la cartera, para que ademas de alcanzar las metas de
colocacidn establecidas por cada institucion, se puedan satisfacer las necesidades
de crédito de la clientela, homogeneizar y mantener los criterios para su concesion y
conservar el riesgo crediticio dentro de los limites determinados por su direccién.

Esta normatividad tanto intema (de cada institucidn bancaria) como extemna, se
plasma en la figura 17.
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Figura 17. Normatividad crédito hipotecario.
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6. Ciclo del crédito hipotecario.

En cualquier operacién de financiamiento, se cubre un proceso que inicia con el
olorgamiento de un crédito y termina con la recuperacién de los recursos otorgados
en los términos y condiciones en los cuales fueron concedidos. Dentro del crédito
hipotecario se cubre este proceso que se le conoce como ciclo del crédito
hipotecario, y cada una de las actividades o fases de este se les denomina con un
nombre, que lo determina cada institucién bancaria.

Las actividades de este proceso dentro de la institucion seleccionada (Invertat,
1996) se denominan y se agrupan en las siguientes fases: (véase figura 18)
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Figura 18. Ciclo del crédito hipotecarno.
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Fuente: INVERLAT, 1996, pp. 126-129

. Promocién del crédito hipotecario y asesoria al cliente.

Es el inicio del ciclo, que consiste en ofrecer los productos de financiamiento de
Ia institucién al mercado.

Para dar asesoria al cliente, se inicia recabando informacion cualitativa y
cuantitativa de este para poder conocerlo y proponerle el financiamiento que
satisfaga sus necesidades.

. Analisis de la solicitud del crédito hipotecario.

Esta fase comprende el estudio de 1a informacion propeorcionada por el cliente en
su solicitud para evaluar la viabilidad del crédito y el riesgo de ofrecerio.

Saldafa (1993, p. 19) sefala “la banca mexicana, basada en su experiencia ha
establecido normas y requisitos de caracter general para la concesion del
crédito, entre los que destacan los siguientes:
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a) Solvencia moral y econémica del solicitante.

Se refiere a la buena reputacion de que goza una persona tantc en el medio
en el que se desenvuelve en su vida privada, como en los circufos en que
desarrolla sus actividades econdmicas.

b) Capacidad de pago.

Consista en determinar si el solicitante del crédito estard en condicionas de
pagar el financiamiento que reciba rigurosamente a su vencimiento, ya sea
que se haya pactado el pago en una sola exhibicién o mediante
ammortizaciones periodicas.

¢} Arraigo en la localidad.

Se debe tener en cuenta el tiempo en que una persona ha radicado en fa
localidad, ya que la experiencia ha demostrade que cuando no se toman en
consideracion estos aspectos, se llega a presentar que una persona que no
tiene nada que la retenga en el lugar, desaparece de improviso dejando
fuertes adeudos pendientes tanto en bancos como con ofro tipo de
acreedores.

d) Antecedentes de crédito.

Si ef solicitante ya ha operado con el banco, es fdcil conocer la experiencia de
crédito del sujeto como son sus hébitos de pago, es decir si paga
puntualmente, si es morosa o si han tenido problemas con el para cobrarle.

e} Garantias.

Son consideradas en el ambito bancario, unicamente como un elemento que
asegura la recuperacibn en caso de que el acreditado no pudiere pagar por
causas imprevistas o ajenas a su vofuntad,

f) Aspeclos legales.

Estando el crédito bancario reglamentado por la Ley de Instituciones de
Crédito, por la Ley General de Titulos y Operaciones de Crédito y por ofros
ordenamientos Iagales o de cardcter administrativo, tales como las circulares
de la omisién Nacional Bancaria y del Banco de México.

Es conveniente tomar en cuenta las consideraciones relativas 8 cada lipo de
operacitn, no tanto por la violacién legal en que pueda incurrirse, sino porque
siempre que deja de cubrirse algin requisito o se descuida algun precepto, la
operacién pierde sus elementos legales que en la mayoria de los casos son
indispensables para lograr su cobro, sobre todo cuando hay que hacerlo
Jjudicialmente.”

yoslengle ¥i 39 S
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Ya que se realizé el analisis de las caracteristicas y la situacién del cliente como
un sujeto probable de crédito, se procede a realizar el estudio sobre el tipo de
financiamiento y €l monto mas apropiado a otorgarle.

. Decisién de otorgamiento.

En esta etapa se decide si se otorga o no el crédito, con base al estudio
realizado, a los lineamientos de la institucion y a criterios de las instancias
establecidas con esta facultad

Con el otorgamiento del crédito hipotecario, se busca correr con un riesgo
minimo para que sea liquidado, que sea rentable para ta institucién y que se
cubran las necesidades del cliente oportunamente y con calidad.

. Contratacidn del crédito.

Una vez que se decidié otorgar el financiamiento, se formaliza el COMPromiso
con la documentacién apropiada, en este caso con la firma de la escritura ante
notario y que se le conoce con el nombre de contrato de mutuo e hipoteca.

Cuando se concluye la instrumentacién, el cliente esta en condiciones de operar
el crédito, es decir se le proporciona los medios para poder realizar la
transaccion de adquisicion de la vivienda seleccionada.

. Seguimiento y vigilancia.

Cuando el crédito se ha operado, es necesario que continuamente se vigile su
adecuada aplicacién, asi como la situacién financiera y demas aspectos internos
y externos del cliente que puedan parjudicar su capacidad de pago.

Ej seguimiento y vigilancia del credito ayuda a prevenir el incumplimiento de los
compromisos pactados en el ctorgamiento del crédito y permite detectar con
oportunidad la posibilidad de nuevas necesidades de financiamiento del cliente.

