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INTRODUCCION

En Ta actualidad en muestro Pais s aciividades empresariales poscen un ritmo semejante al de cualijuier
pais industrializado, y por el ritmo mismo que se Heva continuan creciendo continuamente. Es indudable
que se requiere de personal cada vez mas especializado que pueda contribuir en la mayoria de las
organizaciones a perfeccionar las operaciones para dar servicios y produetos de calidad.

Por ello, la finalidad de este trabajo de Tesis es retomar esa pante de toda organtzacion que es la calidad,
tanto en la gente como en sus servicios, para que partiendo de esto , la calidad que se oftezea dentro de
un Grupo Financiero cualquicra que este sea debera ser eficaz y efectiva en su servicio mismo, tanto
interny como extemo

La facilidad de comprension y la sencillez. ha sido uno de-los prapasitos fundamentales para la
claboracion de este trabajo de Tesis, asi mismo el tratar de dar a conocer de forma un poco mas clara
qué es el Sistema Financiero Mexicano y qué fincamientos hay que llevar a cabo en especifico en la
Banca en el andlisis y elaboracion de un crédito.

Los cambios actuales y ¢l dinamismo empresarial s¢ dan a un ritmo vertiginoso. asi mismo nuestro
Sistema Financiero ha sufrido grandes cambios por tal motivo es importante conocer ¢ ir de la mano
junto con ellos para que de esta forma, tratemos de estar a la vanguardia en tantos cambins y
estrategias tan importantes que se han dado. Es aqui donde considero que se da el mérito a la calidad en
ol servicia demro de la Banca, puesta que de esta Forma se trata de ir dando respuesta a los cambios que
van transformando a nuestra sociedad de forma fugaz

En ¢ primer capitulo - hablo sobre lo que han sido las ideas de los prineipales autores de la Calidad.
como son Deming. Crosby ¢ Ishikawa, mencionando toda lo que implica un control de calidad para
tratar de ir enfocando y tener la idea mas clara de lo que podcmos entender como Calidad.

En el segundo capitulo hablo del Sistema Fianciero Mexicano, de como se clasifican los mercados
financieros, de la intermediacion financiera, de la estructura del mismo Sistema Financiero como son [os
Organismos Reguladores. Bancarios y Financieros, como de los servicios financieros que existen camo
son las Almacenadoras, Factorgjes, Arrendamientos, Uniones de Crédito, Casas de Cambio, Insituciones
de Seguras y Fianzas, de Organismos Bursitiles y de la Banca misma,

En el tercer capitulo halo de la calidad en el servicio, menciono la que es el servicio, lo que el cliente
valora, los que podemos considerar como el cliente inlerno y los proveedores externos, v el ambito
externo ¢ interna de lx empresa, también menciono las dimensiones de ta calidad que da Leonard Berry
y la relacion que se ohserva entre la calidad y los servicios linancieros




En ¢l cuarto capituio doy un modelo de evalucion v analisis delb otorgamiento del crédito en especifico
dentro de la banca, aui menciono cuales son as bases para ol otorgamiento del eredito, que es el
analists del riesgo, fa documentacion minima requerida para obtener informacion sobre ¢l acreditado, y
laintegracion del paquete de aprobacion, fa cual s¢ requiere para poder Hevar a cabo bien ¢l analisis del
credito

Este capitulo es de gran importancia puesto que en base a la evaluacion v analisis del credito, partimos
pari ver que tan eficaz sera dicho estudia para evaluar y atorgar & un cliente patencial un crédito. Fs
necesario mencianar dentro de este rubro que obvianente después de haber otorgado an crédito no
queda ahi fa labor o funcion dentro del madelo, puesto que e seguimiento que se le de posterior 4 esto
llevara a cabo el ¢xito dentro del modelo, es aqui donde fa calidad se observa tanto desde el principio
del modelo conto al final del mismo ¢n el seguimiento de este

Por altimo hago una conclusion en la enal -menciono ¢ porque considern que la calidad dentro del
Sistema Financiera es de suma importancia, asi como trato de explicar brevemente que la calidad bien
enfocada sicmpre sera de gran utilidad para un grupo o institucion la cual repercute en las necesidades
de los clientes y obviamente en piayor demanda de algan producto o servicio,

Al final de todo este estudio de Tesis pretendo hacer notar'y formar-un eriterio personal a cada uno de
los lectores sobre lo que representa la calidad dentro de un grupa fianciero, un proceso o dentro de las
misnm‘s actividades diarias y cotidianas de fas persunas. No dejo de poner en incapic que todo lo que
dentro de este estudio se hablo depende directamente de fa conciencia yue lis personas hagan sobre lo
que cada quicn entiendo desde su muy particular punto de vista sobre la calidad.



CAPITULOL
TOTAL QUALITY MANAGMF,

A) EDWARDS DEMING

Ll Dr. Edwards Deming experto en estadistica, conocido por poner a los negocios japoneses sobre el
curso que los ha hecho ser las nimero wno en calidad, alrededor del mundo.. En 1950 fue a Japon a
ayudar al Secretario de Guerra de los Estados Unidos a condueir un censo de poblacion y fue invitado a
medir los controles de calidad de las mejores empresas del Japon. Deming les dijo a los japoneses que
podrian adueflarse del mundo si seguian sus conscjos. En Japon, el premio mas alto de Calidad que se
otorga es el "DEMING". Fl ha sido llamado "fundador de la Tercera Ola de Ia Revolucion lndustrial.

De acuerdo con Deming, la buena Calidad no necesariamente significa Alta Calidad. Reconoce que la
calidad de cualquier producto o servicio tiene muchas escalas, y puede tener una alta puntuacian en una
escala y muy baja en otra. En otras palabras, la calidad es todo aquello que ¢l consumidor necesita y
desex, y como los requerimientos y gustos def cansumidor son siempre cambiantes, la solucion para
definir la calidad en los términos del consumidor es realizar constantes investigaciones de mercado.

La filosofia bisiea de Deming acerca de la Calidad, es que la productividad se mejora en la medida que
la variabilidad se reduzca. Asi pues, como todas las cosas varian, es por eso que el método estadistico
del control de la Calidad se necesita.

Existen dos tipos de variacion: Protabilidad y Asignacion. Es un desperdicio de tiempo y dinero el
buscar la causa de la variacion probable, pero es lo que muchas compafias hacen cuando tratan de
resolver problemas de calidad sin usar métodas estadisticos. Esto se avoca al uso de medidas
estadisticas para medir el desempefia en todas la dreas, no sélo conformando las especificaciones del
producto. Ain mas, dice que no es suficiente cumplir con las cspeciﬁcuciuneé; uno tiene que seguir
trabajando para reducir la variacion también.




Deming os un partidano de fa participacion de los trabajadores en la toma de decisiones. por 1o que
critica a la Direccion Estadounidense Dive que Ia Dirececion e responsable del 4% de los problemas
de Calidad; y seiala que es rarea de la Diveccion asudar alas personas 3 rabajar inteligentemente v o

ardugmente

También toca problemas motivacionales, en los que incluyen cero detectos, ¢ indica que la sohecion no

¢s que cada quien diera lo mejor de si, sino que supiera lo que hace

La inspeccion ya sea de bienes que entian o salen. o segun Deming, denvasiado tankia, ineticaz y
costost Usualiwente ¢s designada para permitic un cierto mimero de defectos, por ¢jemplo, una
compihia que compra articudos con nivel aceptable de Calidad del 3% esta diciendole al vendedor que
en efecto puede mandar tres articulos defectuasos de cada cien que’le venda

La aportacion de Deming al concepte de Calidad esta englobadit en sus 1 principios que son

1) Crear constatcia en ¢l proposito de mejorar el producto y el servicio, con ol objetivo de Hegar
competitivos y permanecer cn el negocio, y de praporcionar puestos de trebajo

2) Adoptar 12 nueva filosofia. Nos encontramos en una nueva era economica. Los directivos
occidentales deben ser concientes del reto, deben aprender sus responsabilidades, y hacerse cargo del
liderazgo para cambiar

3) Dejar de depender d¢ la inspeccion para fograr Ja calidad  Eliminar la necesidad de kt inspeccion en
masa, incorporando fa calidad dentro de! praducto en primer hegar ‘

4) Acabar con la prictica de hacer stegocios sobre fa bise del precio B vez de elfa, minimizar et costo
total. Tender a tener un solo proveedor para caalquier articulo, con una refacion a targo plaza de lealtad
y conflanza. .
5)- Mejorara constantemente ¢l sistema de produccion y servicio, para mejorar la calidad v fa
productividad, y asi reducir los costos continuamente

0) Implantar la focmacion en el trabajo.

7) tmplantar ol liderazgo. £l objetivo de la supervision deberia de consistir en ayudar a las personas y a
las miquinas y aparatos-para que hagan un trabajo ntgjor: La funcion supervisora de la direccion
necesita und revision, asi como la supervision de los operarios.

8) Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficaciu para It compagia

9) Derribar las barreras ertre los departamentos: Las personas en investigacion, disciio, ventus 'y
producecion deben trabajar en equipo, para preveer los problemas de produccion v durante ‘¢t uso del

praducto que pudieran surgir, con el producto o e servicio



10) Eliminar los esloganes. exhortaciones y metas para pedir a fa mano de obra cero defectos v nuevos
niveles de productividad. Tales exhortactones solo crean unas relaciones adversas, va que el grueso de
las causas de la baja calidad y Ia baja productividad pertenccen al sistema y por tanto caen mis alla de
las posibilidades de la mano de obra.
11) A, LEliminar los estandares de trabajos (cupos) en planta. Sustituir por el iderazgo

B. Eliminar la gestion por objetivos. Eliminar la gestion por nimeros, por objetivos numericos
Sustituir por el liderazgo.
12) A. Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho de estar orgulloso de su trabajo La
responsabilidad de los supervisores debe virar de los meros nimeros a la calidad

B. Eliminar las barreras que privan al personal de direcciin y de ingenieria de su derecho a estar
orgullosos de su trabajo. Esto quiere decir la abolicion de Ia calificacion anual o por méritos y de la
gestion por objetivos.
13) Implantar un programa vigoroso de educacion y auto mejora.
I14) Poner a todo ¢l personal de la compailia a trabajar para conseguir la transformacion. La
transformacion es tarea de todos.

B) PHILIP B CROSBY

Philip B. Crosby es conacido como el creador del concepto "Cero Defectos” desde los inicios de Jos
setentas, cuando estaba a cargo de la calidad en el proyecto de los misiles Pershing en la corparacion
Martin. En 1979, formd Ja "Phillip Crosby Associates" dedicandose a la consultoria y a eseribir acerca
de la Calidad, destacando su libro "La Calidad es Gratis",

De acuerdo con Crasby, la Calidad se establece conforme a los requerimientos, pudiendose medir por el
costa de Ia no-conformidad, esto es, no se tratn de hablar de fa aka o baja calidad, sino si se esta
conlorme o no conlforme.

Hablando acerca de la Administracion de Calidad, Crosby definiria ésta en.uma sola palabra:

"PREVENCION®, la cual engloba también el significado de la "perfeccion”.

La manera en ‘que las empesas pueden cubrir la no conformidad, es aplicando 1a determinacion e
implementacion y seilala también que la Cafidad es un Proceso y no un Programa, ya que nada es
permanente o duradero ha venido de un programa.




Indica que la calidad es una responsabilidad de la Gerencia Un malenteadido que le preocupa a Crosby
es que "Cero Defectos” fue tomado como un programa motivacional y los trabajadores sienten que
tratan de encaminarlos a desempenarse mejor Opina que en la década de los sesentas, los japoneses
adoptaron "Cera Defectos”, siendo las tmicos que Lo aplicaron correctamente: como un estandar de

desempedia en lugar de un programa motivacional para los empleados
Philip 3. Crosby detemina que hay 14 pasbs para ¢l mejoramiento de Ja Calidad v son

I} Hacer claro que la Dircceidn esta encargada de la Calidad

2) Crear equipos de mejoramiento de Calidad con representantes de cada departamento

3) Determinar donde residen los actuales y pasibles problemas de Calidad

) Evaluar ¢l costo de la Calidad y explicar su usa coma herramienta de la Direccion

§) Elevar la atencion y preacupacion personil por la Calidad en todos los empleados

6) Tomar acciones para corregir problemas idengilicados mediente los pasos previos

7) Establecer un comité para el programa de "Cero Befectos”

8) Iintrenar a supervisores para que activamente tomen su parte en el programa de mejoranicnto de
calidad. ‘

9) Tomar un dia de Cero Defectos para dejar que el personal comprenda que ha habido un cambia

10) Apoyar a los individuos para que se establezean metas de mejoramiento para ellos mismos y para
sus grupos

H1) Apoyar a los empleados para que comuniquen a la Gerencia los obsticulns que enfrentan  al
emprender sus metas de mejoramiento

12) Reconocer y apreciar a aqeellos que participan.

13) Establecer cansejos de Calidad para comunicarse cn unit base regular,

14) Hacer todo otra vez para enfatizar que el programa de mejoramiento de la Calidad nunca termina

* Hay que recordar que como todos los procesos, los pasos deben repetitse, por ell, ef Gltimo paso que
da Croshy es impartante.

CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD.
C) ISHIKAWA KAOURU
Duraate - ocho aiios Kaouru Ishikawa se¢ dedico a observar la forma en que sehabian transformado

muchas compafiias asi mismas después de aplicar ef Contro! de Calidad: la manera como se
transfarmaron puede clasitiacar en 6 pasos

jo




{.- Primero la Calidad; no fas wtilidades a corto plazo. Si una empresa sigue el principio de buscar
"primero la calidad", sus utilidades aumentaran a la larga, mientras que si se percibe la meta de lograr
utilidades a corto plazo, perdera competitividad en el mercado internacional y i la larga sus ganancias
disminuiran

2 - Orientacion hacia ef consumidlor, no hacia ¢l productor. Pensar desde el punto de vista de los demas
3 - El proceso siguiente es su cliente; hay que derribar las barreras del seccionalismo

4.- Utilizar datos y nimeros en las presentaciones, Utilizacion de métodos estadisticos

§ - Respecto la humanidad como filbsofia administrativa; administracion totalmente participante.

6.- Administracion interfuncional

Ishikawa habla principalmente de Control de Calidad y garantia de Calidad.

L- CONTROL DE CALIDAD Y GARANTIA DE CALIDAD

‘Al hablar de la garantia de calidad s¢ debe tener en cuenta tres consideraciones importantes:

{.- La cmpresa debe garantizar wna calidad acorde con los requisitos de los consumidores
(caracteristicas de calidad reales). No se trata de cumplir las normas nacionales, aunque la empresa no
podria hablar de garamia de calidad si sus productos ni siquicra cumplen estas normas.

2.- Debe expresarse igual interés en el caso de productos de exportacion. Todo articulo despachado al
exterior debera satisfacer las exigencias de los compradores extranjeros.

3 - Los altos ¢jecutivos deberan reconocer la importancia de la garantia de calidad y asegurar que toda
la empesa de el maxinto para aleanzar esta meta coman. St la compaitia Hleva a cabo ta garantia de
ctlidad, podra traer felicidad y satisfaccion a sus clientes en‘todo ¢l mundo lo que aumentara las cifras
de ventas, y ganara buenas utilidades a la larga, lo cual sera satisfactorio para los ejecutivos, empleados
y accionistas. k

IL-; QUE ES LA GARANTIA DE CALIDAD?

Es asegurar la calidad en un producto de modo que el cliente pueda comprarlo con confianza y wiilizarlo
largo tiempo con onfianza y satisfaceion.

Para que el cliente compre confiado debe tener cierta confianza en determinado producto de un
fabricante que haya ganado un baen nombre en base a estar suministrando anticulos de calidad por largo
tiempo. Esta coufianza no se desarrolla de la noche a la mahana sino que requiere estuerzos
empresariates a largo plazo en materia de garantia de calidad

H




La satisfaceion del cliente esta dada en base a que ¢l producto no ha detener filtas ni detectos, pero e
s0lo no basta. s necesariv asegurar la calidad de diseno, viendo gue of producto searcalmentefuncional
tal conwo el cliente espera El producto debe tener caracteristicas de validad reates La garantia de
calidad es caos como un eontrato celebrado por el productor y el cliente n este "contrata” se debe
considerar la publicidad que se le esta hacienda al producio, las promesas exageradas na son

aconsejables

Cuando un comprador espera utilizar una wrticulo por largo tiempo, signiticn que el producto ha de
venderse con la premisa de que su durabilidad serd lyonecesaria Pero sose llega a daiar
inesperadamente, es preciso suministrar las piezas rapidamente a cualquier lugar del mundo Siempre es
necesariv un servicto eficiente y competente despucs de la venta

Para dar una verdadera garantia de calidad, se debera fijar politicas firmes que abarquen las siguientes
divisiones - Investigacion
- Planificacion
- Diseito
- Manufiictura
- Ventis
- Servicio

HL- PRINCIPIOS DE LA GARANTIA DE CALIDAD

La responsabiliad por la garantia de calidad incumbe al fabricante Este debe satisfacer a sus clientes con
la calidad de los articulos que produce

Dentro de una empresa 1a responsabilidad por Iy garantia de calidad corresponde i las divisones de
diseiio y manufaciura v no ala de inspeccion

1V.- TIPOS DE GARANTIA DE CALIDAD
1.- Garanna de calidad orientada hacia la inspeccion

2 - Garantia de calidad erientada hacia el proceso

3 - Guaantia de calidad con énfasis en el desarrollo de nuevos productos




Vo MANEIO DE QUEJAS POR ENTREGA DE PRODUCTOS DEFECTUOSOS

1.- Rapidez y buena voluntad. cambio por productos buenos
2.- Determinacion del periodo de garamia
. 3.- Pago de indemnizacion par contrato
4.« Puestos de servica
i 5.- Manuat del propietario y lista de verificacion
6.- Suministro de piezas por largo tiempo

V1.- COMO EVITAR QUE LOS ERRORES SE REPITAN

|- Efliminar el sinloma
2 - Eliminar una causa
3.- Eliminar la causa fundamental

Con todo esto podemos observar a grandes razgos lo que ¢s la calidad, pero obviamente hay que
aterrizar 10s conceptos a los hechos, es asi como dentro de las empresas, grupos, asociaciones, ec, de
cunlquicr indole, hay que saber determinar que ¢s lo que se estd buscando y hacia donde nos queremos
enfocar, para que de esta forma se pueda ser mas congrtiente con lo que se hace.

Es importante mencionar que lo que es ealidad para una empresa posiblemente para otra por depender
de otro giro puede ser totalmente lo contrario 0 no lo mas idonea.

En los siguientes capitulos hablo mas profundamente de esto en un dreit que es imuy especifica como lo
es la Bunca, puesto que aunque se entiende en conjunto lo que es y fo que llega a ofrecer, hay que
considerar que todo tiene un proeeso en el cual es donde entrn de forma directa la cafidad.




At i s s

CAPITCLO N
ELSISTENMA FINANCIERO

FUNCION Y CLASIFICACION DE LOS MERCADOS FINANCIEROS

Los Mercados Financieras proporcionan a los individuos. a las eimpresas y a los gabiernos an medio a
través del cual pueden modificar sus patrones de consuma y de inversion en activos reales. El consumo
actual se puede incrementar sacrificanda consumos futuros mediante la adquisicion de fondos en los
Mercados Financieros. De igual manera, se pude pospaner ¢l consumo presente con la expectativa de
un consumo futuro mayor a través de la inversion de fondos en dichos miercados.

Una de las actividades preponderantes de los Mercados Financicros consiste en canalizar recursos
provenientes de individuos o institucianes que desean realizar ioversiones de fondos, hacia aquellos
individuvs o instituciones que requieren de financiamiento.

Las entidades que requieren financiamicato e caractetizan por tener wn ahorro insuficiente para
sastisfacer sus necesidades de consumo a de inversion en activos reales. A estas entidades se los conoce
como Unidades Feonomicas Deficitarias ¢n ahorro. Bl caso opuesto lo formin las Unidatles
Lcondmicas Superavitarias.

Enun pais pueden identilicarse las siguientes unidades economicas,

1) Personas Fisicas

b) Empresas o Enstituciones no Financieras
¢) Instituciones Financieras

d) Gobierno Federat

¢) Gobiemos Locales

Las actividades de linanciamiento que llevan a cabo las diterentes unidades ccondmicas se Tormalizan
mediante documentos que emite fa entidad que requiere del mismo (denominada EMISORA) y que
reciben ¢l nombre genérico de TITULOS, VALORES O INSTRUMENTOS FINANCIEROS,

Lus emisoras de valores son umidades cconomicay defictaras. Loy inversionistas o compradores de
salores Son anidades econdmicas superavitarios.




La operacion mediente la cual una emisora otorga titulos a cambio de fondos que recibe, ya sea en
calidad de préstamo o de aponaciones Jde capiral, se conoce como COLOCACION o VENTA de
MERCADO PRIMARIO

La operacion mediante fa cual una entidad adquicre tiwlos a cambio de los tondos que otorga, se
conoce camo COMPRA de INVERSION en wivlos o vitlores: De abu que af adquirente de valares se o

conoce como Inversionista Financiero, Ahorrador o simplemente Inversionista

MERCADO PRIMARIQ

| |

| Tiwlos |

i Primarios |
MERCADO PRIMARIO

Parn adquirir un titulo primario en un mercado primario, un inversionists, o ahorrador, tiene que acoplar
sus necesidades con el monto y plazo de vencimiento del titulo en cuestion Esto hace la colocacion
priniaria de titulos bastante rigida ¢ incficiente. Una de las grandes revoluciones en los Mercados
Financieros fue el surgimiento de MERCADOS SECUNDARIOS. En’ellos, los valores pueden ser
vendidos antes de su fecha de vencimiento. De esta forma, los inversionistas adquieren mayor liquidez y

menor riesgo en la operacion de valores primarios, ya que pueden venderlos antes de su fecha de
vencimiento en caso de asi requerirlo.




MERCADQS PRIMARIQ Y SECUNDARIO

Titulo Prirmaria
INVERSIONISTA INVERSIONISTA
EMISORA Titwlo Primario
INSTITUCION INSTITUCION
FINANCIERA : FINANCIERA
Titulo Primiirin
1 ||
MERCADO PRIMARIO MERCADO SECUNDARID

Cabe sefalar que la participacion de los inversionistas tanto en el MERCADO PRIMARIO comu en el
MERCADO SECUNDARIO mvarisblemente deberi ser a través de una Institucton Financiera.

Los mercados secundarios permiten a los tenedores de titulos o de valores primarius venderlas antes de
sy fecha de vencimiento, los fondos involucrados ya no Hegan a'Ta emisora de Jos nisnios. Esto es, la
compra-venta de- titulos primarios en los miercados secundarios no constituye una actividad de
financianiiento a las empresas o emisoras de valores, slo otorits mayor Nexibilidad, liquidez y menor
riesgo al tenedor de dicho titulo. hecho que facilita fa colocacion de titulos primarios ev los mercados
primiarios, ya que al olorgar al inversionista fa factlidad de vender dichos titdos en los mercados

secundarios éste tendria una mayor disposicion a comprarlos en los mercados primarios
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mecanismos que permiten y facilitan la canalizacion de fondos provenientes de inverstonistis o
ahorradores hacia empresas o entidades que requieren financiamiento Consecuentemente, puede
establecerse que el objetivo o proposito fundamental de los Mercadas Financieros consiste,
precisamente, en cunalizar eficientemente, ¢s dectr, al menor costo y con ¢l minimo  de incanvenientes,
los ahorros en una economia hacia los usuanios de los mismos, ya sea paca ser utilizados en inversiones

en activos reales o en bienes e consumo directo

La canalizacion de recursos hacia actividades productivas y hacia actividqdes encaminadas a fa
formacion de capital() es una condicion indispensable para el crecimiento y desarrollo econdmico de
una sociedad. De ahi que la existencia de Mercados Financieros solidos y altamente desarrollados sea
una premisa necesaria (s 1o suficiente) para asegurar inversiones productivas, y por ende, para lograr
una formacion de capital y un crecimiento ecpnémico adecuados.

INTERMEDIACION FINANCIERA

El surgimiento de los Mercados Secundarios resolvia el problema de rigidez ocasionado por los plazos
de vencimiento de los diferentes titulos. Sin embargo, el problema de los mantos de los mismos queda
aun sin resolver. Aunado a este prblema existe otro, counsistente en identificar y poner en contacto a las
diferentes emisoras o demantes de fondos con entidades ahorradoras u oferentes de fondos. El
surgimiento de los INTERMEDIARIOS FINANCIEROS responde a fa necesidad de resolver c}ichos

problemas.

La intermediacion financiera puede considerarse como el conjunto de actividades encaminadas a facilitar
¢l flujo de fondos y el intercambio o compra-venta de instrumentos financieros, En la actividad se lleva a
cabo por fnstituciones Financieras.

Se puede identificar dos clases de intermediacion financiera: Directa ¢ Indirecta.

lNTERMEDlAClON DIRECTA. E! intermediario financiero reyslra en sus libros el monto- de ta
uperacion de cotnpra-venta mas las comisiones respectivas

(1) La formacion de Capital en una economia puede definirse como cualquier inversion que mcrcmcnta
Ia capacidad productiva de la saciedad. La formacion de capital involucra inversion en activos mnglblu
(edificios. equipo, inventarios) ¥ en activos mmnybles (educacion, capacitacion,. salud, mobilidad de
mato de obra). Factores todos ellos que pueden mgomr fa capacidad productiva de una sociedad
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INTERMEDIACION DIRECTA Bl intermediatio financiero regis

operacion de campra-venta mas las comisiones respeetivas

woen sus libros el monte de la

INTERMEDIACION INDIRECTA. Solo se registran las comisiones respectivas.

In da intermediacton directa el intermediario financiero compra titulos para despucs venderlos,
asumiendo los riesgos respectivos de la operacion mtentras que en la intermediacion indirecta el
intermediario no compra los valores. solo asume el papel de agente colocador de los mismos.

Ademas de su participacion ¢n la compra venta y colocacion de titulos primarios en los mercados
primario y sccundario, los imermediarios financieras pueden adquirir valores primarivs y, con ¢l
respaldu de eflas. emitir sus propios valores, los cuales reciben el nombre de VALORES O TITULOS
SECUNDARIOS. Esta es, transtorman valores primarios en valores secundatios. mismos que tienen
caracteristicas (plazo de vencimiento y monto) mas acordes a las necesidades v prelerencias de los
ahorradores. Fsta es una de las funciones de primordial importancia de los Intermediarios Financieros
La colocacion o vema de dichos valores secundarios, ya sea entre los aharradares o bien entre los
intermediarios financieras, es una aperacion de mercado secundario

Como cjemplo de valores secundarios tenemos el caso de las polizas de seguros emitidas o vendidas por
compaiias de seguras, quienes a su vez compran titulos ¢mitidos por ¢l gobierno y por las empresas a
fin de respaldar dichas polizas, también otro gjemplo serla el caso de los bancos que adquieren titulos
gubernamentales y que emiten pagarés con rendimiento liquidable al vencimiento respaldados con
dichos titulos gubernamentales.

Los intermediarios financicros pueden, a través de sus actividades de inermediacion, proporcionar a
ahorradores ¢ inversionistas una serie de benelicios que pueden resumirse en os siguiemes puntos:

.- Economias de Escals

2.- Diversificacion y Dilucion de Riesgo
3 - Diversiditd en plazas (vencimientos)
4.- Divisibilidad de Montos

§.- Experiencia y Conveniencia

Las actividades de intermediacion financiera juegan un papel decisivo en ¢l desarrollo de los Mercados
Financieros, asi como en el grado de eficiencia con que operan los mismos. La innovacian en la
intermediacion financiera puede ser un catalizador para el erecimiento real de wna economia y viceversa,



MERCADOS FINANCIEROS E INTERMEDIACION FINANCIERA

Titulo Primario
INVERSIONISTA INVERSIONISTA
Titula
EMISORA Primatio
Tituia
Primaiia
INTERMEDIARIO / INTERMEDIARIO
FINANCIERO FINANCIERO
Titulo Secundotia
MERCADO PRIMARIO MERCADO SECUNDARIO

A) EL SISTEMA FINANCIERO MEXICANO

Un sistema financicro adecuado debe facilitar la_canalizacion de los recursos de las entidades
superavitarias a las deficitarias através de la intermediacion. :

Al Sistema Finaunciero Mexicano se le puede definir como ‘el conjunto de las instituciones organizadas
que generan, captan, adntinistran, orientan y dingen tanto el ahorro como la inversion de una- gran
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unidad politica-economica constituyendo ¢l gran mercado donde se ponen en contacto oferentes y

demandantes de recursos monetarios
L~ ESTRUCTURA DEL SISTEMA FINANCIERO

La Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico continua siendo la autoridad maxima en la regulacion del
Sistema Financiero; ¢jerce, reguls y supervisa by actividad financiera a través de tres instituciones,

- Banco de México

- Comision Nacional Bancaria y de Valores

- Comision Nacional de Seguras y Fianzas

A) ORGANISMOS REGULADORES DEL SISTEMA FINANCIERO
l- SECRETARIA DE HHACIENDA Y CREDITO PUBLICO

s la maxinta autoridad financiera del pais, regula y supervisa la actividad financiera via Banco de
Meéxico, Comision Nacional Bancaria, Comision Nacional de Seguros y Fianzas y la Comision Nacional
de Valores, y a los organismos privados en lo referente a Organizaciones Auxiliares de Crédito, asi
como también se encarga de manejar la Deuda Publica de la Federacion.

2,- BANCO DE MEXICO

Es el Bunco Central de la macion y desempeda tunciones de regular la emision y circulacion de la
moneda, ¢l crédito y los cambios. Opera con las instituciones de crédito como banco de reserva y .
acreditante de ultima instancia, nsi también regula el servicio de Camara de Compensacion. Presta
servicios de tesoreria al Gobierno Federal y-nctua-como agente financiero en aperaciones de crédito
tanto interno como externo. Funge coma asesar del Gobierno: Federal en materia economica y
financiera. Participa en ¢l Fondo Monetario Internacional y en otros’ organismos .de’ cooperacion
financiera internacional. )

3.- COMISION NACIONAL BANCARIA Y DE VALORES

Es un organo desconcentrado de la Secrefaria de Hacienda y Crédito Publico que se encarga de la
inspeccion y regulacion de las instituciones bancarias para que se apéeucn a la Ley de Banco v Crédito
Pablico.
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Es el organo encargo de supervisiar el cumplimiento de la Ley del Mercado de Valores. Inspeccionar y
vigilar el funcionamiento de Casas de Bolsa, Bolsas de Valores, Operadoras de Sociedad de lnversion y
Emisores de Valores inseritos en el Registro Nacional de Valores ¢ Intermediarios Inspeccionar el
funcionamiento del Instituta para el Depostio de Valores (INDEVAL). Asesorar al Gobierno Federal y
organismos descentralizados en materia de valores.

5.~ COMISION NACIONAL DE SEGUROS Y FIANZAS

Organismo cuyo objetivo es vigilar que las actividades bancarias s¢ apeguen al cumplimiento de la Ley
de Seguros y Finanzas.

B) ORGANISMOS BANCARIOS

I.- SOCIEDADES NACIONALES DE CREDITO

Se dividen en Instituciones de Banca Multiple e Instituciones de Banca de Desarrollo. Los principales
objetivos de las Sociedades Nacionales de Crédito son fomentar el ahorro nacional, canalizar los
recursos financieros al piblico y procurar un desarrollo equilibrado del Sistema Bancario Nacional
dentro de una competencia sana entre las instinuciones de Banca Multiple.

1) INSTITUCIONES DE BANCA MULTIPLE
Son aquellas sociedades anénimas que funcionan como intermediarios finacieros, capaces de captar
dinero del ghorrador y lo colocan por medio del crédito a difertentes actividades de acuerdo a diversos

criterios de riesgo, eficiencia y rentabilidad. Se le conoce también como Banca de Primer Piso.

b) INSTITUCIONES DE BANCA DE DESARROLQO

- Son constituldas como Sociedades Nactonales de Crédito dentro de la Administracion Publica Federal y

los recursos son canalizados hacia actividades que se consideran prioritarias para ciertos sectores o -
ramas-y no persiguen un fin eminentemente lucrativo, mediante créditos preferenciales y servicios
complementarios: Estos créditos se canalizan ya sea directamente o a través de los diferentes fondos de
formento, los cuales siguen ol criterio de beneficio social. Esta Banca se conoce como Banca: de
Segundo Piso. ‘




C) GRUPOS FINANCIEROS

fintre fas reformas mas recientes que ha tenido of Sistema Financiero Mexicano esti fa aulorizacion para
l ereacion de los Hamados GRUPOS FINANCIEROS. £in 1989 se aprobo una serie de reformas dande
se incluyeron algunas disposiciones refacionadas con fa integracion de estos grupos Posteriormente en
1990 se expidio fa Ley para Regular las Agrupaciones Financieras, to cual regula fa organizacion y

funcionamicnto de los grupos financieros.

Mediante la inegracion de los grupos financieros, se pretende incremenmar la oferta de servicios y
competir mis eficiemtemente con o exterior apravechando al miinio econontias de escali.

Los grupos financieros se deberan integrar por un saciedad controladora y por fo menos tres de fus

entidades siguientes:

- Alimacenes generates de deposite

- Arrendadoras financieras

- Casas de bolsa

- Casas de cambio

- Empresas de factoraje financicro

- fnstituciones de fianzas

- fnstituciones de banca multiple

- Instituciones de seguros

~ Operadoras de sociedades de inversion

Cama restriccion sc establece que dentro de un mismo grupo no podran participar dos o mis

intermediarios de fa misma clase, salvo operadores de sociedades de inversion. o instituciones de
segusos, siempre y cuando estas Gtlimas operen en diferentes ramos.

D) INTERMEDIARIOS FINANCIEROS NO BANCARIOS

Las Organizaciones Auxiliares de Crédito pueden ser piblicas o privadas. Estan constitiidas en forma
de Socicdades Anonimas de capital fijo o variable v operan bajo fos fim:nmiumos que sefiala fa Ley
General de Sociedades Mercantiles.
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PRERIRIE R TS

- ALMACENES GENERALES DE DEPOSITO

La ley General de Organizaciones v Actividades Auxiliares del Crédito dice que los Almacenes
Generales de Depdsito tienen por objeta el almacenamiento, guardi o conservacion de bienes o
mercancias y la expedicion de Certificados de Depostio y Bonos de Prenda. Estos pueden ser de dos
tipos:

1) ALMACENAMIENTO FINANCIERO, Destinado a yraneros o depustios especiales para semillas
y demas trutos o productos agricolas, industrializados por los que se hayaa pagado los impuestos

correspondientes.

b) ALMACENES FISCALES, Que estan facultados para recibir mercancias destinadas al régimen de

* deposito fiscal.

2.- ARRENDADORAS FINANCIERAS

Mediante un contrato de arrendamiento, se obligan a obtener determinados bicnes y a conceder su uso
ylo goce temporal, a plazo forzoso, a una persona fisica o moral. El arrendatario por su parte, se obliga
al pago de una renta periodica, de duracion limitada hasta el vencimiento de! coutrato y se puede
acordar la opcion de venta al vencimiento. Pueden existir varios tipos:

- Arrendamiento financiero neto

- Arrendamineto financiero global

- Arrendamiento tinanciero total

- Arrendamiento financiero ficticio

3.- UNIONES DE CREDITO

Son constituidas como Sociedades Anénimas de Capital Variable y estin cstablecidas para otorgar
garantia o aval para los créditos obtenidos por cooperativistas contratados con terceras personas o
instituciones.

4.- CASAS DE CAMBIO

Su objetivo s Ia compra-venta y cambio de divisas, billetes y piczas metalicas nacionales o extranjeras,
que no tengan curso legal en el pais de entision.
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1.« ALMACENES GENERALES DE DEPOSITO

La ley General de Organizaciones v Actividades Auxiliares del Crédito dice que los Almacenes
Generales de Depasito tienen por objeta el almacenamiento, guarda o conservacion de bienes o
mercancias y la expedicion de Centificados de Depostio y Bonos de Prenda. Estas pueden ser de dos
tipos:

2) ALMACENAMIENTO FINANCIERO, Destinado a graneros o depdstios especiales para semillas
y demis trutos o productos agricolas, industrializados por los que se hayan pagado los impuestas
correspondientes.

b) ALMACENES FISCALES. Que estan facultados para recibir mercancias destinadas al régimen de

* depsito fiscal.

2.- ARRENDADORAS FINANCIERAS

Mediante un contrato de arrendamicnto, se obligan 2 obtener determinados bienes y a conceder su uso
y/o goce temporal, a plazo forzoso, a una gersona fisica o moral. Et arrendatario por su parte, se obliga
al pago de una renta periddica, de duracion limitada hasta el venciniento del contrato y se puede
acordar la opcion de venta al vencimiento. Pueden existir varios tipos:

- Arrendamiento financiero neto

- Arrendamineto financiero global

- Arrendamiento financiero total

- Arrendamiento financiero ficticio

3.- UNIONES DE CREDITO

Son constituidas como Sociedades Anonimas de Capital Variable y estdn establecidas para otorgar
garantia o aval para los créditos obtenidos por cooperativistas contratados con terceras personas o
instituciones.

4.- CASAS DE CAMBIO

Su objetivo es ta compra-venta y cambio de divisas, billetes y piczas metdficas nacionales o extranjeras,
que no tengan curso legal en el pais de cmision.
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5.- INSTITUCIONES DE FIANZAS

Son aqueflas que intervienen en activos tinancieros para hacer frente a abligaciones financieras
derivadas del campromiso de indemnizar & un tercero en caso de que una persona no cumpli una

obligacion adquirida can dicha tereera persona
6.- INSTITUCIONES DE SEGUROS

Tienen como funcion principal la administracion de riesgos, esta funcion es primordial para la
proteccion de los activos ya que en las organizaciones existen areas can riesgos no cubiertos los cuales
en caso de cuntingencia pueden ser causa de grandes perdidas

ORGANIZACIONES BURSATILES
.- MERCADO DE VALORES

Es ¢ conjunio de mecanisnios que se encargan de paner ¢n contacto a oferentes y demandantes de
recursos monetarios, asi como de regular y vigilar la oferta publica de valores, la intermediacion de la
misma y las actividades de las personas que en ¢l intervienen a través de los siguientes organismos
operativos:  a) Bolsa Mexicana de Valores S.A. de C.V.

b) Comision Nacional de Valores

¢) Imermediarios Financieros Comisionistas

d) Instituto para el Depasito de Valares

2.- SOCIEDADES DE INVERSION

Son Sociedades Anonimas que se dedican a la compra-vema y administracionde valores a través del
Mercado de Valores, con recursos provenicntes de la colocacion de las acciones representativas de su
capital social entre ¢l pablico inversionista. Las sociedades pucden ser

a) Sociedades de Inversion de Instrumentos de Deuda (renta tija)

b) Sociedades de Inversion Comunes (renta variable)

¢) Sociedades de Inversion de Capitales (SINCAS)

Las principales objetivos de Ins Socicdades de Inversion son fortalecer, descentralizar y pulverizar ¢l
Mercado de Valores, para permitii "¢l acceso del pequefio v wicro inversionista, obtener: una
diversificacion de riesgo, crear un piso del mercado, asi como contribuir al financiamiento de la planta
productiva del pais.