Dada la importancia de la deteccién oportuna de aquellas situaciones que
podrian dificultar la recuperacién de un crédito, algunos expertos en el area
recomiendan que se debe de estar alerta cuando se detecten las siguientes
situaciones del deudor: la existencia de problemas personales como pueden ser
enfermedades, dificultades matrimoniales, vicios, etc; dificultades financieras y el
incumplimiento de obligaciones contraldas con el banco o con otras instifuciones.
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F. Cobranza o recuperacion.
Con esta etapa se concluye el ciclo del crédito hipotecario, y se clasifica en:
a) Normal. Cuando se liquida un crédito en los términos y condiciones pactadas.

b) Anticipacda. Por existir incumplimiento o incrementc en el riesgo de
recuperacion del crédito, se le considera cobranza administrativa.

¢) Forzada.  Por incumplimiento de pago y se puede considerar como la
cobranza extrajudicia!l o judicial.

Il. ¢§QUE ES LA CARTERA VENCIDA?
1. Concepto.

La mayor problematica que presentan actualmente las instituciones bancarias en
la actualidad es la cartera vencida, a continuacién se presentan las definiciones
mas importantes:

“ Se considera cartera vencida al conjunto de deudores que no han liquidado a
tiempo sus compromisos con el banco, derivados del otorgamiento de un crédito”
{Inveriat, 1996)

“La cartera vencida es toda aquella cuenta en Ia que no se ha efectuado el pago
de acuerdo con sus términos y se debe una cantidad que estd en mora’
(Rosenberg 1995, p. 292}

Para fines del presente estudio se definird “La cartera vencida son todas
aquellas cuentas de los acreditados que no han sido cubiertas en su
vencimiento, ya sea mensual o del piazo del crédito, y se adeuda alguna
cantidad que se encuentra en mora”.

2. Situacién de la cartera en la institucién elegida.

La situacién de la cartera en la institucion elegida, se ha visto modificada en el
transcurso de los dos Oitimos afios ya que por las condiciones econdémicas del
pais que perjudicaron a todos los sectores productivos y en especial al de los
trabajadores provacaron que los acreditados a nivel nacional y de todas las
instiluciones bancarias dejaran de pagar y en consecuencia se presentd el
incremento de cuentas en cartera vencida y al mismo tiempo el monto de esta se
tornara en una situacion incontrolable.
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El gobierno tomo cartas en el asunto, e implemento programas de apoyo a fos
acreditados para tratar de solventar los pagos de los deudores y tratando de que
las instituciones financieras lograran ingresos de efectivo para poder mantener sus
operaciones sin variacion.

Sin embargo el monto de la cartera vencida de los créditos hipotecarios del area
metropolitana en la institucién elegida, crecid en el lapso de junio '94 a junio 95 un
95.8% y de junio de '94 a junio ‘96 crecid un 122% . (Véase Figura 19.)

Figura 19. Variacién monto cartera vencida.
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Fuente:  Direction Ejecutiva de Cobranzas y Politicas de Crédito.
Banco Inverlat.

El crecimiento de los montos de cartera vencida en los créditos hipotecarios se ha
ido controlando paulatinamente y de su representacién porcentual contra los
saldos totales de cartera que presentaba en julio ‘94 el 3.13% crecié al 4.27% en
junio ‘95 y decrecié al 2.56% en noviembre '95, sobre lo anterior se puede
observar que a la fecha el indice de cartera vencida conlra su saldo total se redujo
en 1.71% del porcentaje méas alto que se presenté en junio ‘95,
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Figura 20. Variacién porcentual cartera vencida.
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3. Principales causas de cartera vencida.

Desde que empezd a gestarse el problema de las carteras vencidas en 1993, se
busco acotarlo como un asunto entre particulares, fue facil tal pretensién puesto que
“los hechos se iniciaron como focos localizados sin aparente interrelacién y ademas
el pais vivia otras épocas, cuando menos se palpaba en ei lenguaje publico y en la
percepcion de los sectores productives.

Cuando se observaron los primeros indicios, durante 1994, de lo que estallaria a
finales del mismo, el conflicto se fue consolidandc y tomando cuerpo. Por lo cual fue
imposible seguir manejando este problema como entre particulares y se convirtié en
un gran problema nacional.

Chavez (1995, p. 3) sefala “los deudores de la banca, no son ciudadanos “asi
nomas”, sino que pertenecen al escaso 10 6 12% del total de habitanies que son
“sujetos de crédito”, lo que en este pais implica, para muchos efectos; ser un
segmento privilegiado®.

Los créditos hipotecarios presentaban un gran auge, como el medio principal para
adquisicién de vivienda por las condiciones existentes en la economia nacional
como lo eran las bajas tasas de interés, una mayor liquidez de la poblacion lo cual
hacia atractiva su contratacion.
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Sin embargo, a partir de enero de 1995 con la devaluacién de ia moneda, el
aumento desproporcionado de las tasas de interés (en alguncs momentos liegaron
a niveles superiores del 100%) lo que provoco que el costo del dinero fuera muy
elevado y los adeudos por concepto de intereses se incrementaran a niveles que en
el caso de los créditos hipotecarios la deuda sobrepasaba el valor real de la
garantias y esto provoco que la cartera vencida aumentara a niveles alarmantes.

Lo anterior aunado a la situacién financiera de las empresas que tuvieron que
realizar recorles de personal, para poder subsistir, propiciaron el alto nivel de
desempleo en esta ciudad y en todo el pais, por lo que se pueden considerar comao
las causas fundamentales del deterioro de la cartera de las instituciones bancarias y
el alto indice de cartera vencida.

El riesgo de no recuperar el crédito otorgado, siempre estd presente y a pesar de
que este se puede considerar razonable en el momento de su otorgamiento, se
puede incrementar una vez concedido por causas externas al banco y también por
aquellas inherentes a cada institucién que contribuyen a incrementar el riesgo del
crédito y por lo tanto, la posibilidad de la cartera vencida.

Al respecto, Ettinger (1993, p. 279) sefiata que la cartera vencida se origina por las
siguientes causas:

A. Causas alribuibles’a la institucion:

a} Mala politica del crédito.
b) Normas de crédito deficientes o inadecuadas.
¢} Deficiencias en el andlisis del crédifo.