ESQUEMA DE INTERMEDIARIOS FINANCIEROS

BANCARIOS

INTERMEDIARIOS
FINANCIEROS

L NO BANCARIOS ¢

BANCO DE MEXICO
BANCA MULTIPLE
BANCA DE DESARROLLO

ASEGURADORAS

CASAS DE CAMBIO

AFIANZADORAS

ORGANISMOS AUXILIARES DE CREDITO
CASAS DE BOLSA

SOCIEDADES DE INVERSION

** Organismos Auxiliares de Crédito

- Alamacenes Nacionales de Depasito

- Empresas de Factoraje
- Arrendadoras Financieras
- Uniones de Crédito




ESQUEMA NORMATIVO DEL SISTEMA FINANCIERQ
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SERVICIOS FINANCIEROS
ALMACENES GENERALES DE DEPOSITO,
Los almacenes gencrales de deposito tienen la posibilidad de realizar Ias siguientes actividades:

A. Transfomar las mercancias depositadas para aumentar su valor, sin variar escencialmente su
naturaleza.

B. Expedir certificados de deposito por mercancias en transito si el depositante y ef acreedor prendario
dan su conformidad y corren riesgos inherentes, ademas de asegurar por conducto del almacén las
mercancias.

C. Transportar mercancias que entren o salgan de su almacén, siempre que estas vayan a ser o hayan
sido almacenadas en éste.

D. Certificar Ia calidad de las mercancias y bienes depositados, asi como valuarlos para efectos de
hacerlo constar en el certificado de depasito y en el bono de prenda.

E. Anunciar con caracter informativo y a peticion y por cuenta de fos depositantes de 1a venta de bienes
y mercancias depositados.

F. Erupacar v envasar los bienes y mercancias recibidas en depdsito, por cuenta de los: depositantes o
titalares de los certificados de depasito.

EMPRESAS DE FACTORAJE.

Una empresa de factoraje (factar) compra a un cliente (cedente), que a su vez es praveedor de bienes y
servicios su cartera (clientes, facturas, listados, contrarecibos), después dé hacerle un estudio de
crédito. El cedente debe notificar fo anterior a sus clientes para que el pago s haga al factor. El
objetivo claro de esto es lograr liquidez, un aumento enel capital de trabajo.




ARRENDADORAS FINANCIERAS.
El nerendamiento financiero puede presentar difereates modalidades. (2)

Arrendamicnto financiero neto.  Es aquel en el que el arrendatario cubre todos fos gastos de
instalacion. seguros. wantenimiento, dafos, impuestos, reparacianes, cote Ej  arrendamicnto de

waquinaria.

Arrendamiento financiero ginbal, Es fo contrario al anterior, s decir todos fos gastos mencionados
corren por cuenta del arrendador tinanciero quien los repereuten o momo de las rentas pactadas. Fj.
arrendamienta de computadoras

Arrendamients financiern total, Es aquel que permite al arrendador secuperar con las remas pactadas
en ¢l plazo forzoso, el costo total del active arrendado mas ¢ interés del capital invertido  Esta es una
de las caracteristicas fitndamentales del acrendamiento financiero.

Arrendamicnto financiern ficticio, También conocido como venta y arrendamiento posterior (Sale
and lease back). Consiste en que ¢l propietario de un bien lo vende a una compania arrendadora, para
que esta a su vez selo arriende con su respectivo derecho a opcian a campra al término del contrato.
De esta manera el propictario original no pierde fa utilizacion del wismio v obtiene dinero en efectivo
que puede ser emipleado en otras opciones del negorio.

(2) Garcia Saldain. Alma Alicia, "EL ARRENDAMIENTO FINANCIERO COMO FUENTE DE
FINANCIAMIENTO", Tesis, Facultad de Contaduria y Adwinistracion, UNAM, México, 1988, p.6.

UNJONES DE CREDITO,

En la Ley de Organizaciones y Actividades Auxiligres de Crédito se encuentran las siguientes
actividades principales que pueden realizar las uniones de crédito:

1. Facilitar crédito y prestar garantia o aval esclusivamiente a sus sacias.
2. Recibir de sus socios préstamos a titulo oneroso en los terminos que sehale fa SHCD.

3. Recibir de sus socios depositos de dinero para uso dé caja v tesoreria,
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4. Adquirir acciones, obligaciones y otros titulos semejantes y aun mantenerlos en cartera

5. Encargarse de la construccion y obras de propiedad de sus socios para uso de ellos, cuando sean

necesarios para sus empresas.

6. Promover la organizacion y administrar empresas de industrializacion o de transformacion y venta de
los productos obtenidos por sus socios (area de consultoria administrativa).

7. Vender los frutos o productos obtenidos o elaborados por sus socios.

8. Comprar, vender o alquilar, por cuenta y orden de sus socios, insumos y bienes de capital para el
desarrolio de las empresas de éstos. En su caso adquirir estos bienes para venderlos esclusivamente a
SUS §0CI0S.

9. Administrar por cuenta propia la transformacion industrial o el beneficio de los productos obtenidos
o elaborados por sus socios.

CASAS DE CAMBIO.

Su objeto social es la realizacion de compra, venta y cambio de divisas, billetes y piezas metalicus
nacionales o extranjeras que no tengan curso Jegal en ¢f pais de emision; piezas de plata conocidas como
onzas troy y piczas ntetalicas conmemorativas acufiadus en forma de moneda. Sin embargo también
cumnplen con otras funciones de mercado financiero:

Aceptacion de eheques en ntoneda extranjera de bancos extranjeros.

La compra de coberturas cambiarias utilizables por los intportadores: y Ja venta de cobertura cantbiaria
utilizable por los exportadores.

La compra de cobertura cambiaria consiste en pagar en la fecha de contratacion a un intermediario
awtorizado un precio de cobertura en pesos, adquiriendo el derecho de recibir de éste, 'si el peso se
deprecia, una cantidad en moneda nacional equivalente a la depreciacion én dolares controlados, o la
obligacion de pagar al interimediario el equivalente a pagar a una apreciacion del peso si fuera el caso.
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INSTITUCIONES DE SEGUROS Y FIANZAS,

Las institugiones de seguros son sociedades anonimas cancesionadas por el gobierno federal a traves de
la SHCP y pueden clasificarse de acuerdo a su constitucidn en:

Privadas,

Nacionales;
Mutualistas, y
Reaseguradoras.

Ademis pueden dedicarse a una 0 mis de las siguientes operaciones de segura:
I Vida.

1. Accidentes y enfermedades y
11. Daios, en algunos de los siguientes ramos:

. . Responsabilidad civil y riesgos profesionales;

b. Maritimo y transportes;
¢. Incendio:

d. Agricola;

¢. Automoviles;

t. Crédito, y

g. Diversos.

LAS INSTITUCIONES DFE FIANZAS.

La fianza es el deplazamiento def riesgo a una empresa, que se obliga a pagar la deuda de otro. Existen
dos ramas principales de fianzas:

Fianza civil: Es aquella que otorga un particular, pero no de manera sistemitica, sino ocasionalmente,
en beneficio de un tercero.

Fianza mercantil: Es |a fianza que se otorga invartablemente a cambio de uny remuneracion, en forma
sistematicamente y a través de agentes; por lo tanto, se otorga por una afianzadora, un empresa que
tiene por objeto hacer negocios mercantil por medio-del servicio de afianzamiento. Por este motivo se
Hlama también fianza de emprest. I.a remuneracion que se fe paga a cambio del servicio es I prima.

!
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Se tienen cuatro clases o ramos de fianzas mercantiles que son:

.- Fidelidad. Estas garantizan al patron, las responsabilidades econdmicas que hubieren cometido de su
patrimonio sus empleados, por la comision de alguno de estos delitos: fraude, abuso de confianza o
peculado, y robo. )

IL.- Judiciales. Se divide en tres grupos:

a) Para ¢l desempeiio de su cargo. ¢j. albacea
b) Para ¢l cumplimiento de setencias. ¢j. libertad provisional
c) Para la realizacion de actos procesales. ¢j. embargos precautorios o suspension de actos reclamados.

111.- Generales o administrativas. En este rubro se encuentran la mayoria de las fianzas que actualmente
existen en nuestro mercado: las que garantizan todo tipo de contratos y pedidos en cualquiera de sus
etapas, y muchas otras obligaciones de contenido patrimonial.
Algunas tianzas generales son: '

Concurso: seriedad de oferta.

Anticipo: debida amortizacion.

Cumplimicnto: tiempo, calidad y cantidad de una obra o pedido.
Buena calidad: vicios ocultos,

Contingencias fiscales o laborales: en prestacion de un servicio.
Arrendamiento: pago de rentas

Conddominos: pago de cuotas

Otras obligaciones.

IV.- Crédito. Estas fianzas garantizan el pago de’ adeudos provenientes de algunas operaciones
comerciales: '

- Operaciones de compra venta con pago diferido.

- Operaciones de distribucion mercantil.

- Operaciones de arrendamiento financiero

- Operaciones de factoraje financiero.

- Operaciones crediticias para la importacion y exportacion de bienes y servicios.

- Operaciones crediticias garantizadas con certificadus de depositos y bonos de prenda expedidos por
algan almacén general de depésito. ‘
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ORGANISMOS BURSATILES.
BOLSA MEXICANA DE VALORES

Es una sociedad anonima de capital vasiable cuya tuncion es facilitar las transacciones con valores y
desarrollar e mereado. Cuenta con lo siguiente:

1.- Salon de remates donde se llevan a cabo ks operacioues de compra-venta de valores inseritos en la
Bolsa

El salan de remates se encuentra dividido en corros, los cuales son unidades de cumrol donde se
perfeccionan todas las operaciones el entregar al Agente sus fichas tnicas

2.~ Tiene un area de informacion donde se puede consultar gran parte de la-informacion requerida por
wi inversionista.

3.- Cuenta con publicaciones, algunas elaboradas Gnicaniente por fa institucion, y otras por la Bolsa
misma y por el Instituto Mexicano del Mercado de Capitales, A C

Las operaciones que se Hevan a cabo son;

1 - Ordenes cn firme, son aquelias en las que se desea realizar una vperacivon a un precio fijo. £ agente
deposita en ¢ corro una orden- de compra o vent, ahi coinciden las operacianes 'y se cierran
automaticamente.

2.- Ordenes de viva voz, ef agente lleva una orden de compra a venta de su cliente para que [a realice a
mereado. Se propone en voz alta fa-operacion y otra persona dice cerado y asi se concreta dicha
transaccion.

3.- Operacion cruzada, esta operacion se realiza cuando un mismo agente Heva una operacion de
compra y otra de venta. Para mantener fa transparencia y la iguatdad de oportunidades este agente debe
anunciar el nombre de la emisora, la serie, la camidad y el preciv,

4.- Operacidn de registro, es cuando una nueva enisora cs-colocada ¢n la Bolsa Mexicana de Valores.
En términos bursatiles una empresa se vuelve publica.

5.- Operacion de cama, es una operacion en tirme con aperncion de campra o venta. con un margen de
fluctuacian. Al poner una cama se indiea tanto la emisort. la serie el volumen de acciones 'y el
diferencial entre lus preeins de compra y venta,
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INSTITUCIONES DE APOYO

La Bolsa Mexicana de Valores requiere de ciertas instituciones de apoyo que sean independientes en su
estructura pero relacionadas en cuanto  su operacion. Las instituciones de las cuales recibe apoyo la
bolsa, pero mas que la bolsa, el mereado de valores son:

1.- Instituto para el Deposito de Valares (INDEVAL)

Presta servicios relacionados con la guarda, administracion, compensacion, liquidacion y
translerencia de valores.
2.- Instituto Mexicano del Mercado de Capitales (IMEC)

Dio respuesta a fa necesidad de difusion de [a culra bursatil, a través de convenios con
universidades ¢ instituciones de educacion superior.
3.~ Asaciacion Mexicana de Casas de Bolsa (AMCB)

Su objeto es fomentar el desarrollo del mercado de valores, es una forma de agrupacion gremial

" de las empresas del mercado de valores, y de esta forma representar la opinion de los agentes de

valores. '
4.- Calificadora de Valores S.A. de C.V. (CALIFICADORA)

Responde a la necesidad que surge para poder colocar papel comercial objeto de oferta pablica ¢
intermediacion puesto que se requiere dictamen favorable dela institucion calificadora de valores.

AGENTES DE VALORES

L.os agentes de valores son los que estan directamente relacionados con el publico inversionista y con
las emisoras de valores. Existen en México dos tipos de agentes:

I.- Agente de bolsa (persona fisica) Es la persona fisica inscrita en ¢l Registro Nacional de Valores ¢
Intermediarios que puede realizar las siguientes funciones:

a) Actuar como intermediario en operaciones con valores,
b) Recibir fondos para realizar operaciones con valores,
¢) Brindar asesoria en materia de valores.

2.- Casas de Bolsa. Son sociedades anonimas inscritas en la seccion de intermediarios del Registro
Nacional de Valores e Intermediarios. Las casas de bolsa, ademas de realizar las tres actividades a que

s¢ dedican los agentes de bolsa, y que son las esenciales de cualquier mercado pueden realizar las
siguientes: )
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ay Recibir eréditos por su operacion;

b) Otoryar préstamos para fa adquisicion de valores con garamia de éstos

¢) Realizar operaciones por cuenta propia, con cargo a su capital y con valores con sus tecionistas,
administrmlares, tuncionarios v apoederados para realizar operaciones con ¢f piblico

dy Adwinistrar v gaardar valores, depasitando éstos en ef INDEVAL

e) Operar a través de oficinas, sucursales o agencias de instiniciones de crédito.

f) Invertir en sociedades que les presten senvicios complenentarios i su actividad

£) Actuar como representante de obligaciones o tenedores de otros valores.

By Actuar como Sociedad Operadora de Sociedad de laversinn

SOCIEDADES DE INVERSION

Son sociedades anonimas con un capital minimo tortmente pagado, orienadas al andlisis de-opciones
de inversion de tondos colectivos. que tienen por objeto la adquisicion de valores y ducumentas
seleccionados de acuerdo al criterio de diversificacian de riesgos, con recursos provenientes de la
captacion de mimerosos ahorsadores intesesados ¢n formar y mantener su capital, invirtiendolo - por
cuenta y a benelicio de éstos, sin pretender intervenir en la gestion adminstrativa de fas emprosas en jue
invierten, salvo en of caso de fas SINCAS

Las Sociedades de Inversion se clasifican en

|- Sociedades de Inversion Comunes.
Operan con valores de venta fija y renta variable dentro de los limites aprobados por la Secretavia de
Hacienda y Crédito Pablico, establecidos por fa Comision Nacional de Valores.

2.- Sociedades de tnversion de Renta Fija.

Operan con valores de renta fja dentro de los fimites aprobados por 1a Seeretaria'de Hacienda y Crédito
Piblico, establecidos por fa Comision Nacional de Valares, pueden ser para personas Hsicas o morales y
destaca el liecho de que las de dentro de toda Ta cartera de inversiunes existente ‘en México, las de
personas fisicas pueden invertir hasta un maximo del 30% de sa capital e emisiones de papel comtercial.
En fas morales este maximo s¢ eleva a an $0%.

3 - Sociedades de Inversion de Capitales.
Operan con valores que 1o cotizan en la Bolsa Mexicana de Valores pero que ofrecen of atractivo de
inversicin en negocios nuevos. Las inversiones pueden ser en negocios que busean ierte desasrolly
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regional o sectorial, o en otro tipo de empresas. La princpal ventaja de financiamiento del desarrollo
que tienen ¢s que son capital de riesgo. no capital de endeudamento

SOCIEDADES OPERADORAS DE SOCIEDAD DE INVERSION

Una sociedad de inversion requicre ser adminstrada por alguien, y e¢se alguien son las Sociedades
Operadoras de Sociedad de Inversian. Las operadoras de sociedades de inversian pueden ser empresas
que unicamente desarrollen esta actividad, pueden serlo los bancos, que de hecho lo hacen, o pueden
serlo las casas de bolsa, que son las instituciones que mis lo han desarrollado.

LA BANCA

Un Banco requicre de insumos, entre ellos la fundamental materia prima es el dinero, que obticne de su
proveedor principal que es el cliente. Lo anterior constituye la singulanidad de la operacion de un
Banco, la nmbivalencia del cliente como proveedor y usuario. Esto ¢s posible gracias al tipo de servicos
que un banco otorga, ya que con un tipo de servicios recibe el dinero de sus clientes (captacion) y con
olro tipa de servicios proporciona el dinero a sus clientes (colocacion), utiizando para el efecto
similares esquemas operativos y los mismos canales de distribucion. Por esta razon se denomina a los
bancos como intermediarios financieros.

1.- Productos que se Hegan a ofrecer:

Créditos:(colocacion) Segun el destino
Segun la garantia

Cuentas:(captacion) A la vista
A cierto plazo
11.- Servicios ofrecidos:

Informacion oportuna

+ Trato personalizado
+ Atencion inmediata
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INSTRUMENTOS DE CAPTACION

Estos servicios se dividen en dos grupos

a) Captacian Tradicional
epositos a fa vista {con o sin intereses)
Ahotro
Depasitos 4 plazo

b) Captacion no Tradicional
Sociedades de inversian
« Mesa de Dinero
+ Depositos en agencias

1 - CUENTAS DE CHEQUES
Es un instrumento que sc establece a través de un contrato por medio del cual ¢l Banco autorizd a uma

persona [isica 0 maral a expedic cheques a su eirgo, a cuenta de los saldos que esta persona antengs a
su favor

2.- CUENTAS MAESTRAS

Es un instrumento a fa vista que genera rendimientos de acuerdo a los saldos que ef eliente mantenga.
Se establece a través de un contrato en ef cual ef Binco autoriza a bn persona tisica a expedir cheques a -
su cargo, afectanda los saldas de la cuenta que tenga 4 su favar,

3.- CUENTAS DE AHORRO

Es un instrumento que se establece a través de on contrato en el cual se sefiala que ¢ Banco
proporcionara una tarjeta plastica para que el cliente disponga de los saldos que mamenga a su favar.
Las disposiciones son inmediatas y existe un pago mensual de intereses, es decir, es un instrumento a la
vista qué genera rendimientos. ’

4.- CUENTAS DE INVERSION A PLAZO FJO

Son inversiones a un plazo determinado que generan intereses Hiquidables al vencimiento junta con el
capital. Es un servicio dirigido a personas fisicas y inorales




5.- CUENTAS DE INVERSION A LA VISTA

Es una inversion en donde se pacta un interés diario, se requiere una cuenta puente fa cual puede ser
una cuenta de cheques o una maestra. Llega a ser il para fines de contingencia en la liquides del
inversionista.

6.- CUENTAS DE INVERSION EN MESA DE DINERO
Es el area a través de la cual os clientes pueden acceder « la compra y emision de papeles comercial y
gubernamental, de los cuales obtienen rendimientos a plazos predeterminados

INSTRUMENTOS DE COLOCACION

Este tipo de servicio esta representado por lo que se conoce comio Cartera de Crédito. El crédito en
forma genérica puede clasificarse en cuatro grupos:

a) De acuerdo al sujeto que se otorga.
Crédito Piblico
Crédito Privado

b) Segin el destino.
+ Crédito a la Produccion
+ Crédito al Consumo

¢) D¢ acuerdo con las garantias.
Crédito personal
Crédito con garantia real

d) Par ¢l plazo.
Crédito a corto plazo
Credito a largo plazo

SERVICIOS DIVERSOS

Cajas de seguridad -
Cobranzas
Compra de giros (remesas)
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Venta de giros
Lnsobretado de nominas
: « Cajeros automiticos
i Ordenes de pago
1 * Pagos por cuenta de clientes
Receprion de pagos por cuenta de clicntes
+ Recoleccion y/o envio de fondos
Concentracian y dispersion de fondos
+ Cheques de viajero
Cheques de caja
" + Compra-venta de oro y plata
+ Compra-vema de divisas
+ Avales atorgados al extranjeros

En general todas los instrumentos de cofocacion pueden ser muy variados dependiendo del grupo
financiero al que pertenezean, tales son:

i

' |- Préstamos

! 2.- Arrendantientos

'; : 3.- Depositos en Almacenes
% .- Inversiones en Acciones
: 5.- Factorajes

6.~ Fianzas

7.- Seguros, ete.

Aqui observamos qué es el sistena financiero. y como esta agrupado, asi mismo observamos los tipos
de instituciones que hay, y los instntmentos que tienen y pueden presentat nl mercado ya sea de forma
directa o indirecta, obviamente para poder presar todos estos servicios del sisteina financiero - hay que
. tener bien determinada una estructura de forma global y también en lo‘individual, para que asi se pucda
prestar un bien o servicio adecuado. Para esto es importante empezar a relacionar. este capitulo can el
primero ¢l cual nos habla de forma directa de Jo que es'la calidad, aqui es en donde empiezo a ‘
determinar la pauta para poder llevar a cabo la relacion de 1t calidad dentro del sistema financiero, inas
. » adelante hablo de esta interelacion que existe tanto de forma conjunta coma de furma independiente en
especifico en la Banea, y en especial en un proceso determinado. '
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CAPITULO M
CALIDAD EN LOS SERVICIOS
CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS
Se debe considerar que para poder tener un buen servicio a cualquicr nivel asi como eficases productos
dentro de una empresa, lo primero que hay que hacer ¢s nirar para adentro de la misma, puesto que cs

muy importante considerar que la calidad y ¢f servicio empiezan por uno mismo.

Todo grupa financiero tiene la capacidad de pader ofrecer distintos servicios los cuales se acoplan de

* distintas formas en base a las necesidades de los clientes

Para poder Hegar a ofrecer tanto fos productos como servicios, es importante que el personal de
promocion tenga fa capacidad de diferenciar cuales son fas necesidades reales de los clientes puesto que
en base a cllo se podra brindar un mejor servicio, y serd mas ficil encontrar fa solucion a los clientes,
por lo que es de suma importancia capacitar al personal de forma continua.

Se debe tomar en cuenta para el servicio muchas canstantes para poder llevar ofrecer un estandar. Es
importante remarcar que si nos enfocamos al servicio que cada uno de los clientes desea es mucho muy
variado, pero se flegan a tener estandares y pardmetros para poder considerar un buen servicio en
general.

Debemos considerar primordialmente los siguiente:

I- EL SERVICIO

A) ELSERVICO Y EL CLIENTE,

Es de suma importancia poder definir y determinar qué us lo que podemos entender por servicio.y
luego camo lo enfocamos a los clientes. v

Es necesario para ello considerar antes que nada una vez que ya se definio cual es la meta de la empresa

o negotio, asi como cuat ¢s ¢f nicho de mercado ¢n el cual vamos a encontrarnos, pader entender coales
son {as necesidades de los clientes. y saber cudles podemos nosotros como empresa satisfacer y cuales
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no podentos. (Es importante aqui saber diterenciar las fortalezas y debilidades que tenemos para poder
hacer conciencia hasta que punto podemos ofrecer algo).

Es importante tratar de entender cuales son fas necesidades reales de los clientes, puesto que muchas
veces se cree que sabemus qué es fo que el cliente desea, y no se llega a poner atencion en la causa real
por la cual ¢l eliente lv desea.

El tratar de entender al clicnte es lo mas importante, puesto que de cllos netamente una empresa de
cualquier indole sobrevive, ¢s por ello que se hacen estudios de mercado may conciensudos para poder
definir y estandarizar un poco lo que los clientes realmente valuran v de esa forma poder satisfacer sus
necesidades

Toda empresa se debe directamente a sus clientes puesto que son ellos los que le dan ese crecimiento y
le marcan la pauta n seguir durante todo el tiempo de vida atil de la misma.

B) L.O QUE EL CLIENTE VALORA,

Este es uno de los putos mas diliciles de llevar a cabo, puesto que cada clicnte es totalmente diferente
a los demds, ya que lo que para uno es importante para el otro no y asi de forma reciproca. Es aqui
donde surge la duda: ;Qué hay que hacer para tratar de entender al cliente”.

Para tratar de contestar esta respuesta es importante definir primero cual es la mision de 13 empresa y en
base a-clto hay que ir diferenciando cuales son las necesidades reales por las cuales el cliente tega a
elegir nuestro producto en vez de otros. )

EJEMPLO: Dentro de una empresa de servicios linancieros, lo que se mancja en groso modo es el
mancejo del dinero, es aqui donde se llega a preguntar uno (Qué ¢s lo que mi cliente desea de mi? Aqui
SUTEER Varias respuestas.

- Altos intereses

- Velocidad enlas transaciones
- Trato cordial

- Distincion et jerarquias

De algunas de estas respuestas uno puede tratar de priorizar cada una de ellas, es vbvio que en general
las necesidades pueden ser muy parecidas, pero no todas buscan lo-mismo, es por ello que [as empresas
deben saber de forna global o general cudl.es su objetivo v posterionuenie como_pueden Hlegar de

_ forma mas ficil al mismo. De todo esto_ podriamos llegar a decir que dentro del servicio hay dos

jerarquias, la primaria y fa secundaria, las cuales son
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Primaria. Los servicios que satisfacen fas necesidades por las cuales el servicio ofrecido se origing. En el
ejemplo seria ¢l dar altas intereses

Secundaria: Son aquellos servicios las cuates ayudan a complementar la idea primaria. que  seria en ¢
jemplo el dar un trato cordial a la vez que se le da al cliente altos intereses

C) COMPETENCIA POR SERVICIO,

Exsten muchos negocios los cuales han tratado y pucden satisfacer lag necesidades humanas, por tal
motivo se ha enfrentado de forma directa a Jo que es la competencia; antes solamente la persona o la
empresa tenia que poner especial interes en combatir los costos, pero ahora en la actualidad también
debe pénsar en vigilar lo que hace el competidor como son los precios, la participacion en el mercado, la
presentacion de los productos, los puntos de venta, sus innovaciones, etc.

Aqui podemos observar que Ia competencia tiene gran importancia puesto que si uno, no trata de ir a la
vanguardia y conocer mas y mejores opciones para no ser obsoletos en el mercado no llegaremos a ser
competitivos, también es importante mencionar que muchas veces cuando una hace alguna mejora o un
producto innovador y practico, no falta quién lo copie, lo mejora y comercializa a mitad de precio. La
Unica proteccion posible ante este tipo de competencia pareciera ser [a retirada, pero la Unica estrategia
redituable es el desarrollo de opciones de competencia.

Las opciones de competencia son creadas y manipuladas por la misma empresa, la cual mas que buscar
el liderato en costos bajos, o en nuevos productos, si la empresa se orienta a lograr una distincion en su
mercado por satisfaccion del cliente, el competidor poco podri hacer al respecto, ya que el servicio
radica en el personal. El servicio no lo da Ja tecnologia ya que esta solo se desarrolla para upoyar a los
trabajadores en sus labores, pero ellos que son los prestadores de servicio y que son los qué tienen
contacto con el cliente la cmpntia es un elemento de swina importancia en el servicio.

Es por tal motivo que el desarrollo del personal requiere estar orientado para que realmente pruebe ser
eficiente. Esta orientacion cmpieza con un andlisis que comunmente se aplica como parte de la

planeacion estratégica. El objetivo primordial es identiticar actividad por actividad cudles son los '

aspectos que nos distinguen, en qué somo mejores que la competencia, 0 en qué somos peores.
lgualmente se puede aplicar tal proceso de anélisis al competidor. .

Para las empresas donde los componentes de los servicios son vitales (las empresas comuninente
conocidas como servicios) existe una ventaja especificamente. importante al adoptar este tipo .de
competencia. Existe una caracteristica inseparable de la produccién y- ¢l consumo, esto és. cada
momiento en que hay contacto entre cliente y prestador de servicio, se da un momento de verdad, siendo
las caracteristicas de ese contacto trascendentales y, por tanto, una oportunidad ‘de Hegar a la
innovacion

41




R e s

Como cada contacto presentard caracteristicas diferentes, lu habifidad por parte del prestador de
servicia ¢s of porencial necesario a desarollar. esto no se togra con solo cursos decapacitacion,
requicre esfierzo de toda ln organizacion para comprender cual debur ser el verdadero sentido de las

reglas, normas de condueta v paliticas de la cnipresi sabiendo dar cabida a la flexibilidad

D) FL CLIENTE INTERNO ¥ LOS PROVEEDORES EXTERNOS.

Eiste es uno de los mibras mas importantes para ef buen funcionamiento de uni empresa, puesta que
obviamente ademis de que la empresa ofrece un praducto o servicia a los clientes, tabicn depende de

otros para poder levar a cabo esa tarea

Aqui es impariante mencionar que la gente ¢s la parie mas imipartante de toda la empresa, puesto que
en base a ellos gira toda esa maquinaria que ¢s la empresa, metaforicamente podriamas decir que fa
gente es ¢l engrane principal por medio del cual hace funcionar al motur

En flas empresas se debe tener una conciencia de apoyo mutuo a los trabajadores y entre los
trabajadores; Podemos ejemplificar esta mas clarameme dentro de una empresa ensambladora de
automiviles, dentro de la cual cada seccion se dedica a Hlevar a cabo algln proceso en éspecitico en ¢l
automovil, como pucde ser ensambiar el chasis donde cada uno de los abreros realizan una_ funcioa
especifica, uno pondra los remaches, otro las laminas, ete. después de esto se pasard a otro proceso ea
¢l cual se pondran las partes electricas y tambien cada obrero pondra uma de las partes que le
corresponda, cada una de estas dreas ensambladoras tambien tiene que surtirse de el equipo y fas partes
necesarias pnm‘podcr Hevar a cabo su tarea, es aqui donde notamos que cada area de ensamble lleva a
cabo una actividad pero si una de esas areas falla la otra no podra flevara cabo su actividad, esto es a lo
que me refiero cuando hablo de que hay clientes como praveedores internos.

Otro ejemplo seria cuando en un Banco se_ otorga un-ceéditu a un cliente, fo primerty que hard ¢l
ejecutivo es evaluar af cliente en base a informacion requerida para ver si es sujeto 0 no-de crédito,
posteriormente, se tendrad que solicitar hacer wn avaluo of cual serd hecho por otra drea del Banco, asi
mismo también solicitara referencias bancarias del cliente a otra drea y veriticara referencias de clientes
y proveedores, después ef ejecutivo recibird la respuestit delas distintas dreas y en base.a eso. podra
solicitar una linea determinada de crédito a un comité, el comite al tener toda la informacion necesaria
podra dar su visto bueno para que se le otorgue ef crédito al cliente; como vemos si una de las partes no
da respuesta en el momento necesario, se ird atrazando el procesa o en un casa extremo detendra de
farma radical el mismo, es aqui donde también vemos que hay clicntes como proveedores internos,

De la misma forma los proveedores externos son aquellas -empresas las cuales proporeionan
determinadas partes o servicios para que fa empresa pucda‘cumimmr con su producto v de ¢sa fonma
poder oirecer un bien con vn buen servicio
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El servicio que presian los proveedores externos ¢s de igual manera necesario para una empresa que le
campra, puesto que en base al servicio que le ofrezean podrd Nevar a cabo sus objetivos. Como ¢s
esto?. En el mismo ¢jemplo de la ensambladora si se les llegan a acabar las rondanas o tuercas tanto en
las arcas ensambladoras como en el almacen general, si un proveedor ofrece el servico de proporcionar
esas mismas rondanas en ¢l mismo dia por tenerlas en existencia y que se las hace llegar a la empresa,
no importard a la ensambladora que cuesten un poco mas pero sabiendo que las tendrit en el mamento. a
diferencia de atro proveedar que le puede ofrecer esas rondanas pero bajo pedido anticipado o en su
defecto que las tenga pero no se las haga llegar a la ensambladora. Es aqui donde se observa ¢l servico
en proveedores externos, puesto que para eflos fa ensambladora de igual forma es su cliente.

Otro ejemplo de provecdores externos en un Banco seria euando al aperturar una cuenta empresarial
necesita dictanminar una escritura, en muchas ocasiones dependiendo del-tipo'de empresa asi como de la
necesidad del servicio que requiera, podra ser necesario que ¢f Banco solicite una dictaminacion a un
Bufete de Abogados externo al Banco, por obtener los datos de forma més ripida, para poder llevar a
cabo la funcidn de servicio al cliente en base a los estdndares de calidad que marque el Banco.

1L-EMPRESA Y SERVICIO

A) AMBITO EXTERNO (Objetividad del mereado)

El ambito externo para una empresa es de suma importancia puéslo que es ¢l poder determinar cuales
son las necesidades que se tienen en el mercado que se desea atacar, aqui *se debe Hegar a considerar
algunas variables las cuales seran de'gran importancia para poder detcrminar la estrategia a seguir para
la empresa. ‘

Antes que nada se debe determinar eual serd el nicho de mercado af cual se desea entrar para que de
esta forma se pueda establecer 1a base de que determinado producto serd para un grupo en especifico.
También aqui es importante considerar cuales son fas necesidades que  tienen los clientes o o
mercado puesto que es en base a esto como uha empresa atacard dichas necesidades

B) AMBITO INTERNO (Relacion con el personal, linea de mando vs linea de sen)icio. tecnologia)
Considero que el ambito interno dentro de una empresa es también de gran importancia, puesto que es
aqui como habia comentado anteriormente en el punto de los proveedores intemos y exteritos, es en
donde se dan un sin numero de relaciones las cuales pueden afectar de forma positiva o demeritar el
trabajo o el servicio ofrecido. )

Es importante mencionar que el ambito interno puede ser tan variado como una empresa o institucion lo
desec asi como lo complicado que se presente o se quiera dejar.

Creo que lp primero seria ¢l mencionar los factores internos de la institucion como son, forma de ser del
personal, lineas de mando (forma de actuar v decidir) asi como 1a tecnologia y motivacion que exista; va
una vez que dentro de una empresa se define lo que es este tipy de velaciones, se podra dar un buen
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contacto con los clientes tratando de que el ambito externo sea of apovo para lograr dar satistactores al

mercado
La palabra calidad tiene moltiples signilicados. Dos son los mas imponantes

|- Calidad es ¢l conjunto de caracteristicas de un producto que satistacen las necesidades de los
clientes y, en consecuencia, hacen satisfaclorio el producto

2 - La calidad consisite en no tener deficiencias

Para poder explicar y entender mejor esto. ¢s bueno poder definir primero algupas palabras que seran
claves en la calidad.

Producto. Es loda salida de un proceso. Cansiste fundamentalmente en mercancias,sofware y servicios.
Las mercancias son cosas lisicas: lapices, televisores en color, edificios de oficinas. La palabra sofware
tiene mas de un significado. El principal ¢s el que se refiere a las instrucciones de los programas de
ordenador; otro muy importante es el de informacion en yeneral: informes, planos, instrucciones,
asesoramiento, ordenes. Servicio es trabajo realizado para otros. Hay innumerables enipresas que se han
creada para proporcionar servicios en forma de energia, transpontes. comunicaciones; entretenimiento,
ete.

Caracteristica de un producte. Es-una propiedad que- posee-un producto y con la que se espera
satistacer las necesidades de ciertos clientes. Pueden ser de naturaleza 1éenica; por ejemplo, la gasolina
que consume un vehiculo, las’ dimensiones de un componente mecanico, la viscasidad de un producto
quimico, 1a uniformidad en el voltaje de un suministro de energia eléctrica. Las caracteristicas de un
producto pucden tambicn tomar otras formas, por cjemplo, rapidez en la” cntrega, facilidad de
mantenimiento, cortesia en el servicio.

Jerarquiv de las carateristicas de un- producte. Los productos se presentan en una especie de
organizacion pirantidal o jerdrquica. En el vértice estd el producto o el servicio completo. Debajo hay

muhtiples capas formadas por sisitemas, subsistemas, ete. En cada una de ellss, los productos
_componentes tienen caracteristicas que pueden ser definidas por especiticaciones y procedimientos. En

¢l ultioo estrato hay numerosos elementos del conjunto toal: por jemplo, tarcas de un procedimienta,
propiedades de un material, o piezas de cambio. Para esas tareas o para csas propiedades, las
caracteristicas - del producto. se determinan. mediante deliniciones clementales, por cjemplo, la
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temperatura de un horno. el diametro de un drbol Estas caracteristicas del prodeuto son, a menudo,

consideradas caracteristicas de calidad

Cliente. Un cliente es alguien que ha sido impactado por un producto. Los clientes pueden ser internos

0 externos

Clientes externos, Estos son impactados par el producto, pero no son miembros de fa empresa (u otra
institucion) que produce of producto. Entre fos clientes externos estan incluidas quienes compran el
producto, los organismos reguladores del gobierno, ¢l publico en general (que puede ser impactado a
causa de un producto inseguro o porque causa daios al entoimo), etc

Clientes internos. En toda empresa hay mmmerosas situaciones en las que departamentos y personas
suministran productos a otros. A los que reciben se les flama clientes a pesar ded hecho de que ellos no
sart clientes en el sentido habitual, es decir, aunque no compren ¢f producto

Usuarios. 1.0s usuarios son aquellos clientes que realizan operaciones positivas con ¢l producto. Como
usuarios se incluyen a las empresas que compran un producto para utilizarlo coto materia a intraducir
en su procesy, los comerciantes que revenden un producto, los consumidores que hacen el tltimo uso
del producto.

Necesitdades del cliente. Todos los clicntes tienen necesidades que han de ser satisfechas, y las
caracteristicas del producto han de satisfacerlas. Esto se aplica tanto a los clientes externos como a los
internos. En el caso de los clientes externos, la respuesta determina la satisfaccion del producto y, en
consecuencia, la posibilidad de venta del producto. En el caso de los clientes internos, 1a respuesta
determina la competitibilidad de la empresa en cuanto u productividad, calidad, etc. asi como el nivel
moral que reflejan los distintos departamentos internos,

Satisfuccidn el producto, Las caracteristicas del producto que responden a las necesidades del cliente
se dice que proporcionan la satisfaccion del producto, situacion decisiva para sus posibilidhdes de venta.
En un mercado competitivo hay maltiples suministradores de caracteristicas del producto. Las distintas
variantes constituyen grados. de’ satisfaceion del producto y las diferencias asociadas sefialan los
segmentos del mercado que conquistaran las respectivos suministradores,

Grado. Al grado de satisfaccion de un producto se le Hamapopulamente asi, pero se puede designar

como calidad de disefio. A los productos cuyas caracteristicas se considera que satisfacen las
necesidades del cliente en alto grado. se les llama productos de ala calidad. Algunas veces, estos gradas
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se fijan formahmente, como en el caso de las esirehas de los hoteles o de los tencdores en tos

restaurantes

Conformidad con tas expecificacioney. Alganas personas consideran que la calidad consiste en la
coformidad can sleanas normas, por eemplo, confurnudad con as especiticaciones.can tos
procedimientos o con Iy exigencias  Tales defimciones pueden ser atiles para aclarar fas
responsabilidades que. con 1especto a x calidad, nenen Jos operarios y fos sapervisores En estos
niveles, el persomal puede tenter taba de conocmmiento de la que son s necesidades de los numerasos
clientes inernas y externos Sin embasgo, deben tener claras cudles son sus responsabilidades con
respecto a fa calidad Y esto puede consegnirse fijandolas en términos de conformidad Pero, ninguna de
esits definiciones identifica adecuadamente fas responsabilidiudes de ta empresa en cuanto a la calidid
Para ¢sta, la definicion debe establecerse en términos de satistaccion de las necesidades de los clientes, y
aunsencia de deticiencias

Deficiencas del producto. 1.as deliciencias del producto pueden tomar fa forra de entreas con retrasy,
fallas en fa utilizacion, errores en las Yacturas, desperdicios o reelabnraciones en la Yactoria o canbio en
¢l disefio. Cada una de ¢stos acontecimeintos es el resultado de alguna deticiencia del producta o del
proceso. Y todos ocasionan disgustos a los clientes

Insadsfuccidn del producto. A conscetanein de las deticiencias del producta el cliente queda
msatisfecho. Los clientes externos expresan su disgusto en forma. de quejas, devoluciones o
reclamaciones Si fa respuesta a estas insatisfacciones os inadecuada, o of disgusto es muy grande, el
cliente externo puede dejar de comprar o producto. Estas reacciones praduceen su impacto en el
proveeedor, con una contbinacicon de menores ventas. Iayores costes. menares entregas a tiempo,
mienor productividad, ete.