B. Causas atribuibles al deudor:

a) Puede ser por st culpa o negligencia o por causas ajenas a su voluntad.
Si la investigacién estuvo bien hecha, la falta de solvencia moral no
puede ser la causa, y en consecuencia la falta de capacidad de pago
tiene que haberse producido por causas imprevisibies, ya sea por algun
descuido involuntario o un mal negocio del sujeto de crédito, por haber
sufrido algin accidente, siniestro en su negocio, por enfermedad o
inclusive por su fallecimiento.

INVERLAT (1996) considera como causas de origen de la cartera vencida a las
siguientes:

A. Causas imputables af acreditado:

a) Deficiente conocimiento de su actividad.

b) Descuido o negligencia en la administracién del negocio.

¢) Incursion en negocios desconocidos o demasiado riesgosos.

d) Introduccion de nuevos setvicios o productos, sin el integral estudio de!
mercado y sus tenderncias.

e) Elevado apalancamiento, asi como deficiente manejo de l0s recursos.

f) Utilizacién del crédito, con fines distintos a los originaimente pactados.
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B. Causas imputables al funcionario del crédito:

a)
b)
c)
d)

&)
f

Desconocimiento o falta de observancia a las politicas y normas de
crédito del grupo.

Créditos inadecuados (en monto, en plazo o en ambos, en tipo) que nNo
corresponden a la clase de necesidades del solicitante.

Falta de vigilancia en la correcta aplicacion del crédito o en el
cumplimiento de obligaciones.

Garantias insuficientes o de dificil realizacién, asi como mal evaluadas -
o aseguradas.

Poca o nula ditigencia en la gestion de recuperacion.

Complacencia en la renovacion de operaciones, con el riesgo de
perder garantias o sélo q:'ﬁﬁendo el problema.

En 1993 se realiz6 una invesligacién por parte de cuatro instituciones de crédito
sobre "las principales causas de cartera vencida" en una muestra de 250 casos los
resultados obtenidos fueron los siguientes:

Figura 21 Principales causas de cartera vencida

A D c YENC

institucion

Incumplimiento de normas y
politicas establecidas por la

créditos

Estructura inadecuada de

Andlisis de crédito deficiente
e incompleto

Causas de mercado

del cliente

Pobre monitoreo del desempefio

Administracidn del riesgo
deficiente o inexistente

Fuente: Seminario “Un enfoque moderno para fa solucién de
problemas de cartera vencida®, Formacion Ejecutiva
internacional, noviembre de 1993,
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Desde el punto de vista del proceso crediticio y como puede observarse en la
gréfica. el 57% de estas causas se generan en el olorgamiento y el 43% por causas
generadas durante la administracién de 1a cartera.

En estos resultados se determina que mas del 90% de las causas de la cartera
vencida pueden ser evitadas por las instituciones bancarias, ya que la mayoria son
generadas por el ejecutivo que opera el crédito, ya sea por su negligencia, por
desconocimienta o por falta de ética.
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CAPITULO TERCERO

ENCUESTA SOBRE LA ADMINISTRACION DEL
CICLO DEL CREDITO HIPOTECARIO

Una vez que se analizd la estructura del crédito hipotecario y las principales causas de
cartera vencida en la institucién elegida, se considera que ni ain contando con los
sistemas mas avanzados o automatizados para realizar la labor de cobranza, se podra
abatir el alto indice de cartera vencida.

Actualmente se estén realizade grandes esfuerzos por parte de las instituciones
financieras junto con el gobierno federal para proporcionar a los deudores planes que les
permitan seguir cumpliendo con sus obligaciones de pago en cuanto a sus créditos
hipotecarios.

En estos sentidos, resulta de vital importancia identificar la etapa del cicio del crédito
hipotecaric en la cual se presentan las mayores desviaciones y deficiencias en su
administracion y vigilancia, para asi poder corregir estas situaciones y evitar si se llegara
a presentar una situacion tan critica como la derivada de la crisis de 1985, que el
incremento de la cartera vencida no sea tan dramatico

. PLANTEAMIENTO DEL. PROBLEMA

Respecto a la administracion y vigilancia que se ha realizado en las diferentes etapas
del ciclo del crédito hipotecario, para los autores de la presente tesis surgen las
siguientes interrogantes:

1. ¢ Existe alguna etapa del cicle del crédito hipotecario en la cual la administracion se
lleva a cabo en forma deficiente ?

2. ¢, Conoce el personal las politicas y procedimientos a seguir para poder realizar su
trabajo correctamente ?

3. ¢ La institucién ha proporcicnado los medios suficientes para que el personal que
administra cada una de las etapas del ciclo, las desempefie correctamente 7
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Il. OBJETIVOS DE LA ENCUESTA

Con el fin de evaluar las interrogantes planteadas en el planteamiento del problema, se
establecen los siguientes objetivos:

1. Identificar la etapa dei ciclo del crédito hipotecario en ia cual se presentan las
mayores deficiencias o desviaciones en su administracién.

2. Conocer las dificultades que han tenido los funcionarios para poder aplicar
correctamente las politicas y procedimientos en el desempefio de su labor.

3. Conocer si las herramientas con gue cuentan los funcionarios para poder realizar
cada una de las etapas del ciclo del crédito hipotecario son suficientes y estan
determinadas correctamente

Esta evaluacion se llevé a cabo a través de una encuesta realizada a los funcionarios
responsables de la administracién de cada una de las etapas del ciclo del crédito
hipotecario en una inslitucién bancaria ubicada en el Distrito Federal.

lil. SUPUESTOS DE TRABAJO

Una vez determinadas las interrogantes y ptanteados los objetivos, se procedio a
determinar los supuestos que marcaran la pauta a seguir en esta etapa del proyecto:

1. En las etapas del analisis y otorgamiento del crédito hipotecario se presentan las
mayores deficiencias administrativas que pueden ser factores del surgimiente de
cartera vencida.

2. £l seguimiento incorrecto de las politicas y procedimientos establecidos por la
institucion elegida, en las etapas iniciales y hasta el otorgamiento del crédito
hipotecario, dan como resultado un crédilo considerado como mal otorgado o de
alto riesgo

3. Los funcignarios conocen sus responsabilidades en la administracion del credito
hipotecario.
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IV. METODOLOGIA

De acuerde a los problemas, a los objetivos y a los supuestos planteados, se
selecciond una institucion bancaria para llevar a cabo la investigacién.