Las deficiencias de} producto pueden rambicn impactar a lus clientes internos que, entonces, expresan
su insatisfaccion ¢n l‘urm_h de quejas internas. Si la respuesta es inadeenada, o ¢l nivel de disgusto es
alto, las consecuencias son un deterioro de fa cooperacion eatre depanamentos, mutias acusaciones,
baja moral, etc.; que también contribayen a la reduccion de las ventas, a ta elevacion de os costes, a los
envios fuera de tiempo, a una seduccion de la productividad, etc.

La satisfacciin y la insatisfaccidn del producto no son opuestos. Casi siewpre esios dos caiteeptas
estan relacionados. La satisfaccion tiene s orginen en las caractesisticas del producto. y es por lo que
tos clientes lo compran. La insatisfaccidn tiene su origen en la o contomidad, v es por o e los
clientes se quejan. Hay muchos productos que dan poca o vinguna insatistaccion y tos proveedores lo

hacen saber. Pero los productos no s¢ veaden porque algunos de la competencia dan una mayor
satislaceion.
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il DIMENSIONES DE CALIDAD

Leonard Berry did una contribucion de suma impartancia a lo que es la calidad, puesto que dio sus
Dimensiones de Calidad que ¢l refiere como las "dimensiones towales del functonamiemo del servicio”.
Berry definio que existian dimensiones Tangibles, la Fiabilidad, Responsabilidad, Seguridad v ta
Empatia.

a) Tangibles:

La parte visible de fa compaiiia dice tanto de las personas que en ella Jaborai vomn su aspecto
personal. Aunque en acasiones el reconocimiento y la preocupacion por el drea de trabajo se ha
generado bajo la premisa de que los empleados rendirdn méas si cuentan con instalaciones limpias y-
agradables, {a intencion es reconocer que esas mismas sensaciones son percibidas por el cliente en las
dreas de acceso al piblico. En tales condiciones, ef medio ambiente que producen los bienes materiales
con fos que cuenta la empresa, afectan en dos sentidos: »

Uno es Ja percepcion del cliente sabre el servicio que solicita, no basta con prestar un servicio de
calidad, es necesario ser vista como una empresa de calidad,

El otro sentido en que las instalaciones pueden afectar al servicio esen la disposicién de {os prestadores
def mismo, dado que las instalaciones afectan ef rendinviento de las personas el prestador de servicio en
su fitncion de representante de la empresa sufre un efecto que probablemente se equipare al de los
demis trabajadores, sin embargo las consecuencias de ese efecto son mucho mayores en tanto al trato
que debe prestar af cliente. )

b) Fiabilidad; .

_La Fiabilidad es la dimension que directumente se relaciona con ef producto que estamos ofreciendo, y

por o tanto con el sentido ortadoxo de calidad. La fiabilidad, es ta dimension donde podrian clasiticarse
las métodos estadisticos, fos sistemas de control de calidad y fos controles de proceso. Se debe enfocar
¢l control de calidad que al producto se imponga, es el mundo de las estadisticas y las especificaciones
que tienen como objetivo el asegurar un funcionamento constante de los productus vendidos. A través
del examen de las necesidades gustos y'derechos de los consumidores, o productor de bienes o
servicios puede obteuer las normas de calidad . reales y las normas de calidad sustitwtas. Por fo que
mientras que para el cliente el requisito de calificar afgo buetto puede ser ¢l color def producto, la norma

interna puede ser milimetros de pintura.
" Al establecerse un controf de calidad se llego a una-pregunta . ;Qué ha de controlarse?, lo cual se tratd

de definir como el producto terminado o el proceso. En un principio se llego a controlar ¢l producio
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terminado, pero se identitico que e control det procesa Hlevari o un ahoiro. par despurdicios v
productos detectuasos

Se cuestiond quien debi flovar a cabo ol control de calidad . i los inspectares o el mismo operirio. v
surgicran mucas tearias sobre las reacciones et une v otro ciaso

10 ol drea de los servicios. e control de calidad resubta un cuanto distingo siempre que el desempeno de
fos servidores no es ajustable mediante tomllos y tereas. De cualquier mimera. ef usn de estadsticas
es ampliamente recomendable por Jo yue a Ta setoalimientacion se refiere 1 uso de estadisticas puede
orientar # Ya organizacion hacia Ja esaluacinn pariodica de sus procedimientas — Opericinn que par s

misma constituye una Tuente potencial de shorros de tiempo y recursos tanto humanas como mageriafes.

¢) Responsabilidad:

Eista dimension intenta describir f grado de atencion que fas prestadores de servicio dan a fa clientela
Iista atencion se deriva de fa percepcion que el servidiar tiene de i impactancia que tiene el cliente de
acuerdo al monto de la transaceinn. Fin otras patabras, se refiere al grado de importancia que el servidor

le cottiere al cliente

d} Sepuridad:

Lista dimensinn se refiere 4 Ja confianza percibida por ¢l cliente con respecto al negacio gue realiza con
fa empresa. Enuna chasiicacion general, probablemente 14 seguridad que refieja la empresa es percibida
por el eliente en dos aspectos. Por los conotimientas téenicns de fa institicion, a traves de personal
calificado, convcedor del producto, servicios y mercado de fo que se fe ofieee al consimidor. Se puede
decir que aquellos mercados donde i inforucion manejable por el cliente ¢s restringida, ya sea por su
complejidad téenica o por su disponibilidad, son especiaimente afectados por la dimension de la

seguridad

e) Empatia:

Por regla general toda persona que tiene un problesta requiere de ciento grado de empatia de fas
personas que fo rodean. en 1as empresas of dlepartamento que mss iequicre de esta dimension es ¢l de
quejas y deyoluciones. cabe mencionar que ain en las empresis existen los malos entendidos v tos
problemas con clientes insatisfechos. Fsta es especialmente ciento en fas ¢empresas con alta grado de
integracion de servicio, donde el servicio se elabora solo can Kt participacion del cliente.

Al mangjar la empatia, lx empresa jucgs Ta corta mis alta para wantener {4 fidefidad de su clientela.
Comio clientes insatisfechos no solo ¢speramos la solucion de nuestras problemas, sino también: una
disculpa o por lo menos una demostracion de arrepentimiento. Si bien una persoua Rega a un cajero
automatico no espera mas qite su dinera o informacion sobre su cuentd, cuando se acered a las
s'cnizlnillﬂs del hanco esti demandando awucho mas Espera amabilidad, cortesia onn el “trato
Caracteristicas que solo se desean v solo se ofrecen entre seres umanos
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Como se puede apreciar, todas las dimiensiones buscan solo el proposito de hacerse digno de contianza
bajo ef criterio del cliente. Esto es solo un reflejo de lo que en mercados diversos se menciona como
"

entre huacer aegoctos con i amigo o con algnien bien hecho y barato, siempre se escogerd ol

wnigo.”
1V.- CALIDAD EN LA BANCA

[t servicio de calidad que se busca dar e una Institucion Financiera conio lo es la Banca lo podemos
englobar en dos opeiones de clientes: '

a) Cliente con superavit. Que ¢s ¢l cliente que llega a invertir 0 a exigir tasas
reditiables.
A este tipo de cliente se le trata de ofrecer
rendimiento, seguridad, confianza, y una atencion
esmerada.

b) Cliente con deficit. Que es ¢f cliente que llega a soligitar créditos de
algan indole.
A cste tipo de cliente se le ofrece dinero, buenos
intereses y atencion esmerada.

Dentro de este rubro podemos meacionar que la Calidad Total aunque 1a tleva a cabo el prestador de
servicios, marca la pautn el mercado y en su caso especifico el cliente, el cual es quién determina que
tipo de servicios necesita, nychas veces lo que puede llegar a buscar un cliente pueden ser solo buenas
tasas, (retdimicntos) pero si a eso se le da un plus como es el servicio en el momento como en o
servicio postventa, el cliente considerara que ahi es donde esta la calidad requerida. ‘

Es importante mencionar que el servicio nunca se acaba, puesto que la Jabor de un promotor 1o solo
esta en vender algan producto o servicio, sino también en el dar una continuidad para hacer que ¢f
cliente sea un cliente realmente satisfecho, lo cual puede ayudar para que cuando posteriormente esa
persona requiera de algiin servicio financiero, podra decidir por ¢t plus ofrecido. En las empresas de
servicio quién tiene Ja mayor importancia dentro de la empresa es el mismo vendedor o promotor,
puesto que es ¢l quicn tendra el contacto directo ante el cliente y es en ese momento ef la empresa ante
el cliente ‘ '
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Obyiamente para poder tratar de dar ¢l mejor servicio al promotor se le tiene que capacitar de forma
adecuada, Es aqui donde ¢f asesor fimnciero debera tonir en tiuchas de las veces aluin riesgo por of
cliente coma bien capacitado para orientarto de forma adecvada. Comu ejemplo podemos tamar ¢f
otorgar un credito, en el cual en base al andlisis que lleve a cabo ol ejecutivo se tratard de minimizar el
riesgo en el mismo, asi como en muchas de las ocasiones con una buena asesoria se le puede orientar af

clicate sin necesidad de que este Hogue a pedir alpun tipe de crédito, sino solamente fa asesoria
Podemos considerar que hay variables las caales alectan a B forma de actuar de las personas como son:

VARIABLES: (Son todas aquellas caractenisticas generales que pueden medirse y que cambian en
amplitud, intensidad o ambas cosas)
Hay variables dependientes ¢ independientes

1.- Dependientes. Es qna respuesta en fa cual intluye fa variable independiente

Como variahles dependientes podenios mencionar

a) Productividad Puede Negar a ser algn servicio ofrecido el
determinar ef nivel de respuesta y efectividad
que de of mismo servicia,

O tambicn en nivel de efivieacia que tiene
alpun departamento.

b) Ausentismo tisto es de forma medible dentro de la
organizacion
¢} Rotacion de persar Llewa a ser en algunas casos conveniente pars

evitar-¢f eaviciamiento de fas partes, asi como
sirve para la misma ‘
capacitacion del personal def grupo
tinanciero.

d) Satisfaccion en el trabajo Es un factor de suma importancia, puesto que
para que todo un grupo pueda dar buenos
resuftados. se debe teper primero al equipo de
trabajo satisfecho con lo que hicen ast cono
el wratar tograr que las partes se pongan
canmiserd del gropo
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2.- Independicntes: Afectan a las dependientes, es la causa supuesta de 1a variable dependiente.
Algunas de las variables independientes pueden ser:
a) Pereepeion
b) Aprendizaje
-¢) Motivacion
* (las caracteristicas personales son independientes y son dificiles de cambiar)

Considero que Ja motivacion es uno de los factores mis importantes dentro de un grupo tinanciero
puesto que con ella se puede fograr obtener grandes resultados, para esto es importante definir cual es
la importancia de la motivacion.

La motivacién es: - aquello que causa, canaliza y sostiene ¢l comportamiento de las personas - siempre
ha sido un tema tan importante como enigmatico para los gerentes. Es importante porque los gerentes,
por definicion, dirigen el trabajo de la empresa a través de otros empleados. Es preciso que comprendan
por qué la gente se comporta de deterninada manera para poder influenciar su comportamiento en una
forma que la organizacion encuentre deseable. La motivacion es enigmatica porque los motivos no
pueden observarse ni medirse directamente; deben ser dechucidos del comportamiento de las personas.
Ademas, existen diversas teorias sobre lo que motiva a la gente y por qué. Estas teorias difieren en lo
que implicitamente insinian que debe hacer un gerente para lograr la motivacion eficaz.

La motivacion no es Ia imica influencia sobre el nivel de rendimiento de una’ persona. Otros dos
factores que deben tomarse en cuenta son la habilidad' del individuo y su comprension de.cudl es el
comportamiento necesario para lograr un alto desempefio; este factor se deriomina percepcion de su
funcion La motivacion, las habilidades y la percepcion de funcién estan relacionadas entre si; es asi que
st cualquicra de los factores es bajo, el nivel de desempefio probablemente serd bajo, aun siendo altos
los demas factores. . -

La inotivacion de los empleados esta dado por las caracteristicas individuales de I personas que ya las
trae consigo, las caracteristicas del oficio como son fa forma de hacer las cosas, requerimientos técnicos
y practicos, elc; y las condiciones del trabajo que pucden ser el lugar fisico, ¢l ambiente de trabajo, los
satisfaclores internos, ete.

Dentro de una estrategia debe haber un plan de servicio en donde se deben enfocar a 3 causas

principales que son:
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) Estrategia de servicio: *Personal Se debe observar las necesidades que se
tienen con el personal ya sea desde el hecho
del servicio que ofrecen. la seleccian. la

capacion v la motivacion que se les da

: *Clicate Es importante detectar cuales son los nichos
de mereada a las que se va atacsr. para
determinar que tipo de clientes se tendrd v de

1
1}
t
i
5
3

esa torma ver como se les puede dar

satisfactores de actierdu a las necesidades que

) se detectan
|
;
! *Sistemas Uis ¢l pivel tecnologico y practico con el cual
'g cuenta by empresa pasa poder Hevay a cabo ¢l
; servicio ofrecido,
{
{
{
; Es importante considerar la eficiencia organizacional oriemtada hacis ef cliente, de esto habia Karl
§ Albrecht, en su Tridngulo del Servicio, en donde- incluye tos tres factores necésarios en una
1 organizacion. se enfoea directamente alo que es ¢f personal, los sistemas y Lt estrategia de senvicio,
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|- EL CLIENTE

Para cualquier tipo de organizacion es importante conocer las necesidades v requisitos del cliente, asi
como también lo que espera de la compaiia De esta lorma es como se iniciana un cambio en la
organizacian orientado al cliente.

Ll cliente puede Hegar a percibir los servicios de forma dilerente.puede haber dos tipos de servicios

a) Servicia Visible: Cuando el servicio haya sido bueno o no dejo huella en el cliente

b) Servicio Invisible: Cuando solamente el mal servicio deja hwella pasando por desapereibido el buen
servicio.

Al clieme no fe importa lo que esta pasando adentro de una organizacion, en la compaiia no debe existir
obstéculos para la prestacion de servicios de calidad.

Aqui es donde se observa la lealtad del cliente al producto, se da solamente en los easos que exista una
lealtad de la empresa al cliente, a traves del ofrecimineto de un servicio siempre satisfactorio.

La experiencia también es importante puesto que es lo que ¢l cliente siente 1 observa al completarse el
ciclo del servicio recibido. (*) Es necesario que exista un responsable de este ciclo de principio a fin, ya
que de no existir, la experiencia recibida por el cliente en alguna parte del ciclo puede ser ma) manejada
y cambiar Jas expectativas del cliente, puediendo alterar asi su evaluacion del servicio,

(*) CICLO DEL SERVICIO: Es una secuencia repetible de acontecimientos en que diferentes personas
tratan de satisTacer Jas necesidades y expectativas del cliente en cada punto. (7)

2.- ESTRATEGIA DE SERVICIO.

La estrategia de servicio proporciona una forma de posicionamiento del servicio.en el mercado. Sirve a

la gente dentro de la empresa a conocer ¢l negocio para ¢! que trabajan, las operaciones clave y lo que

se espera de cllos. "Es un principto organizacional que permite a la gente que trabaje en una empresa de

servicio, canalizar sus esfuerzos hacia servicios enfocados ¢n el benelicio, que se distingan muy bien

ante los ojos del cliente”. (8)

7) "GERENCIA DE SERVICIO" KARL, ALBRECHT Y R, ZEMKE, Pag 37. Edit. LEGIS, 1990.
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Se comprone basicamente de tres elementos la investigacion de mercados, la mision y los vatores de la
arganizacion. Estos tres clementos contorman las bases de toda estratepia de servicio, la caal puede
incluir términos tales como: rapidez, eliciencia, precios, comodidad. lujo, cuidadn, interds, texibilidad.
diversion, y todo concepta que pueda inclutrse en las tres bases de fa estrategia.

L estrateia de serviciv es una politica de la empresa imprescindible para logar un cambio culturat en la
organizacion vrientado al mereado

PAQUETES DE SERVICIOS: Es la suma total de fos bienes, servicios y experiencias otiecidos al
cliente.

3.- El sistema de servieio.

Se requiere sistentatizar ef servicio, con ¢f fin ritordial de cumpliv can las expectativas del clicute, o
traves de sus eperiencias al recibirlo. En ta medida que el cliente va aumentando sus experiencias cun un
producto o servicio, sus expectativas van cambianda, y en este aspiecto es doade cae tado el peso de fa
continuidad de un negocio '

"Es todo el mecanismo fisico y pracedimental que tiene a su disposicion la geme que presta ese servicio
para safisfacer fas necesidades del cliente” (9)

El sistena s define a panir de la ofenta de servicios que proporciona Ja empresa. Esta ofirta se da a

través de Jo que se denamina paquetes de servicios. Existen dos tipos:

a) Servicios Principales: Es of servicio basico que afrece Ja empresa, ol gim en ¢l que s¢ cneventra
define en uran muhda este paguete.

b) Servicios Seamdarios: Es aquét que complementa y da valor awregado al paquete de servicins
principales.

Es impartante determinar que no se puede dar o lujo de implementar nn sistema que no cumplit en su
totalidad ks necesidades y expeetativas def cliente. Un sistema de servictos mal planeado esta orientado
a la organizacian y ne al cliente, por lo cual of \Nuu.l de servicios dehe ser-ante al cliente como algo
seneillo y firera de tada complieacion.

(8) "GERENCIA DEL SERVICIO" KARL, ALBRECHT Y. R ZEMKE, Pag, 05, Fdit. LEGIS, 1990,
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.- El personal

En la actualidad se cree que cualquiera puede llevar a cabo la labor de tener contacto con ¢l ciene, pera
para poder desempefiar esto de forma eficiente, se requiere de algunas caracteristicas como son la

madurez, autocstima, talento social y tolerancia.

Para todo esto es necesario contar con un departamento de seleccion que propocione gente con dichas

caracteristicas.

También es necesario contar con un buen plan de capacitacion que permita el enriquecimienta del

personal y fa mejor comunicacion con el cliente, de esta forma se da ft humanizacion en el servicio.

Dentro de las vrganizaciones deben existir valores, normas e ideologias que dan una cultura de servicio,

de tal forma que todo el personal debe estar involucrado en el servicio, por lo que se puede decir que

hay gente o personal de servicio primario, secundario y de apoyo al servicio.

Servicio primario:  Es quién tiene contacto directo con el cliente.

Servicio secundario.  Es quién sirve al cliente, aunnque lega a tener poco
contacto con ¢l cliente.

Apoyo al servieio:  Es el resto det personal dentro de una empresa.

RELACION ENTRE FACTORES

Cada una de las lineas del triangulo del servicio tiene un significado especial en el concepto de Gerencia
de Servicio.

La Linea No. 1 conecta la estrategia de servicio con el cllcnlc y representa la orientacion al mmado y
la comunicacion de dicha estrategia al mistno.

Ia linca No. 2 conecta al personal con el cliente, y representa la expericncia del cliente en el ciclo

La linea No. 3 concela a los sistentas de servicio con el cliente, y representa la orientacion que deben de
tener dstos al consumidor, y It experiencia del mismo con ellos.

La linea No. 4 conccta al personal con los sisteimas, ésta representa fa necesidad de que ambos se
complementen para la consecucion de un servicio de calidad
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La linea No. 5 conecta la estrategia con los sistemas  Esta representa la necesidad de que of diseo y
desarrollo de los sistemas deben deducirse a partir de una estrategia

. Por Gltimo, 1a linea No. 6 que conecn al persomal con fa estregia, representa by cultura que une a fa
empresa cou el persanal.

Sistemas disetandod ¢ Estiategia.
para lograr clientes Ly CLIENTE (-t | Ventajas competitivils accione!
) T ‘NTF. .
§ adictos ’ yne crean valor para el cliente
% o .
! .
| ' R4
i 4 Personal: )
! EMPOWERMENT
4
(Dar autonomia ¢n decisiones
otorgar poder a o1ros). .
{
Momenlos de verdad:
Es euando ef cliente hace contacto con algin aspecto de la compaiiia, por remoto gue sea, y que debido !

a eso, tiene oportunidad de formarse ung impreston.(9) . .
Estos contactos del cliente con la. compaiia toman mayor impartancia cuando son directamente con los
empleados. Un momneto de verdad mal mangjado por alguna persona puede provocar fa pérdida de un
cliente, a pesar de que en ocasiones anteriores estos momentos huydn sido positivos.
. Se debe orientar a la compaiiia hacin las necesidades individuales t!é cada unp de loscliemes para que
“de esta forma los momentos de verdad sean positivos.
Es importante mencionar que al cliente o le interesa el equipo con el que se cuenta, las intalaciones,
. politicas, procedimientos, objetivos o estrategias, lo Gnico que le intercsa es ol swtistacer sus
necesidades. ‘

n
r=




Es de suma importancia comentar que el personal que tiene el contacto directo con el cliente es quién
satistace gran pane de las necesidades del cliente, por tal motivo hay que capacitar y saber delegar
responsabiidades para que se pucda atender al cliente de forma eliciente

1.- Criterios de calidad
2.- Estandares

(9) "GERENCIA DEL SERVICIO", Karl Albrecht y R. Zemke, Pag. 26 y 27, Edit. LEGIS, 1990,
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MODELO DE ANALISIS Y EVALEACION DE CREDITO

£s ol praceso de i estigacion o hagaostico previa a fa decision de presiar, dorame ol cuat se estudian
de una mancra objetivi e inpersonal diversos aspectos relevanies. histoncos, presentes v Himos e un
pencliciario potencial. con mgumentos basidos on - estudio profundo de tas amenazas v
upoitunidades que presente o medio smbiente que e rudea y s veatjas v desvertaas que este tiene
¢ comparcian con sus campetidores

a) Bases pard of olorgamicnto die Crédito

Abamatizar un ctedito surgiran siempre fas res preguntas basicas

SR que requicre ol eredito?
Lomo o va a pagn®

JLuandop fo v apagar”?

Para conacer vsta respuesia, ¢f fimeiomtio de creditn se ve abligada s tomae en consideracion curo
Tactores que san, ta base sustentadura de T decision del credito

1.- CARACTER

Volusiad gue tiene of deudor para pagar o ereditg que Te heatos concedido

2- CAPACIDAD

Su habilidad para poder crmplie con of compromise

3.- CAPITAL

St ptencial ceanemivo, of el e permitind en ol ulimo de fos casas, hacer of paga correspandiente
4« CONIDICIONES

Bl caravter y {a capacidad det deudor, of capital de su negocio o of suyo propio v las condictones
ceondmicas generitdes o pasticufares que existen, son tecmicamente, s bases que deben servir v gue
dteben anatizarse para una adecnada decision on ol otorgamicnio de fos ereditos

No obstante. jnas podrenos eocontrar un patton rigido part decidic si wn fesgo decredito os o no

aceptable s previss que se lonen en eonsideracinn siempre en tormi conjonta v que eada guicn e s
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propio indice de seguridad, of cual le permita valorar los resultados de su investigacion con cadit uno de
sus clientes

Se dan casos en que uno v otro de eseos cuatro elementos resultan deébiles y uno v otra de ellos
resultan sumamente fuertes, no obstante . hay que sedalar que, defieiencias en cardcter o capacidad no

pueden ser superados pot excesos de capital
Para esto debemos analizar miis detalladamente que son eada uno de estos cuatro lactores anteriores’

CARACTER

Ilay muchas definiciones de caracter, pero It que necesitamos sefala el caracter como los modos o
formas de comportamiento de un individuo y su personalidad moral en general. Este aspecto es de
primordial importanci, pues significa que en ef deudor no solo debe existir fa voluntad de pago, sino la
firme determinacion de hacerlo oportunamente, dada su cualidad de caracter "integro® o bien
encauzado. Por el contrario, si falte ese cardcter, podria afirmarse que no existe la intencion de cubrir e
adeudo y que, ademndas habria ef propasito de defraudarnos.

Por supuesto que el caracter del dendor no es por si solo suficiente para que ol crédito le sea concedido,
este es, fundamentalmente, el catalizador de la energia que puede existir entre la capacidad y el capital.
Se le colaca, no obstante, como el factar basico que parporciona la fuerza para que el capital redima of
crédito

La nica torma que existe para tratar de conocer el cardcter de un deudor es mediante el contracto
directv, o sea, el mas cercano que sea posible tener con él.

CAPACIDAD.

Es un atributo individual, como 1o es el cardcter: Podemos decir que esta habilidad o cualidad significa
la habilidad que tiene el solicitante para conducir su negocio. No siempre coexisten. en la misma
intensidad, caracter y capacidad. por ello, ain cuando se investiguen simultaneamente deben apreciarse
en forma distinta,

Una persona que tenga capacidad y caricter tendra cwidado de no obligarse mas alla de lo que sea dado
chniplir en el tutura. Esta es una regla de oro para aquellos que tienen la fortuna de contitr con esas dos
muy grandes cualidades.

CAPITAL
El capital es el resultado del trabgjo que actua sobre las fierzas © dones naturales. Tratandose de
herramientas de trabajo. sta definicion es-lo bastante grafica como para na precisar de nuevas
aclaraciones.
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~ ya que los registros comables,

Capitat s of resultado de wma tabor previa, ortentsds en direccion definida, que estabona ol trabago de
hoy af trabajo de matana. con of proposite de obtener. medante Ta actividad combinada, mejores

resultados separados

i fosma que estimamios incorrectt, este ha sido el factor que resiste mavor imptottancia e

apreciacion e w crédito por parte de squellos que o ceden. en detrinenta del cavacter v 1 capacidad

“ded indiviun

B3 capital es un factor tangible v tenenws unia usidid para siedicdo e peso, es duir, e moneda, se
exhibe normatniente en un balance y su importancia descatiss en o Biecho de que con pesos se pagan las
dendas Sin embargo, sin voluntad se pagar, "mmgue se tengan pesos, no se pagan fas deadas”.

Para of funcionarip de créditn, of capital es of soposte financioo dol siesgn, pues puede consierarse
cama ki suma de riqueza que of detdor tiene come reserva pars poder, en su empo, redimin of erédim

Representa tanibicn of resguardo del dendor que fe permitird absorver fas perdidas que safien su
negocio o actividad, sienpre y cuando exista wmargen de seguridad. gue deberd estar proporeionado

al riespa e pérdida y al crédito recnnaeida

Al investigar ¢f capital, deberd determinarse so cuantia, su origen y desarrolio en fa historia del negocio,
si estan recta v eficientemonte Hevados, reflejaran parte del cardcter v fa

capicidad del deudor.

CONDICIONES .
A s de Jos factores anteriormente descritos, que son inherentes al deudor, existe un cuano factor
bisico a cosiderar en of plorgamiento o reconocimienio de an crédito y éste es externn al acreditado
Las condiciones economicas existentes en ¢f pass, en ki comumidad, o en su mercado en panitulac
Importa mucho tamarlas en cuenta, puesto que nadie eseapa de Ta influencia buena 0 nals que pueden
tener sobre un sujeto de crédito, aungue en of presente éste reuna todas las cualidades necesarias.
Es preciso que fomemos cn cuenta que ta mayor parte de fos negocias estan sujetos a movimientos
externos tales como:

A Lus estacionales, que son regulares o recurrentes

#§ L.as irregulares, gue afectan al conjumn del mercado

Enre estos ultimos, es necesario apuntar, sobre todo, dos yue se refieren al tipo particular de indusieia o
negocio con ef que s¢ esta tritando.
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PRINCIPALES CONCEPTOS DE TEORIA DE CREDITO

|- 108 bancos estan en ¢l negocio de tonaar riesgos razonahles. Ninguna tasa de interés puede ser tan
alta que cubra fa pérdida del capital

2.« Un banco es solamente una de las fiuentes de financiamiento No puede ni debe financiarlo todo, no
todo financiamiento debe ser bancario

3 - La reputacion del cliente vs condicion necesaria aunque no suficiente

4.+ Debe haber un reconocimiento de la responsabilidad individual en cada ejecutivo que recomienda el
crédito. Hay un elemento de juicio personal

5.- Ll ¢jecutivo debe anticiparse a los acontecimeintos en vez de relacionarse con ellos y comunicar de
inmediato cualquier alteracion en el crédito.

6.- Los tipos de préstamos incluyen los tradicionales a la industria y al comercio para necesidades de
capital de trabajo. Para clientes solidos se puede contemplar capital de trabajo permanente. en forma de
[uente

Los créditos a plazo requieren cuidadosas proyecciones del flujo de caja que se utilizara-para pagar

Otros tipos de prestamos con caracteristicas especiales pueden ser.
Bienes raices
Construecion
Personales
Agroindustria
Instituciones Financieras
Gabierno
Financiamiento Industrial
Financiantiento de Proyectos
Financiamiento de tmportacion/Exportacion

7.- Préstamos que deben recibir atencion superior para otorgarse:

Para suscribir capital

Cartas de Crédito stand-by

Con concentracion de garantias o wercado limitado a plazo. con pago final substancial

Sin garantias, cuando otros #ereedores cuentan con garantia para adquisicones no amistosas
Sin garantias, para un neevo negocio a proyecto para candidatos politicos, ete.

8.- La experiencia ha senakrdo cieto tipo de préstamos de alto riesgo como son:




Con vencimiento de 7 aos y mas de 15 mill de pesos a plazo. con sisitema de pagos crecientes

Cuando el riesgo total excede 320 mill de pesos, creditos con vencimeinto de 10 afios o mas

. Creditos para panteones, escuales, discotecas. provectos tnsticas cansolidacion de pasivos con otros
bancos

Creditos a una holding sin activos operativos de importanci

Prestamos quisografarios para constructoras
9 - Pincipales causas de malos créditos’

No aplicar los eriterios bisicos de crédito
Tentacion de aumentar los activos y utilidades
Falta de experiencia o capacitacion

; Fallas en el procesv de crédito

i Préstamo e condicion financiera "cash”

10 - Otras causas mds especificas:

g Falta de vigilancia en el crecimiento de los activos
i Inttcomprension por parte del banquero de la verdadera capacidad del cliente
§ Empresas familiares manejadas poco profesionalmente
J Grupos grandes y complejos donde ¢l tamaio se confunde con solidez
! Pasivos contingentes
Demasiada confianza en la gavantia
: 11.- Los préstamos malos se hacen ¢n tiempos buenos,
12 - El banquero debe considerar pata su decision
ntorno
Administracion
Situncion Financiera
; Garantias reales

13 - Deben vigitarse ciertas sefiales para deteetar posible deterioro

. Aspectos Administrativos
. Aspectos Financieros y de endeudamiento
‘ Factores de entomo




et it

.- Qué hacer frente a sintomas de dewerioro

Revision interna: Cuanto esta en riesgo
Consultar superiores
Opinian de abogados
Documentacion

Revision con el cliente Aclarar situacion
Reuttion con consejeros
Hablar con auditores

ANALISIS DEL RIESGO

Con el anilisis crediticio, debemos considerar muy especialmente el factor riesgo. Desgraciadamente, ¢l
ricsgo adopta formas tan diversas y aspectos tan falsos, que para detectardo se requiere un minucioso
andlisis que debe realizar el funcionario de crédito, el cual, con suma prudencia, pracurard reducirlo a
su minima expresion.

La palabra crédito ticne como sindnimo Ja pabra riesgo. Crédito y riesgo son siempre UNO. Por ello, es
inocente pensar que el crédito puede existir sin ¢ riesgo.

El éxito o ¢l fracaso del funcionario de erédito radicam principalmente, en lu delincuancia que ¢l
pemite.

Diremos que Jo aconsejable es el que, {uese. cual fuere el ramo que estemos atendiendo, debemos
sostener una actitud crediticia firme y considerar el riesgo con gran cuidado.

Cuando el sujeto nos visita con ¢l propésito de solicitamos crédito, de ninguna manera debemas pensar
que al individuo se le conoce a través de fa charla.

No-debemos envanecernos y creer que miestra experiencia v larga prictica en ¢l trato bumano nos
convierte, asi comlo asi, en magnificos psicologos, capaces de catalogar de inmediato a nuestio
interlocutor. ;Como podriamos creerle, siendo que no canocemos bien, ni-siquicra a los seres con
quienes canvivimos estrechamente” )

Siempre se hard necesaria la minucinsa investigacion la eual sera de gran utilidad para tratar de definir
un poco de farma mas clara que es 1o que se quiere v hasta que punta podrenos olrecer algun crédito
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Para poder Hevar a cabo uma investigacion de cada uno de Tos nuevos cientes de credito debemos levar

aeabo losiguiente,

1.~ Datas oficiales del estahleciniento

Lat fecha en que se micia of negacio nos demostrara ky may or o menor estabatidad de Ta compana

2.- El registro Phihlico
Nos indicard que la sociedad ha sido debidamente establecida v que ha complido con tados los
requisitos que exige laley

3.- La persona legalmente antorizada para sasvevibiir titilos y opevacianes de eréditn,
Deberd ser punto sabresaliente de la investigacion. pues es posible que si no Jogramas la fhma de esta,

en los documentos que nos suscriban, nas encontraremos ante Ja imposibilidad postetior de cobro

4.- Anteceentes e ka empyesa,
Debera ser lo sulicientemente cancreta v concisa como para damos uma idea del desarollo

antecedentes que haya tenido, con el objeto de que podamos predecir fo que sucedera en el futuro

5. Referencias comerciales y bancarias

Nos indicara las caracteristicas de la sociedad. Nos diran si es ventajosa. si devielve nercancia, si se
“autodeseuenta” y en fin, tadas esas manas v defectos que seguramente perjudicaran v eausardn
problemas

Asi mismo, las relerencias con otras institucianes financieras nos permiterd conocer of comportamiento
en ¢l manejo de cuentas y eréditos

6.- Sitnacion Financiern

Serd ¢l clemento pamordial para evaluar borizaomal 'y verticalmente da trayectoria del negacio,
permitiendonos conocer la solidez de su csiructura v la cpacidad de pago v endewdamiento det ente
analizado

Unit vez que-se cuenla can los elementos basicos pary ol analisis del vesyn deberan responderse Jas tres
preguntas bisicas del crédito.

cParn qué requiere el ¢rédito”
(Como lo va a pagar?
(Cuandu lo va a pagar?
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Teniendo ka respuesta de estas tres mterrogantes podremos identificar ehiipo de financiamiento, monto,
plazo y garantias con que podremos contar, o en su defecto Ja necesidad de pedie garantias adicionales
con ¢l objeto de tener una seeunda salida 1 la recuperacion clara y una reduccion del riesgo de
DPLracion a su minima expresion.

LOQUE PREGUNTAR ?

1.- La solicitud de préstamo (7
Cuanto dincra quiere ef cliente
Por cuanta tiempo
Para qué lo necesita
2.+ Antecedentes comerciales ?
Hace cudnto tiempo existe el negocio
Cual es su actual Jorma legal
Hace cudnto tiempo que lo adminstra su actual gerente
Quicénes son sus principales duefios y su participacion
La administracion esta a cargo de alguien distinto al duesio

3.- Naturaleza del negocio
Es una fabrica, comercializadora o de servicio
Cuales son sus productos y servicios
Quiicnes son sus clientes
Qué mercados cubre

4.- Planta y equipos
Se arrienda o se es propietario de iastalciones
Donde estian ubicados
Cuales son las condiciones de arrendamiento
Se financia alguna parte de los mismos

Es adecuada la actual estructura para hacer frente a las necesidades futuras




5. Personal
Cuéntos empleados hay en las distintas areas
P Tienen sindicato los empleados
Participacion familiar
' Cuiles y quiénes desempeiian los cargos de autoridad
. Hay gente capaz de asegurar Ja sucesion administrativa
En que condiciones esta su mercado laboral

6.~ Relacion patrimonial

Proporcionardn relaciones patrimoniales

Qué banco los atiende

Tienen inversiones y Dénde
i Naturaleza de sus inversiones ;
Valor de propiedades y si hay gravamen ]
Se comparten los activos con alguien
Seguros con que cuentan
Garantizan los prestamos con biencs personales

7.- Relacion bancaria comercial
Con qué bancos opera
Razones para cambiar de banco
Reciprocidad que esperamos
Caracteristicas de prestamos vigentes
Les exigen garantias
Tipo de relacion con los bancos
Reservas con que cuenta la compaiia

8.- Fuentes financieras no bancarias
A que fuentes ser recurre para fondearse
Financian socios y empleados
Naturaleza y alcane de los préstamos . !
. 9.- Proveedores ' '
Principales proveedores ’
Plazos de pogo y descucntos
. Relacién con proveedores
. Hay transacciones con filiales
Cuentan con contratos o franquicias especiales

6




10.- Estadas Financieros
Cifras disponibles de ejercicios anteriores
Cuentan con informacion interna al dia
Quién Heva la contabilidad
Procedimientos contables que aplican
Farma de pago de impuestos
Plazos de crédito a clientes
Politicas sobre crédito y cobranza
Concentracion de cuentas por cobrar y antiguedad
Estado del inventario
Tienen deuda amistosa
Tendencia de ventas, costos y gastos
Participacion familiar
Hay capitalizacivn de ntilidades
Hay pasivo contingente

{1.- Seguro

Tipos y cobertura

Estan al corriente las primas

Compaiifa de seguros
DOCUMENTACION MINIMA REQUERIDA

En cualquier solicitud de crédito de personas morales y/o personas fisicas con actividad empresarial:

A) Estados Financieros por los dos ultimos ejercicios preferentemente auditados y uno reciente con una
antiguedad no mayuor a cuatro sneses con relaciones analiticas.

B) Copias certificadas de escriuras Constitutivas, Poderes y tltimo aumento de capital social, osi com
Reformas, las cuales deberan ser dictaminadas por el area de juridico.

C) En caso de solicitudes de dos o mas empresas de grupo, ser requiere ademas:

Estados Financieros consolidades del gnipo con relaciones analiticas con antiguedad
no Mayor a 4 meses.
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Si el principal accionista es persona moral copra certificada de Las esentiras constitutivis
y del altimo aumento de capital e Ja parte tia. of cual debars niostrar a a persona fisica

que posee fa mayoria de fas acciones de la empresi

D) Copia de altaante ke S HCP copia de a dltima declaracion de VS R soto en ol caso de personas
fisicas con actividad empresarial

E) En caso de avales se comara con Estados Financietos o Relacion Pasteimonial con anliguedad no
mayor a <4 meses y acta de matrimonio en caso de personas tisicas

Para personas motales que Runjan como avales se deberd solicitar esilos tinarcieros del ulimo cierre
de gjercicio v uno reciente can antiguedad 0o mavor a ) meses. escritunas constittiva, de poderes v del
ltimo mnnento de vapital social ast como de reformias

F) Proyeccinnes financieras paca créditos a plazn mayuor de un ano, en lox sigurentes cisos

* Empresas en marcha, solo cuando el destino del crédiso sea un proyecto para desarrollar
un praducto distinto al ariginal

* Empresas nuevas

* Compeas de active Fijo por un impaste supecior al 30%% del valor del active lijo

sellejado en su bialance o créditos mayores de $ 10.000MN lo que resulte mayor,
FLUJO DEL PROCESO DE CREMITO

El flujo del praceso de erédita se da en base 1 los siguiente;

a) Mercado objetivo  Se ve el nicho al cual se tramitara e erédito

b) Origen Se determina cual es Y necesidad de dicho credito
" ¢) Evaluacion Se tleva a cabo un andlisis
d) Negociacion Es el determinar si s viable 0 no dicho peéstamo
¢) Aprobacion Se da en base a a aprobacion de un Comsite de Crédito
) Documentacion - Es tener toda la dacumentacion necesaria
¥) Desembolso Dar ¢l dinero

h) Administracion  Es of dar el seguimiento
#¥* Checar tlujo de crédito en los atexos ***



IMPORTANCIA DEL OTORGAMIENTO DEL CREDITO ADECUADO

La ley de Instituciones de credito en su artiealo 65 nos norma claramente los aspectos gque deberan

considerarse al atorgar eualquier tipo de financiamiento

Articulo 65

“Para el otorgamiento de sus financiamientos, las instituciones de crpedito deberan estimar la viabilidad
cconomica de los proyectos de inversion respectivos, fos plazos de recuperacion de estos, fas relaciones
que guarden entre i Jos distintos conceptos de los estados tinancieros o fa situacion ccondmica de jos
acreditados, y la calificacion administrativa y moral de estos Gltimos, sin perjuicio de considerar lag
garantias que, en su caso, fueren necesarias, Los montos, plazos, regimenes de amortizacion, y en su
enso, periodos de gracia de los linanciamientos, deberdn tener una relacion adecuada con 1a naturaleza
de los proyectos de inversion y con la situacion presente y previsible de los acreditados”

La clara identificacion del destino del crédito, forma de pago y plazo en que generard fos recursos,
derivado de sus operaciones nos definira el tipo de crédito idoneo para el sujeta.