La informacion necesaria para este estudio se obtuvo a través de una investigacion
documental y de campo, de la cual se obtuvo su estructura orgamzamonal asi como el
proceso crediticio existente en ella de los creditos hlpotecanos Esta informacién
permitié seleccionar la muestra y el disefio del cuestionario a aplicar.

Posteriormente, se realizé la aplicacién de las encuestas a los funcionarios que
intervienen en la administracion de las etapas que conforman el ciclo del crédito
hipotecario. La metodologia para realizar la presente investigacion fue determinada
por los autores en base a Zorrilla (1988, pp. 42-67) y se puede observar el resumen
de los pasos en la figura 20.

El cuestionario utilizado en este estudio se muestra en el anexo Unico.

Figura 20.

METODOLOGIA

INVESTIGACION
DOCUMENTAL Y DE
. CAMPO
N R
% - ESTRUCTURA ORGANICA
« PROCESC CREDITICIO

ELECCION DE UNA
INSTITUGION -
BANCARIA . .

+ DETERMINAGION DE
LA MUESTRA

"+ DISERQ DEL CUESTIONARIO

- APLICACHON DE LA ENCUESTA

+ RESULTADOS

Fuente: Zorrilla 1988, pp. 42-67

! véase capitulo primero estructura interna pag. 29 y capimlo segundo ciclo del crédito hipotecario pags. 37-
4].
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V. IMPORTANCIA DE CADA FASE DEL CICLO DEL CREDITO HIPOTECARIO
PARA SU FUNCIONARIO RESPONSABLE.

En diciembre de 1996, los autores realizaron entrevistas con los seis funcionarios
responsables de las etapas del ciclo del crédito hipotecario para conocer 1a importancia
que para elios representa cada una de ellas, dando como resultado los datos
presentados en la figura 21.

Figura 21.

PROMOCION 15%
ANALISIS 30%

Otorgamiento OTORGAMIENTO 15% 65%
CONTRATACION 5%

SEGUIMIENTO Y

Administracién VIGILANCIA 20% 35%

RECUPERACION 15%
SN ) e B T

Fuente: Inverlat, encuesta realizada a funcionarios responsables en la
administracion del crédito, diciembre 1996)

Como se puede cbservar, para estos funcionarios las fases otorgamiento son las mas
importantes ya que revisten un 65% en importancia dentro del proceso crediticio.

Al comparar esta ponderacion con lo establecido en el capitulo segundo de esta tesis,
en cuanto a la contribucion de cada fase del proceso crediticio en el problema de
cartera vencida, se observa una gran concordancia entre las cifras establecidas,
(véase figura 22).

ROCESO!
IR e TR
EDATCIO |
Otorgamiento 65% 5%
Administracién 35% 43%
Total 100% 100%

La similitud en los porcentajes de cada etapa del proceso confirma que la calidad del
crédito se garantiza en gran medida si las fases previas, es decir del otorgamiento se
realizan eficientemente, porque su influencia en todo el procesc es de un 80%
aproximadamente.
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V). DETERMINACION DE LA MUESTRA.

Se selecciond a los funcionarios de las areas que intervienen en la administracion del
crédito hipotecario desde la promocion hasta su recuperacién, como sujetos a
encuestar, los cuales conforman una plantilla de 85 funcionarios; por lo tanto, para la
determinacién de la muestra se aplicd la siguiente férmula de muestrec aleatorio
simple sin reemplazo en una pobilacién finita (Mendenhall, 1992 p. 7).

No?
ne —ae———
(N-1)D+o ?
En donde :
n = Numero de !a muestra,
N = Pablacion = 85 funcionarios.
0 ¥ = varanza posible dentro de cada pregunta (Se tomd 4 como varianza maxima dentro ce

este astudio ya que la escaia mayor en el cuastionanio es de 5 puntos).
B = Rango de error, en este casoe es de .5%

D = Coeficiente de confianza, el cual se obtiene de B 2/4 (Se divide entre 4 para tener
asegurado un 95% de nivel de confianza).

Sustituyendo la formula por los valores se obtiene gue la muestra, con un nivel de
confianza del 95%, es de 37 sujetos:

(B5) {4) 340
n= = = 368
(85-1) (0625)+4 9
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Por lo anterior, si se asume una interpretacion lineal del nivel de confianza (Mendenhall

1992, p. 102), resulta que la muestra con

Interpretacion lineal :

(85, 100) y- 100 y- 100

T

37 sujetos alcanza un 95% de confianza.

100 - 95 (X - 83)
85-37

y= 5/48 (X-85)+ 100

t= oy =

Vil. DISERNO DEL CUESTIONARIO.

5/48 (37-85)+100 93.0

Se seleccion6 el cuestionario estructurado (anexo Unico), como el instrumento de
recoleccion de informacion, y para su disefio se considerd lo siguiente:

Se determinaron indicadores para cada una de las variables de los objetivos de la

investigacion {véase figura 23):

Figura 23.

4

|dentificar ia etapa del ciclo del credito
hipotecario en la cual se presentan las mayores
deficiencias o desviaciones en su administracion.

A) Etapa considerada  con deficiencias
administrativas
B) Deficiencias administrativas identificadas

C) Importancia de la etapa

Conocer las dificultades que han tenido los
funcionarios para aplicar correctamente las
politicas y procedimientos en el desempefio de
su labor.

D) Dificultades para realizar la aplicacion de las
politicas y procedimientos

E) Importancia que tienen estas dificultades en
e! desempefio de su labor

Conocer si las herramientas con gue cuentan los
funcionarios para poder realizar cada una de las
etapas de) ciclo del crédito hipotecario son
suficientes y estan determinadas correctamente

F} Importancia de conocer fas herramientas con
que se cuenta para realizar su trabajo

G) Importancia de conocer su responsabilidad
en cada fase del proceso o ciclo.




TERCERO. Encuesta sobre I administracion del ciclo det crédito hipotecario, 53

Para la elaboracién de las preguntas de cada indicador, se considerd lo siguiente:

Indicador A :

Indicador B :

Indicador C :

Indicador D

Indicador E :

Indicador F

Etapa considerada con deficiencias administrativas.

Se le preguntd al entrevistado cual era la etapa que consideraba que
tenia fas mayores deficiencias.

Deficiencias administrativas identificadas.

Para conocer si consideraba alguna deficiencia dentro de las etapas
del ciclo. se le preguntd que deficiencias administrativas consideraba
las mas importantes.

Importancia de ia etapa considerada con deficiencias.

Se le solicitd que ponderara la importancia de la etapa elegida en una
escala de 1 a 10.

Dificultades para flevar a cabo la aplicacion de politicas y
procedimientos.

Se pidio al entrevistado que indicara las dificultades que se le hubieran
presentado para realizar la aplicacion de politicas y procedimientos en
el desempefio de su labor.

Importancia que tienen estas dificultades para realizar su labor
correctamente.

Se te solicitd que evaluara la importancia que tienen estas dificultades
en la funcién de su puesto en una escala de muy importante,
importante, algo importante, poco importante y nada imporntante

Importancia de conocer fas herramientas con que cuenta para realizar
su trabajo.

Se le solicitt que ponderara la importancia <e conocer las
herramientas con que cuenta para desempefiar su funcién en una
escala de 1 a 100% y si estas eran suficientes o no.
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Indicador G : !mponéncla de conocer su responsabilidad en cada etapa del proceso.

Se pidié que evaluara la importancia de conocer su responsabilidad en
cada fase del proceso en‘una escala de muy importante, importante,
algo importante, poco importante y nada importante.

Tomando como referencia a los indicadores establecidos, se procedi6 a determinar la
estructura de! cuestionario como se observa en la figura 24:

Figura 24.

A) :
Etapa considerada con deficiencias 1Y3
administrativas
B)
Deficiencias administrativas identificadas 2
C} .
Importancia de la etapa - 3
D)
Dificultades para realizar la aplicacion de 4
las politicas y procedimientos
E)
Impartancia que tienen estas dificultades 5
en el desempefio de su labor
F)
Importancia de conocer las herramientas 6
con que se cuenta para realizar su trabajo
G)
importancia de conocer su 7
responsabilidad en cada fase del proceso
o ciclo.
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CAPITULO CUARTO

ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Realizado el levantamiento de datos por medio de la aplicacién de una encuesta a los
integrantes de las diferentes etapas que tienen injerencia en la administracién del cradito
hipotecario, se llevo a cabo el andlisis de esta informacion y e! cual permitid determinar a
tos autores los resultados, las conclusiones y las recomendaciones viables que permitan *
evitar las desviaciones encontradas en futuras investigaciones

I. ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacidn se presenta el analisis de los resultados obtenidos en la encuesta
aplicada a 37 funcionarios que intervienen en la administracion de alguna de las

etapas del ciclo del crédito hipotecario

1. Etapa considerada con deficiencias administrativas.

Como se observa en la figura 26, mas det 60% de la muestra indica que el area
considerada con mayores deficiencias administrativas es el andlisis, seguida por el
tramite y la promocion, estoc nos demuestra que es en {a fase del otorgamiento en la
que se presentan un mayor ndmerc de deficiencias, mas que en la de administracién
del crédito hipotecario, en donde en la etapa de la recuperacion se presenta un mayor

porcentaje de deficiencias.

Figura 26. Etapa considerada con deficiencias

administrativas.
Elapa N =

PROMOCION 1 o8% |

ANALISIS 23 62.2%

OTORGAMIENTO 5 13.5%

CONTRATACION 1] 0.0%

VIGILANCIA 1 2. 7%

RECUPERACION 4 10.8%
Yotal 37 T000% |
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2. Deficiencias administrativas identificadas.

En cuanto a la identificacién de las deficiencias que consideraba mas importantes, el
andlisis defictente de 1as condiciones para ser sujeto de crédito, resalta de entre las
demas al representar un 43.2% de la muestra como la deficiencia mas importante, en
segundo lugar se encuentra el no cumplimiento del precedimiento establecido lo que
demuestra que las politicas y procedimientos se aplican de forma incorrecta.

Figura 27. Deficiencias administrativas identificadas.

Deficiencia identificada N e ocurrencia |
Falta de supervision 3 81%
No cumplimiento del procedimiento establecide 6 16.2%
Mala aplicacién de las politicas én el otorgamiento del ¢rédito 5 13.5%
Anslisis deficiente de requisilos para ser sujeto de crédito 16 43.2%
Falta de control en a vigitancia del crédile 3 8.1%
Deficiente iabor de recuperacion 4 10.8%

Total k¥ T000% |

Al agrupar eslos aspecios conforme a las deficiencias identificadas, se observa que el
72.9% de estas se presentan en la fase del otorgamiento del crédito, que abarca en
mayer miedida al analisis y otorgamiento.

3. Importancia de la etapa considerada con deficiencias.

Para determinar la importancia que tiene para los funcionarios la etapa elegida al
respecto de la mala administracion del crédito hipotecano, se solicitd que la calificaran
dentrc de la escala de 0 a 10, dando como resultado las calificaciones que se
observan en la figura 28.

Figura 28. Imporiancia de la etapa considerada
con deficiencias.

Etapas del Importancia

procesa promedio
PROMOCION 4.5
ANALISIS 8.0
OTORGAMIENTO 54
CONTRATACION 0.0
VIGILANCIA 30
RECUPERACION 45

En los resultados anteriores se puede observar que de nueva cuenta el otorgamiento
de! crédito es mas importante que la administracién, ocupando los dos primeros
lugares de importancia la fase de analisis y otorgamiento. Asimismo dentro de la
administracion del crédito es mas importante la fase de recuperacion que ia de
vigilancia.
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4. Dificultades para llevar a cabo la aplicacién de politicas y procedimientos.