Tipologia Estructural

CTT  Capital de Trabajo Transitorio
Empresa: Capitalizada
Bueitos margenes vs inflacion

CTP Capital de Trabajo Permanente
Empresa: Baja capitalizacion
Escasos mirgenes o Creeimiento muy grande

INVERSIONES A LARGO PLAZO
Empresa; Capitalizadu
Buenos margenes vs inflacion
Generacion insuficiente en el corto plazo para cubrir adquisicion de activos fijos

Al identificar las necesidades de recursos de una empresa, se faeilita ol escoger las alternativas de

financiamiento ideales, para satistacerlns.




Lina de las alternativas es a traves de ereditos bancanos

Necesitades lipo de Credito

CTE (Capital de Trabajo Transitorio)

Paga a proveedures Rewesas en caming sobre of pais
Pago de pominas Descuentos mercantiles
Pago de.obligaciones Préstamo Quirogratario
e Préstamo Calateral
Prestamo Prendario
(Ui ano de plazo) Apertura de Crédito
*Simple

*In cuenta corivnte
Créditos Comerciales

CTP (Capital de Trabajo Permanente)

Adquisicion de Inventarios Creédito de Habilitacion o Avio
Financiamicnto de ventas Apentura de Credito

Lingorda de ganados *Simple

Insumes permanentes de produccion *Ein cuenta curriente

(Plazo de mas de | #ho y hasta 7 maximo)

INVERSIONES A LARGO PLAZO
Adquision de activos ijos como son: Crédito Refacetonario

constrnecies, instataciones y Préstamo con garmta en uyidades indostriales
cdificaciones. Apertura de Crédito '
Reestructuracion de pasivos *Simple

Apertura de cultivos
Cria de ganados
Construccion de viviendas

{Plazo de mis de 1 ato y hasta 7 maximo)




INTEGRACION DEL PAQUETE DE APROBACION
A= SOLICITUD AUTORIZACION DE CREDITO INDIVIDUAL

Con objeto de tener un conocimiento integral de los servicios que los acreditados wiilizan de las
empresas que conforman un Grupo Financiero se puede ir modificando of formato de Autorizacion de
Credito.

a) Solicitud de Autizacinn de Crédito Individual

El formato se wtilizard en el caso de solicitantes de crédito, formen o no parte de aluin grupo
empresarial, debiendo requisitarse por cada empresa que solicite el crédito.
Todas las cantidades se expresarpan en pesos.

El formato contendri la siguiente informacion:  ** REVISAR EL FORMATO EN LOS ANEXOS **

1.- Banca a la que petence

Ejemplo: Banca Corportativa

Banca Empresarial

2.- Nombre del funcionario responsable de la cuenta
3.- Plaza a la que petence
4.~ Nombre del Grupo al que pertenece
5.- Fecha de presentacion al primer organo de decision crediticia que sancione fa solicitud
6.- Fecha de vencimineto de la linea
7.- Nombre completo del siolicitante, la razon social como aparezea en su escrituri constitutiva, o acta
de macimiento
8- Fecha de iniciacion de operaciones crediticias o de cvalquier indole de negociacion con la
institucion, mencionando tnicamente mes y aio
9. Registra Federal de contribuyentes del solicitante, incluyendo la homoclave
10.- Domicilio fiscal de la empresa
5.-  Numero de cuenta de cheques en la que se controlara el crédito otorgado; este control debera
llevarse en una sola cuenta de cheques '
6.-- Feeha de vencimiento de la linea
7.- Nombre completo def solicitante, Ia razon social como apareza en su escritura constitutiva, o acta de
nacimiento

8.- [Fechadeiniciacion de operaciones crediticias o de cualquier indole de negocios con la mstitucion,

meneionando anicamente mes y afio

it
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9.- Registro Federal de Contribuyentes del solicitante, incluyendo la homoelave

10.- Ubicacion de las oficinas administrativas

.- Domicilio de la planta o instalaciones en donde se desarrolla la actividad principal del solicitante
12.- Fecha de la calificacion de cartera del solicitante (la mas reciente que se haya realizado)

13.- Calificacion que tiene asignada a esa fecha

14.- Se sefulara Ia actividad especifica que desarrolla la empresa, lacual debe estar includia en el giro
consignado en la escritura constitutiva. No ¢s conveniente transcribir el giro en forma completa, ya que
no permite edentificar fa actividad especilica En el caso de empresas que se dediquen a varas
actividades, seialar las de mayor imporancia

15.- Se anotara ¢l nombre de los aceionistas y su participacion en ¢l capital social actual de fa empresa,
expressando en tanto por ciento. En caso de que el principal accionista sea una persona moral, indicar el
nombre de la persona fiscia que detente a su vez la mayoria de las acciones.

16.- Cuando se prescnte una empresa de gurpo en forma individual se sefialard ¢l nombre de las demas
firmas del grupo. Si el éspacio resulta insuficiente, anotar el nombre de las principales empresas o
personas fisicas con actividad empresarial. En el caso de empresas que no forman grupo, este espacio
quedari en blanco

17.- Niimero de cuenta de cheques en donde se abonaran los recursos

18.- Se sefalara la fehca a la cual se reportan los riesgos existentes (debiendo ser lo inds reciente)

19.- Se anotaran los tipos de créditos solicitados, respetando el orden ¢n que aparecen en el Catdlogo
de Cuantss. En primera isntancia se detallardn los créditos de la cuenta "12" del catdlogo seguido del
canal del crédito, remesas y cobro, como otra relacion asi como las lineas de crédito calificadas con
anterioridad y que se encuentren vigentes al momento de presentar la solicitud, independiente de que
reporten riesgos o no. Cuando exista un crédito vigente que o se vaya a renovar, en ¢} especio de la
columna de solicitada se cancela

En el caso de proponer lineas miltiples, éstas deberan registrarse en primer lugar, indicando el monto
total de la linea, los tipos de crédito y sus importes, de aenerdo a lo indicado ¢n las colwmnas 20, 21'y
2 ‘

En forma inmediata a4 la relacion de créditos solicitadas, sefialarin como "recordatorio”  los
financiamientos especificos otorgados con anterioridad )
Finanlmente se anotardn como "riesgo no coputable” as lineas para cobro inmediato, tarjetas Carnet
Empresarial o cualquicr operaci'n considerada como no computable. Los créditos se numerardn para
referirlos posteriormente en la hoja de términos y condiciones

20.-  En esta columna se anotardn los montos de lineas de crédito 'y financiamientos especificos
autorizados con anterioridad, haciendo coincidir la cantidad con el tipo de crédito correspondiente de la

columna 19




21 .- Se anotarin los montos solicitados, haciendolos coincidir con la columna de tipo de crédito (19)
1,08 créditos en dolares u otro tipo de moneda se presentaran en esa divisa debiendo anotar en la parte
nferior el tipo de cambio controlado de venta correspondiente al dia en que se fomule la solicitud.

12.- Se registrara e importe de los riesgos existentes por tipo de erédito, haciéndolos coincidir con la
‘wiumna 19. En el caso de que existan varios saldos en un mismo tipo de crédito, ser presentardn en un
oy renglon por el importe total. Los riesgos derivados de créditos especificos se anotaran thato en la
olumna de "Responsabilidades" (22) como en la "Solicitada" (21). Cuando existan créditos con
aisitema de pagos a valor presente, ésto se hard notar en la parte inferior del cuado y deberi tomarse en
cuenta el riesgo total al que Megara el crédito, para efecto de los montos que se sooiciten
posteriormente.

En el caso de riesgos en divisas se presentarin en el tipo de moneda operados.

Ejemplo: Para los puntos 19 al 22

CREDITO AUTORIZADO SOLICITADA RIESGOS AL
e o ISIMAY/96
1) Linea Multiple hasta por:  $ 5,000,000 $ €,000,000 $0

2) Cobro Inmediato $0 $ 500,000 $0

23.- Se totalizard la columna 20,21 y 22 sumando los importes solicitados y los riesgos de
financiamientos especificos anteriores. Para la suma se inclurdn los importes en Remesas y no se
consideraran los sefialados como Riesgo No Computable

Para efectos de ta suma los créditotps en divisas se considerardn valorizados en pesos al tipo de cambio
indicado en la parte inferior.

Es importante comentar que ¢l total de esta columma, sera el que se considere para determinar los
limites maximos del improte de las responsabilidades directas y contengentes a cargo de una misama
pesona

24.- Se anotaran las lineas autorizadas por las filiales

25.- Se anolarén las fineas propuestas por las filinles

26.- Se anotardn las responsabilidades a fa fecha de presentacion con las filisles

27.- Se anotara Ia totalidad de cada columna considerando los importes de filiates

28.- Se anotara el promedio de los 3 dltimos meses y ek pultimo mes en colocacion de recursos, asi
como el porcentaje de reciprocidad y productividad (revisando que se trate de Ia informacion mis.
reciente posible)




) 20.- Se anatard el promedio de los 3 ubtimoy meses y ol uthinoe mes en la captacion de recursos en los

. diterentes instrumentos
oo 30.- En ciso de contar con Fianzas o Seguros se deberpa anotar ¢ npumero de documentos con que
cuenten asi coma ¢l monte total de dichos dogumentos
31.- Nambres o finmas de Jos siguientes funcinnarios

Director de Plaza

Subdirector de Plaza
32 - Visado del funcionario del area especilizada

jemplo Firma del funcionariv de fomdos de fomente

Firma del funcionario de imanciamientos internacionales

33.- Se pondri el sello del organo de decision senafado, fa fechi en que sanciond fa solicitud y G del
seeretario de dicho organo
34 - Se pondra el sello del drganv de decisian senalado, T fechi en que sanciono fa soficitud y firma del
secreatio de dicho rgano
5 35 - Gn el caso del recuado para ¢f Comité de Creditos Mayares se pondra el selio de este drgano a, en
su caso, el de jerarquia superior que haya otargada fa awtorizacian final, fa fecha en que sanciond la

solicitud y firma dle secretario de dicho drgaao

!

i

i’ (poner formata de solicitud de erédito individuat)
% B.- CREDITOS EN CARTERA VENCIDA

!

Los créditos que estén en cartera vencida y que se tramitan para poder Hevar o cabo su pago pueden ser

por.

1.- Reestructuracion
Una reestructuracion se puede Navar a cabo a través de
- Apertura de Crédito Simple con o sin garntia
- Revonacimiento de Adeudos
- Convenio Judicial

2.- Recuperacion
La recuperacian se puede reafizar mediante:
- Dacion en Pago
R - Pago en Efectivo ,
- Sustitucion de Deudor
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3 - Condonacion
La condonacion se puede efectuar en
- Intereses Normales

- Intereses Moratorios

4.- Castigo y Quebranto
Los pademos efectuar en.
- Capital
- Gastos de Juicio

5.- Créditos Adicionales
Estos créditos se solicita su autorizacion de acuerdo a us necesidades:
- Préstamo Prendario
- Préstamo de Habilitacion o Avio

-ete
( formato de carera vencida )

C.- HOJA DE TERMINOS Y CONDICIONES

La hoja de condiciones es un anexo de la solicitud de autorizacion de crédito individual, que deberd
contener en forma clara y precisa las caracter’siticas, términos y condiciones que deban cumplirse para
el otorgamiento del erédito como son®

1.- Tipo de crédito

2.- Monto

3.- Fuente de Recursos

4.~ Destino especifico

5.- Plazo

6.- Tasa

7.- Forma de disposicion

8.- Amortizacion

9.- Pago de intereses

10.- Comision .

I .- Garantias especificas a detalle con valares actualizados
12.- Mecinica operativa, para créditos que requicren acciones especificas de administracion y control
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13 - Otras condiciones. cuando se solicite fiberacion de predms. permises, creacion de fideicomiso o

i cualquicer otra condicion e que se afecte el nesgo con ef baneo

Asimismo es impartante que se consideren los terminos v condiciones de los recordatorios

Es importante resaltar que cuanda se trate de una misma yarantia. fondeo, COMISION. Lasit, ele, para
varias créditns indicar que son las mismas que et credito

Cianda se trata de proyectos de inversion se debe indiear el valor towl del proyecto, la aportacion de
los socivs y la fuente de tinanciamiento externa, ¢ indicar la fomra en que el cliente realizai su
aportacion, en ¢l apartady de destino

; Iis necesario poner cf nosbre del acreditado al principio de cada hoja de condicones

Sc deberdn estampar los selfos del Comité de Credito que haya sancionado by solicitud, asi como la
lirma del seeretario det mismo, en cada hoja de condiciones, ya sea que antatice o recomiende la

propuesta
1 Ejemplo de términos v condiciones
| BONUS SA DE CV
4 HOIA DE TERMINOS Y CONDICIONES
1) TIPO DI CREDITO PRESTAMO QUIROGRAFARIO
MONTO $ 25.600,000MN
i DESTINO Eventualidades de Tesareria
i RECURSOS Propias
PLAZO La vigencia de L linea sera pon un afio
DISPOSICION El plazo de fas operaciones serid hasta
90 dias
TASA La politica
AMORTIZACION Pago mensual de intereses y capital ol
vencimiento '
2) T1PO DE CREDITO REMESAS
MONTO $ 5,000,000MN
; I’L:\ZO. : La vigencia de la finea serd por un aiia
s COMISION La palitica
3) TIPO DE CREDITO COBRO INMEDIATO
MONTO $ 5.000,000NMN
PLAZO La vigencia de la dinea sera por un afio




D.- HOJA DE INFORMACION BASICA

1 - Nombre del acreditado

2.- Fecha de constitucion con base en escritata canstitutiva

3.~ Se anotard fa fecha en que incio relacion can el banco en cualquiera de os servicios que este ofrece,
no sicndo Hmitativo o la Techa en que sc le ptorgo erédito

4 - En este espacio se anptaran las eausas de fa mala experiencia crediticia en caso de haberly

S.- EEn este espacio se anotari el monto de la carlera vencida que haya presentada deberdn considerarse
fos importes de vencidos na pagados y cartera vencida

6.~ Se anotari la causa y solucion a la cartera vencida que haya presentado

7.- Este espacio deberpa de considerarse como win cuado mis de "Experiencia crediticia con emrpesas
filiales" marcando con una X si no ha habido experiencia con filiates

8.- Se anolarpa el nombre de la filial con que trabaje

9.- Se anotara el monto de las pdlizas, o lineas que nuestras filiales te tengan aulorizadis a la empresas
11).- Relaciones con el sindicato

I1.- En casa de regisirar algan conllicto anotar fecha y resolucion al misimo

12.- Anotar una X segln corresponda

13.- Anotar una X segiin corresponda

14.- Anotar la fecha de la verificacion en Registro Publico

15.- £n caso de registrar algin gravamen anotar ¢l nombre del acreedor y ef monto del gravamen

16.- Nombre de la referencia comercial o banco consultada

17.- Rresultado "Bueno”,"Malo","Se abstuvo".

18.- Anotar la fecha en que se contacto la referencia

19.- Especificar la cobertura

20.- Nombre de la Campaiiia Aseguradora

21.-Monto de la cobertura

22.- Fecha de vencimiento de f paliza

23.- Indicar "Si” 0 "No" se encuentra al corriente

24 - Indicar qué bienes de la empresa estan asegurados

25.- En caso de haber alguna condicion especial en las polizas o de ser fuctible la atraccion de las
mismas a fa Aseguradora del Giupo se debera comentar

26.- Anotar el nombre del-producto o servicio y su contribucion porcentual a los ingresos totales

27.- Anotar los nombres de los principales clientes

28.- Anolar si sus ventas son al contada o a crédito y n qué plazo

29.- Anotar los nombres de los principales provecodres

30.- Anotar si sus compras son al contado o 1 erédito v a qué pluzo

31~ Intdear cuales son sus principales mateiras primas o mercancias que utliza en el giro de su negocio




:
4
i
4
3

32. Indicar ¢ porcentaje de participacion en el mercado (local o nacional)

33.- Indicar quienes son sus principales competidores v porcentaje de mereado que abarcan (local o
nacional)

34 - Indicar en que fecha tue eleborado el reporte por parte del promotor

(salivitud de informacion basica)

E.- MEMORANDUM JUSTIFICATIVO

Es en este docuemnto en donde quedara plasmado el resultado del anddiss y evaluacion realizada por el
promotr de crédito, informacion que servira de apoyo para la toma de decisiones.

L.os aspectos basicos son:

- Legales

- Adminsitrativos

- Mereado

- Financieros

- Niimero maximo de hojas

L.a forma como se estructura este documento es’

a) Antecedentes
Indicar st los accionistas o administradores son miembros del Comite Consultivo de la plaza o micmbros
del Consejo de Administracion, de la misma institucion, asi como los datos generales de la empresa

b) Giro y Organizacion

- Experiencia de los administradores

- Descripcion de las empresas que forman grupo con la solicitante y su interrelacion (integracion vertical
u horizontal). : -

¢) Sitacion Financiera

[En esta parte se incluyen las conclusiones derivadas del andlisis de los estados linancieros, se indicara el

nombre del auditor y resultade de su revision, seftalando en su caso las salvedades reportadas

d) Ventas

Se debe considerar el comportamicnto de los ingresos. analizamdo los aumentos o decrementos de
acuerdo al desarrollo historico y el entorno cennomico det solicitante,

il




¢) Utilidades

- Evaluar las rentabilidad respecto 4 ventas o ingresos y capital contable emitiendo un juicio respecto a

la productividad del negocio

- Explicar principales variaciones en costos y gastas

- Indicar origen de aquellas partidas que inciden de manera importante en fa rentabilidad tal coma la
“obtencian de atros ingresos, sefalando si se trata de partidas recurrentes

- Varificar si las pravisiones correspondientes al tSR y PTU se realizan conforme a las poliiticas

establidas por la SHCP

f) Liquidez

- Evaluar la evolicion del capital de trabajo determinando el comportamiento de sus rotaciones
oporativas (inventarios, proveedores y ctas por cobrar) y flujo de caja a fin de determinar su capacidad
real de pago respecto a los créditos salicitados y demas adeudos quie reporte 1a empresa.

- Desvios de recursos de capital de trabajo para la campra de activos fijos, empresas filiales o negocios
>per‘sonalc54

g) Capital

- Analizar la situacian de los pasivos con otras Insituciones Financieras o filiales respecto a sus
gravamenes, exigibilidad y condiciones de no lacer.

- Determinar la participacion de las partidas de reespesion en ¢l Capital Contable.

h) Sitwacion Financiera Proyectada

- Se debe indicar las bases de proyeccion y su susutentacion, sobre todo en los casos que se presenten
variaciones importantes respecto al comportamiento historico de la empresa.

- Anulizar tocando los puntos de Ventas, Utilidades, Liquidez y Capital.