Como se puede observar en la figura 29, mas de! 45% de la muestra nos indica que es
necesario realizar una revision y actualizacién de las politicas y los procedimientos
existentes para realizar la administracién del crédito hipotecario en todas sus etapas,
ya que por las condiciones cambiantes en nuestra economia a partir de la crisis que se
presentd en 1995, estas 0 son obsoletas en algunos casos o no cubren el objetivo
principal de su aplicacién.

Figura 29. Dificultades para flever a cabo la aplicacion de politicas y

procedimientos.
Dilicullades para [a apiicacion de Tasos
politicas y procedimientos N % OCUTTENtIa
No son claras para su aphicacion 2 5.3
Falta de conocimiento de las m:smas 1 2.7%
Falta de supervisidn 3 8.1%
Elevada dificultad en sus plicacion 11 29.7%
Fala de actualizacion de estas 17 45.9%
Otros 3 8.1%
Total 37 T00.0% |

5. Importancia que tienen las dificultades del punto anterior para realizar su
labor correctamente.

En lo que respecta a la importancia promedio que consideran los ejecutivos
entrevistados tienen las dificultades para la aplicacion de politicas y procedimientos y a
su vez como les afectan para realizar su labor correctamente, se utilizo la siguiente
escala:

20 nada importante
40 poco importante
60 algo importante
80 importante

100 muy importante

En la figura 30 se observa que la falta de actualizacién de las politicas vy
procedimientos utilizadas en ef proceso de) crédito hipotecario principaimente en la
etapa del otorgamiento y anatisis, dificulta a los funcionarios involucrados realizar su
iabor correctamente, asi como su aplicacion la consideran dificil ya que no cubre los
objetivos para las que fueron determinadas por considerarse obsoletas por la situacion
economica existente.
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Figura 30. Importancia de fas dificultades en Ia realizacion comecta de la
labor de los funcionarics.

“Ticultades para [a aplicacian de Tmporancia

politicas y procedimientos promedio
Mo son claras para su aplicacidn 40.0
Falta de conocimiento de las mismas 20.0
Falta de supervisién 333
Elevada dificultad en sus plicacidn 527
Falta de actualizacién de estas 68.2
Otros 267

6. Importancia de conocer las herramientas con que cuenta para realizar su
trabajo.

En referencia a las herramientas con que cuentan los funcionarios para lograr un
desempefio optimo de su labor, se considera que eslas son suficientes y que cuentan
con un buen porcentaje de conocimiento de su utilizacién, ya que un 75% de la
muestra determine que eran suficientes y cuentan con un 80% de conocimiento de su
funcion.

Figura 31.  Importancia de conocer las hermarnientas con que cuenta
para realizar su trabajo.

%
Las herramientas conocimiento
son: N % promedio
Bulicientes 28 i 80
No suficientes 9 24.3% 75

— ToHT | 37 | 1U'U'F__]

Sin embargo, en aquellos que determinan que no son suficientes se deberd de tomar
la decisién de realizar una labor de concientizacion y capacitacion sobre las
herramientas ya que ta determinacion de considerar que no son suficientes se puede
deber a la falta de conocimients sobre su utilizacion.
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7. importancia de conocer su responsabilidad en cada etapa del proceso.

Los funcionarios deben conocer cual es su responsabilidad en cuanto a conocimiento
de las etapas del proceso, esto se pudo corroborar ya que se cbtuvieron resultados
donde la impontancia promedio fue superior al 50%. Se utilizo la escala siguiente:

20 nada importante
40 poco importante
60 algo importante
80 importante

100 muy importante

En la figura 32 se observa que el otorgamiento del crédito es mas importante que la
administracion, ocupando los dos primeros fugares de importancia la fase de andalisis y
promaocion, este Gltimo es de vital importancia debido a que es punto de entrada de
nuevos clientes por medio de la captacidn, asi como de la importancia de conocer el
producto para convencer al cliente de las ventajas que como institucién le proponemos
al otorgarle un crédito hipotecario.

Figura 32.  Importancia de conocer su responsabilidad
en cada etapa del proceso.

Etapas del Importancia

proceso promedio
PROMOCION (7 K]
ANALISIS 73.5
OTORGAMIENTO 432
CONTRATACION 34.1
VIGILANCIA 395
RECUPERACION 63.2

Il. DISCUSION DE RESULTADOS

1. Con respecto a los supuestos de la investigacion.

Derivado de los resultados analizados se comprobaron los tres supuestos de trabajo
de la encuesta aplicada.

Supuesto 1:

En las etapas del andlisis y otorgamientc del crédito hipotecario se presentan las
mayores deficiencias administrativas que pueden ser factores para el surgimiento
de cartera vencida.
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Es verdadero debido a que:

A. B62.2% de la muestra considera que en la etapa del andlisis se presentan ia
mayor cantidad de deficiencias administrativas.

B. 13.5% y 10.8% de la muestra, correspondiente a las etapas de otorgamiento y
promocion respectivamente ocupan el segundo y tercer lugar de etapas
consideradas con las mayores deficiencias.

Las etapas que conforman el bloque del proceso crediticio correspondiente al
otorgamiento representan un 86.5% de la muestra en donde se presentan las
mayores deficiencias administrativas. mientras que la administracién representa
sblo el 13.5% (véanse figuras 26 y 28).

Supuesto 2:

Ei seguimiento incorrecto de las politicas y procedimientos establecidos por la
institucion elegida, en las etapas iniciales y hasta el otorgamiento del crédito
hipotecario, dan como resulfado un crédito considerado como mal olorgado o de
alto riesgo.

Es verdadero solo en lo que se refiere a que son una de las segundas causas
principales de los créditos mal otergados o con deficiencias ya que:

A. 43.2% de la muestra identificdé al deficiente analisis de los requisitos para ser
sujeto de crédito como la deficiencia administrativa mas frecuente y la mas
importante. (véase figura 27, 29 y 30)

B. A! seguimiento incorrecto de las politicas y procedimientos le corresponden
13.5% y 16.2% respectivamente.

Supuesto 3.

Los funcionarios conocen sus responsabilidades en la administracion del crédito
hipotecario.

Es verdadero en lo que respecta al reconocimiento de su responsabilidad. Sin
embargo, los funcionarios de cada una de las fases (ctorgamiento y administracion)
consideran que su responsabilidad es la mas importante debido a que:

A. En la etapa de! otorgamiento consideran a la captacion de acreditados a través
de la promocién; y e! andlisis para el otorgamiento del crédito como las mas
representativas.
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Y en la etapa de la administracidn consideran a la recuperacién como la
responsabilidad mas importante, por el ingreso de efective o circulante para e!
funcionamiento de la institucién, ya que desde diciembre de 1994 la captacién
de recursos por medio de aperiura de cuentas y créditos se encuentra
suspendido por falta de capital (véanse figuras 31 y 32).

2. Con respecto al analisis de los resultados.

Dei andlisis de los resultados se concluye gue:

A

Es en la fase del otorgamiento del crédito (figura 26), especificamente es el
analisis de requisitos para ser sujeto de crédito donde se presentan las
mayores deficiencias administrativas.

El analisis deficiente de los requisitos y caracteristicas es el factor fundamentai
que puede provocar créditos hipotecarios mal otorgades o de alto riesgo,
dejando de lado 1a tesis de que esto se presentaba fundamentalmente por el
seguimiento incorrecto de politicas y procedimientos.

La falta de actualizacién y revision de las politicas y procedimientos existentes
en la institucion para realizar la administracion de los créditos hipotecarios, es
la mayor dificultad que se les presenta a los funcionarios para llevar a cabo su
aplicacion, por ser en ocasiones obsoletas por la situacién cambiante de la
economia y condiciones crediticias. (véase figura 29)

Los funcionarios consideran que las herramientas con que cuentan para llevar a
cabo su trabajo de una manera correcta, son suficientes y se observa que el
conocimiento de su aplicacion es suficiente, solo tendra que ser reforzado.
(véase figura 31)

En cada una de las fases del proceso crediticio (otorgamiento y administracion),
los funcionarios responsables reconccen su responsabilidad en cuanto a las
funciones que desempefian, asi como la importancia que representa cada una
de las etapas del proceso, sin embargo cada uno consideran a su etapa como
la mas importante. (véase figura 32)
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CAPITULO QUINTO

RESUMEN Y CONCLUSIONES

I. RESUMEN

En el capitulo primero se revisé que es el crédito, sus antecedentes en México desde la
época prehispdnica hasta nuestros dias, que elementos lo componen como son: el
deudor, el dinero y el acreedor; sus caracteristicas dentro de las que se cuentan el
destino, el plazo, el monto, las garantias, su costo, 1a implantacién y el riesgo que puede
representar para la institucién otorgante; ei crédito bancario que su principal funcidn es la
de colocar los recursos captados a través de los inversicnistas, cuentahabientes y
ahorradores para poder satisfacer las necesidades de financiamiento de empresas y
personas para lograr el desarrollo de la economia, industria y las fuerzas productivas del
pais, asi como sus clasificaciones. También se anotan los antecedentes de la
administracién desde la &poca primitiva, pasande por la revolucién industrial hasta llegar
a nuestros dias; sus diferentes escuelas, sus caracteristicas y el proceso administrativo.
Se describié qué es la cobranza, sus tipos existentes como son la administrativa, la
extrajudicial y la judicial, sus procedimientos, politicas y organizacion del drea
correspondiente dentro de la institucién elegida.

En el capitulo segundo se defini6 el crédito hipolecario, sus elementos que son: el deudor
hipotecario, el acreedor, la hipoteca y el dinero; y caracteristicas, los tipos de crédito
existentes que pueden ser individuales como la vivienda de interés social, vivienda media,
residencial y crédilos especializados; su marco juridico y su ciclo. Se describid el
concepto de la cartera vencida, la situacién gue guarda dentro de la institucion elegida y
sus principales causas identificadas tanto para el acreditado como para la institucion.

En el capitulo tercero se plantea el problema, los objetivos de la encuesta que
principalmente fueron los de identificar las etapas del ciclo del crédito hipotecario en
donde se presentan las mayores desviaciones que provocan la cartera vencida, conocer
las dificultades que se les presentan a los funcionarios de la institucién para poder aplicar
correctamente las politicas y procedimientos en el desemperic de su labor, y conccer si
las herramientas con que cuentan son suficientes; los supuestos de trabajo, la
metodologia empleada y el disefio del cuestionario.

En el capitulo cuarto se analizaron y discutieron los resultados de la encuesta, con lo que
se pudieron corroborar como verdaderos los supuestos planteados en el capitulo tercero
de la investigacion.
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Il. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

El presente trabajo representd para sus autores un gran aprendizaje de aspectos
importantes referentes a la funcion del ¢rédito bancario y en especifico de los
créditos hipotecarios, asi como de las deficiencias administrativas que se presentan
en las instituciones financieras y que provocan problematicas muy importantes para
la recuperacién de sus recursos colocados, por !a marcada insolvencia que
presentan los acreditados principalmente como consecuencia de la crisis desatada
en 1995 y que, en alguin momento, se consideraron como sujetos de crédito.

Las siguientes son las conclusiones generales de la investigacion:

A. E! crédito en general y el hipotecario en particular representan uno de los
factores principales para que la economia y nuestra sociedad logren un
desarrolio, debide a que por este medio es posible que los individuos se alleguen
de los bienes necesarios para su integracion y desenvolvimiento familiar.

B. La administracion es una herramienta que permite ser utifizada por empresas,
instituciones e incluso por los cabezas de familia para cumplir sus objetivos y asi
lograr su desarrollo y beneficio.

C. En la actualidad, dentro de las instituciones financieras, la cobranza es una de
las actividades principales y de mayor auge para lograr allegarse de recursos
para poder subsistir y continuar sus operaciones como consecuencia de la
cartera vencida.

D. Debido a que el estado con sus recursos no ha logrado satisfacer la demanda de
vivienda existente, el crédito hipotecario para vivienda de interés social
representa la mayor oportunidad para las familias de clase media y baja de
adquirir una casa propia.

E. Existen muchas desviaciones en cuanto al cumplimiento de las politicas y
procedimientos en la institucion elegida, en el procesoc para otorgar un crédito
hipotecario.

F. Es en ia fase del otorgamiento de crédito donde se detectaron las mayores
desviaciones y en las cuales, los funcionarics de la institucién, consideraron de
mayor importancia dentro del ciclo dei crédito hipotecario.

G. La cartera vencida, gue en la actualidad representa una gran preocupacién para
el estado y las instituciones financieras, en gran parte se presento por la crisis
estallada a finales de 1994 pero pudo ser de menor dimensién si se hubieran
administrado correctamente las fases que integran el proceso crediticio.
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2. Recomendaciones

A continuacién se presentan cinco recomendaciones generales relacionadas con las
conclusiones citadas.

A. Realizar un estudio exhaustive de las politicas y procedimientos determinados en
fa etapa del andlisis para el otorgamiento de los créditos hipotecarios,
allegandose de informacidon en cuanto a las condiciones reales de los
acreditados, los posibles sujetos de crédito y las condiciones econdmicas para
poder actualizar estas y no dar margen a posibles desviaciones.

B. Determinar politicas mas exigentes en cuanto al cumplimiento de requisitos por
parte de los solicitantes, en relacién con la comprobacion de ingresos, buenos
antecedentes crediticios en el Burd Naciona! de Crédito y en la relacion que
hayan sostenido con otras instituciones, la solicitud de que el pago mensual de
su crédito hipotecario no sobrepase el 25% de su ingreso neto mensual. Todo 1o
anterior para solventar que en situaciones econdmicas extremas y muy dificiles
como pueds ser alza dramatica de las tasas de interés y que por consecuencia el
costo de dinero se veria incrementado, inflacién elevada y por lo tanto
incremento de los pagos mensuales en esa misma proporcion, crisis econémica,
etc., el acreditado tendria un margen de proteccion y no se presentara
insolvencia y por consecuencia la falta de pago de su crédito.

C. Planear y realizar un mayor control, vigilancia y rapidez de la informacion del
comportamiento de los créditos hipotecarios en cualquier variacion de los
aspectos econ6micos, para tomar las medidas de correccion y evitar la cartera
vencida.

D. Efectuar una campafa de concientizacion entre todos los funcionarios gue
intervengan en el ciclo del crédito hipotecario, y fundamentalmente en aquelios
que desempefen la labor de promoccidn y andlisis, en relacién de la gran
responsabilidad que tienen al asignar un préstamo, que al no realizarse de una
manera adecuada y dentro de las politicas y procedimientos establecidos por la
institucién, representa un gran riesgo para esta de no poder recuperar los fondos
colocados.

E. Implantar un pregrama de capacitacién para todos los funcionarios, en referencia
de todos los sistemas y herramientas con gue cuenten estos para poder realizar
sus labores, y asi lograr su explotacidn de dichas medios al 100%.
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ANEXO UNICO

ENCUESTA DE OPINION DE FUNCIONARIOS SOBRE
LA ADMINISTRACION DEL CREDITO HIPOTECARIO

Esta encuesta es de caracter anénimo y tiene por objeto conocer su opinién con respecto a las
desviaciones y deficiencias que existan en la administracion del crédito hipotecario.

De |a exactitud de sus respuestas dependera la utilidad del presente estudio.
Gracias por su valiosa colaboracion.

" Pussto gus deempota’

_' : -Argfa a:‘-\la. que.perte
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1 De las siguientes etapas enlisiadas del ciclo del crédite hipotecario, ¢ cuél es la que considera
usted que presente las mayores deficiencias en cuanto a su administracion? Marque con una X.

Promoclén
Anilisis

Tramite

Otorgamiento

Vigilancia

Recuperacion

2 Marque con una X, la deficiencia administrativa que considere mas importante.

Falta do supervisién

No cumplir con al procedimiento establecido

Mala aplicacién de las politicas en el otorgamiento del crédite.

Anélisis deficiente en cuanto al historial crediticio de "los deudores,

on el cumplimiento cormecta de requisitos, y su solvencia econtmica.

Falta de control en Ia vigilantia y seguimiento dal crédito,

Una deficiente Jabor de recuperacién.
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213
3 De la etapa elegida en 12 pregunta 1, indique que calificacion le otorgaria con respecte a la importancia
que representa en la mala administracidn del crédito hipotecario, en una escala de 1 a 10.
0-1 2-3 4-5 6-7 8-9 10
Calificacidn | I
4 Marque con una X, la o las dificultades que se le han presentado en la aplicacién de politicas y
procedimientos en el desempeno de sus funciones.
No son claras para su aplicacién
Falta de conccimiente de las
Falta de supervisitn
Elevada dificuttad en su aplicaclén
Falta de actualizacién de estas
Otros
5 Marque con una X, la importancia que tienen la o las dificultades elegidas en la pregunta 4, para un
correcto desempefio de su labor.
Muy i Algo Poco Hada
importante Importante importante Importante impertante

Mo son claras para su aplicaclén

Falta da conocimionto de las mismas

Falta de supervisién

Elevada dl'ﬁcult_ad or; su aplicacién

Falta de actualizacién de estas.

Otros . 3 Lot

6 Sefale con una X, el porcentaje que usted considera lenga de conocimiento de las herramientas con que cuenta
para legrar un desempeno optimo de su labor. Y si usted considera que estas son suficientes o no suficientes.

Da20% 21% a 40% 41% a 60% 618 80% 81% a 100%

[ |

. Porcentaje

No suficientes

Las herramientas son : Suficientes :I



7 Marque con una X la importancia de conocer su responsabilidad en cada fase del proceso det crédita hipotecario,
en relacion con el puesto desempefado.

-
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ﬁuy Algo Poco INada
importante Importante importante importants  |impertante
Promoein
Andlisis
Tramite
Otorgamiente
Vigilancla
Recuperacidn

313

6%,
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