- Realizar un andlisis de sensibilidad, principalmente cuando se trate de proyectos de inversion, lo que
permitird evaluar su vulnerabilidad respecto a posibles variaciones en su entorno. '

i) Anilisis de las Garantias _

- Se debe sefialar ¢l grado de realizacion de los bienes ofrecidos en garantia y el probable demeérito que
sufran al momento de realizarlos.

- Comentar respecto al grado de cobertura que representan las garantias reales v personales.

- Al proponerse avalistas que tengan participacion accionnria en el capital social de la empresa avalada.
deberi climinar de la informacidn financiera del aval, ¢l importe del valor de las acciones propiedad de
éste en la empresa que esté avalando




.) Conclusiones y Recomendaciones
Mencionar los factores que apoyan of otorgamiemo del credito v los elementos en conira, mediante
una explicacion logica de por que estos ultmos preden ser deseartados prudentemente, tomando en

cuenta las caracteristicas especilicas del solicitante

E INFORMACION

ANCIERA

- Atin de que la informacion financieri sea util en Iy toma de decisiones es necesanp of contar con tres
estados financieros los cuales deben ser

2 cierres de ejercicio (pasadn v antepasado) de preferencia awditados,

y uiro Gltimo que puede ser parcial
- Se debera tener cuidado de obtener la informacion financiera debidamente firmada par el contador o
responsable de la emrpesa
- En cuanto alas relaciones patrimoniales de avalistas. indicar clarantente si los bienes inmuebles son en
capropiedad con su conyuge.

- RELACIONE ALITICAS

Se debe solicitar relaciones analiticas de los rubros mas representativos de los estados financieros y de
fas relaciones patrimoniales. conto serin en caso de relaciones patrimoniales el desglose del valor y

porcentaje de participacion accionaria en empresas.

11.- FOTOGRAFIAS DEL NEGOCIO

A fin de tenre una perspectiva mas amplia de las canactensticas del negocia, las cuales la mayoria de las
veces na son claras en los reportes de visita al no poder apreciar ¢l estado fisico, disposicion v ubieavion
de las instulaciones, se requiere que ol funcionuio respomsable del erédito proporeione fotoarafias det
exterior ¢ interior de los negocios que este evaluando consitierando

Exterior

Oficinas. -

Plnta )

Equipo de transporte en caso de haber

Almacén

\
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L- PROYECCION

FINANCIERAS

Ln el caso que se trate de tiancimientos i plazos mayores a un aiio, para la adquisicion de inventarios,
financiamienta de ventas, engorda de ganados. reestructuracion de pasivos, proyectos de inversion, ete.,

deheran solicitarse al cliente estados linancicros proyeaiados por la vigeneia del credito

La sencibilizacion de esta informacion deberd ser realizada por el promotor con ayuda del drea de
Crédito Administracion y Control. o con fos especialistas de Jas areas de fomento

Se requeriran proyceciones en los siguientes casos especilicos’
- Empresas en marcha, solo cuando ¢l destino del erédito sea un prayecto para
desarrollar un producto distinto al original,
- Empresas nuevas ‘
- Compras de activo fijo por un importe superior al 30% del valor def
activo fjo reflejado en su balance o eréditos mayores de
$10,000,000MN lo que resulte mayor.

De los principales elementos con los que se debe cantar para realizar 2 evaluacion de los proyectos de
inversion es la INFORMACION FINANCIERA PROYECTADA, por un periodo igual al de ¢l
tinanciameinto. normalmente esta infarmacion se solicita cuando el plazo del financiamiento es mayor a
un aito, debiendo presentar:

a) Balance
b) Estado de Resultados
¢) Flujo de Efectivo

En ¢l caso de proyecciones de inversion y acreditados que por su actividad su operacion sea ciclica las
proyeceiones deberin claborarse en forma mensual. En caso de negocios en marcho las proyecciones
serin presentadas en forma anual.

tin ambos casos es fundamental la validacion de las premisas de elaboracion, es decir, que estas se
sustenten en hechos factibles de alcanzar. ‘ '
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1.- Premisas de elaboracion de proyeceiones

Uno de los puntos mis importantes de las proyecciones es la validacion de las premisas, ya que todas las
bases o supuestas (que se concideren para realizar los cilculos deheran estar justificados, lo que le dara
credibilidad al proyecto (estudio de mercado. cartits de intencion, contratos. ele)

£n el Mujo de efectivo se puede observar si la empresa generara lo suliciente para cubir sus obligaciones
durante la vigencia del linanciamiento

2.- Variables Macrocconomicas

a) hnflacion Porcentaje de inflacion esperada cuando se utilicen
precios corrientes

b) Tasa de Interés  En caso de proyeceiones a precios corrientes se aplicara
la tasa nominal
En caso de proyecciones @ precios constantes se aplicara
tasa real
La tasa aplicable sera de acuedo a la fuenie de fondeo, si
no esta definida se tamard la mas alta

¢) Tipos de cambio  En el caso de créditos en divisas se indicara ¢l
tipo de cambio corresponediente
Cuando se utilicen precios corrientes esta se proyectard
de acuerdo a'la inllacion esperada y cuando se utilicen
precios constantes este permanecerd sin cambio.

3.~ Variables de Operacion

a) Crecimiento de ingresos
‘Se determinari de acuerdo alit estudio def mercado
Esta variable debera tener un comportatniento acorde af
resultado historico, (negocios en marcha) en caso
contrario deberd estar plenamente sustentado (cartas de
intencion, contratos, ete) k

b) Costos y gastos  Se determinard de acuerdo al comportamiento hisiorico,

se cansiderd nucvos proyectos en base al estudio de
mercado
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IMPAC Elimpuesto se aplicard en forma directa 35% v 10%
Tespectivamente v en su caso el 2% sobre activos fijos, de
acuerdo a fa SHCP

#4 - Variables de Capital de Trabajo

a) Dias de cobranza Sc establecera de acuerdo a fas politicas de fa empresa v
de terceros

b) Dias de inventario- En el caso de proveedores, cuando se trate de negocios en
marcha

¢) Dias de proveedores Nuevos proyectos en funcion al estudio de mercado

s importante que se justifiquen las variaciones en la
generacian de efectivo.

5.- Politicas de Inversion

a) Aportacion de Socios En su caso se deberan retlejar su origen y
aplicacion en el fujo de efectivo

b) Incrementos de activo fijo

¢) Pago de Dividendos Deberan ser acordes a la propuesta de crédito

EVALUACION DE UN PROYECTO DF. INVERSION

Cualquiera que este sea tiene por objeto conocer su rentabilidad economica y social, de:tal manera que
asegure resolver una necesidad humana en forma eficiente, segura y rentable; Salo aspi-es posible
asgnar los recursos econdmicos, a la mejor altemativa, por lo tanto una inversion inteligente requicre
una base que lo justifique, dicha base es precisamente los jiroyectos bien estructurados y evaluados que
indiquen Ia pauta que se debe seguir. de ahi s¢ deriva la necesidad de elaborar los proyectos.

El estudio de viabilidad constituye el elemnto mas importante pamvla toma de decisones, tanto para los
empresarios comno los banqueros, al justificar el emplio de factores productivos'y la rentabilidad e un
propbsitb de inversion. )
Para verificar la viabilidad de un proyecto se debe llevar a eabo la evaluacioo de los siguientes aspectos:
1.- Mereado
2.- Produccion
3.- Administracion

4.- Financieros




Uno de los aspectos principales de los estados financicros proyectados es k informacion de mercado, ya
que al estudiar Jas oportunidades ¥ riesgos, se establece una espectativa razonable de que ¢l proyecto
sera capaz de penetrar en este.

El objetivo det estudio de niercado es demostrar cualitativa v cuantitativamente la posibilidad de vender
los productos a servicios que genere el provecto. mediente la deteccion de demanda especitica al definir
aspectos como

1.- Determinacion de segemento
2.- Penetracion en el mercado

3.~ Anilisis de competitividad

4 - Politicas y estrategias de venta

ANALISIS FINANCIERO

Tanto en unt entorno de estabilidad como en uno de inflacion, la nretodologia nis valida para medir Ja -
redituabilidad de un proyecto de inversion, fa estructura financiera fitura de una empresa y otras
ntagnitudes e indicadores en términos reales cs la de precios y custos constantes; sin embirgo en un
entorno inflacianario, es recomendahle medir los flujos de efectos fisicales entre otros

ANALISIS DE SENSIBILIZACION

Es ¢l procedimiento por medio del cual se pucde determinar que tan sensible es ¢l proyecto ante los
cambios en determinadas variables del prayecto como son;

1.- Castos Totales

2.« Ingresos

3.- Volumen de produccion
4.- Tasa

S.- Monto de financiamiento
6.- Plazo de financiamiento

El'balance debe reflejar en ¢l pasivo ciculante la parte proporcional del crédito a fargo plazo, para que
nos permita observar la liquidez que se manlendra duranie Ia vigencia dol financiamienta asi como el
incremento én los renglones.de activo correspondientes.




Cybyelusiones

Después de todo este trabajo de Tests puedo concluir Jos siguientes postilados.

1.4 calidad dentro del Sistema Financiero es de suma importancia, esto debido a que se debe considerar
pte en cualquier sistema debe existir una buena organizacidn, la cual este debidadmente estructurada y
bien definida. La calidad bien enfocada siempre sera de gran utilidad para un grupo o institucion la cual
repercute en las necesidades de los clientes y obviamente en nayor demanda de algun producto o
servicio. )

Todo grupo Financicro tiene la capacidad de poder ofrecer distintos servicios los cuales se acoplan de
distintas formus cn base a las necesidades de los clientes, Por o cual para poder Hegitr a ofrecer tanto
los productos como servicios, es de suma importancia que el personal tanto de promocion como en
general lenga la capacidad de poder diferenciar cuales son las necesidades reales que los clientes tienen,
para poder Nlegar a diferenciar esto se debe dar una buena capacitacion, la cual esté bien definida, y que
sea de format clara, para que de esta forma se pueda proporcionar a los clientes lo que ellos desean,
Como lo menciono en ef capitulo dos en las dimensiones de calidad que da Leonard Berry se observa
que la calidad es percibida de distintas formas por la gente ya sea tanto en la parte visible de alguna
compadiia como es el aspecto del personal, sobre lo fiable del producto que se ofrece, ¢l grado de
atencion que Jos prestadores de servicio dan a lu clientela, la confianza que se percibe con respecto al
negocio que se lleva a cabo, o la misma empatia que busca el cliente; es importante mencionar que todo
esto se determina en base a lo que el cliente requiere o en base al criterio del cliente. Es improtante
mencionar que no se debe perder la vision de que las empresas en general, instituciones de crédito, o
cualquicr tipo de organizacion se debe directamente a los clientes y que es por ello de quienes uno
depende.

Ya mas enfocado a lo que es el crédito considero antes que nada que como toda institucién tiene un fin
de hucro o en su defecto tiene que cumplir con un objetivo, y que es por este por ¢l cual tiene que ver la
institucion.

Hablo de lo que son todos los tipos de crédito asi como la forma ext que se debe Hlevar a cabo un estudio
para poder definic que tan rentable puede ser otorgar un crédito. Aqui es donde considero que es
importante obvianiente Nevar a caba bien dicho estudio, pero también el poder considerar que fa calidad
y ¢l servicio dentro de la institucion financiera entra tanto en el dar una asesoria profesional tanto en
base a las necesidades que presentan lus diferentes clientes, como el poder estar bien capacitados para
poder flevar a cabo bien el analisis de un crédito y de esta forma poder ayudar al cliente. Es importante
mencionar que no siempre fa necesidad de tener un crédito para poder salir avante. de fa situacion
ccondmica es fo mas viable, sino en muchos casos con'una simple asesoria puede ser mejor para el
cliente.
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Y3 SOLICITUD-AUTORIZACION
DE CREDITOS INDUVIDUALES
[CIERAS EN NUEVOS PESOS)
{ASIGNADQ: 1 PLAZA: 3 FEGHA
YHESENTADQ POR: 2 GRUPO; 4 DA ' nen] ARO
5
TFECIIA DE VENCIMIENTO DE SU UNEAT
DATOS DEL CLIENTE 6
f JOMEORE O AAZON SOCIAL: 7 CUENTE DESDE:] HEQ.FED.DE CAUSANTES
' - 8 9
i DOMICILIO Y 10 CALIFICACION DE LA CARTERA
; *EDE DE ACTIVIDADES: 11 FECHA: 12 CAUF 13
: ACTIVIDAD PAINGIPALES SOCIOS EMP.AFILAD. O RELAC,
‘ 14 15 16
i
: ‘FCUENTA DE CHEGUES
i 17
; TINEA DE GIEDITO, AUTORIZADA SOLGITADA RESE AL 18
*: 19 2 21 2
i
i
i
!
| SUB TOTAL 23
TLIALES
DADORA PRIME 24 25 %
JCTOR PRIME ;
ENADORA PRIME
TOTAL 27 ;
COLOCACION ~CAPTACION 0103 NEGOTIOS
: 2 ~ 2 k) .
08 3MESES ULTMOMES | PROMEDIOS  3MESES ULTIMO MES No MONTQ
. MD, : FANZAS { )
Pog CHEGUES
WeNos INVERSIONES SEQUAOS |
IDAD. AGENCIAS .
DAD: . .
) AUTORIZACIONES COMIT E AUTORIZAGIONES OE: ALTORIZACIONES DL
BADO POR: 3 UE CREDITO OE PLAZA CONSEJO DE PLAZA = - CONSEXD REGIONAL
. O DISTRAITO COMITE DE CREIXNTO MATORES
TONES DE PRODUGTON: .
2 3 34 »
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[ HOUA DE INFORMACION BASICA DEL GLIENTE |
M EnEDEMNTE
NOMBRE DEL CUENTE ; 1 - FECHA OE CONYT.: 2
FAVOHABLE
EXPERIENCIA CREDITICIA CON BANGO INTERNACICNAL, S.A. s Ino{_ Jouentepesor __ 3
CAUSAS 4
ANTECEDENTES DE FALTA OE PAGC O CARTERA VENCIDA sl jna | ] MPoRTENS 5
CAUSAS 6 __
: FAVORABLE
EXPERIENCIA CREDITICIA CON EMPRESAS FILIALES: st (___Invo [ 1 niNauna
NOMBRE DE LA FILIAL 8 VOLUMEN DE NEGOGICS
AGRUPACION SINCICAL 10
ANTECEDENTES DE CONFUCTOS LABORALES 11
INZOAMEY DE QONEDITD .
VERIFICACIONES:
VERIFICACION DE SOCIEDADES:  UBRE _ 12 wGRAVADO _ 13 FECHA' ' 14
NOMBRE DEL ACREEDOR 15
o REFERENCIAS COMERCIALES Y BANCARIAS; h )
FUENTES CONSULTADAS RESULTADQ FEGHA
1.
5 -
3. . 16 17 18
4
5
®
TIPO DE NOMBHE CIa. MONTO VENCIMIENTQ PRIMAG AL
BEQURO ABEGUAADORA ASEGURAQA CORRIENTE
[ 19 20 21 22 23
2]
(3
HIENES ASEGURADOS: 24
COMENTARIOS: 25
yEN2ADD
INTEGRACION DE LOS INGRESOS POR PRODUCTO O SERVICICS -
CONCEPTO: %[ concerTO: %
1 26 5
2 6
3 7.
4 N 8
PRINCIPALES CLIENTES 27 !
POLITICAS DE VENTA : 28
PRINCIPALES PROVEECORES : 29
POLITICAS UE PAGO 30
MATERIAS PRIMAS (O MEACANCIAS) . 31
PARTICIPACIC™: =N EL MERCADO - 32
PRINCIPALES COMPETIDORES a3
"FECHA DEL REPORTE: 34
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. BANCO SOLICUTUD - AUTCRIZACION
. ; INTERNACIONAL DE CREDLITQ INDIVIDUAL
! : ( CIFRAS KN KUEVCA PRSOS )
i i
i ASIGHADY. SECKENTO BANCA KXPRESARKAL PLIA NERTCO DV FECHA
[ [PRESENTADO POR- NG  ALEJANDKO HUKRTA AQUINO CKUP) WO 1IATEDR ofa | wms | aso
oo H wiye [ 94
j [Excuwstr—vinT) 0 0C LA LINEa
' b DATOS DEL CLIENTE 7 [20-a005T0-92
t X
: HOXBRE O RAZON SOCIAL: CLIKNTE DFSDE C REG ANTES
i ; AGOTTO DT 1992 PRE-4309710-2A1
; jboXICILIO ¥ A% PASEO DE LA REFORKA Ko 135, PIS0 17 CALIFICACION DE LA CAKTERM
} SADE DE ACTIVIDAD KEX1CO. D F FRCHA; s 31-12-9)  CALIF. °A°
i factivicke ! PRINCIPALES S0C10% L WNPRIRAS ARTLIADAY
i R ] Jezizres copmparien UROID BB
i S TSRS R i WEa1D QLRI fS
! s |
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! 110093501 XAG ¥EDIL 7D
{ ' REVPONEARLZ 2aZE
; L LINEA DE CREDITO ALFTORTZADA 501 1C1TADA KLt 03-NAVG-44
! f -
i .
H LINEA NULTIPLE PARA USARSE INDISTINTAMENTE UsCy S 200 000 USly  § 360 030
i 1) PRESTINUS QUIRDIRAFARIOS gsty 8 300 gao Uy, S 190 000 SR
:
i ) CARTAS DE CREDITD Uy S 200 000 recy 5 100 060 £R
|
H SUBICTAL HS ¥7.861.000! N 1?7 wel 000
!
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!
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T a1
SUDI VG AL [X) $¢ el 000 Bs 1Y &u) GOL Ni )
FILIALES
JARRENTADORA PRIME
’mcrou PRIME . .
] IALHACEMALGRA PRIME °
[ AL By 1% Jel QUG Ny 1 dm) udy (D [
S CAPTACION OThoYS KBGOl $3
) REsxe VLTIAG MES PRONEDTCS 3 NESES © ULTING nES No NONTO
i CRELUES s 1 EIANTAY .
g - ¢ o ST INVERSIONEL 133 ott e Ui it :
: -0 - L eaecty epedhes - o0 .t
* r\ cowv 200 : 1
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HOJA DIEE TERMINDS ¥ CONDTCIONES

L INEA MULTIPLE

DISPONIBLE INDISTINTAMENTE  EN

PRESTAMOS

QUIROGRAFARINS Y /0 CARTAS DE CREDITO

MONTO:

1) TIPQ DE CREDITO:

MONTO:

PLAZO:

DISPOSICIONES:

RECURSOS:

TASA:

2) TIPO DE CREDITO:

MONTO:

DESTINO:
RECURS0S:
PLAZ0O:

DISPOSICION:

MECAMICA OFERATIVA:

[ ,'”yo.

5'300,000, DLS O SU EQUIVALENTE EN MONEDA
NACIONAL O CUALQUIER OTRA DIVISA.

PRESTAMO QUIROGRAFARIQ

$5'300,000, DLS 0 SU EQUIVALENTE EN MONEDA
NACIONAL O CUALOUIER OTRA DIVISA.

LA LINEA TENDRA VIGENCIA DE 1 ARO.

UNA O VARIAS DE ACUERDO A SUS NECESIDADES
CUYDS PLAZ0OS SERAN HASTA DE 180 Dlag,
DEPENDIENDO DE LA FUENTE DE FONDEQ.

BITAL O CUALQUIER OTRA FUENTE DE FONDEOQ.

LA QUE FIJE LA FUENTE DE FONDEOQ.

CARTAS DE CREDITO A LA VISTA 0 DE
ACEPTACIDN CON O SIN REFINANCIAMIENTO.

$1300,000, 0 SU EGUIVALENTE EN  MONEDA
NACIONAL O CUALOUIER QTRA DIVISA.

IMPORTAC!ION DE PRODUCTOS FOTOGRAFICOS.

BITAL O CUSLOUIER OTRA FUENTE DE FONDED,

LA LINEA TINDRA VIGENC!A DE ! ARCD.

A TRAVEE DE CARTAS QE CREDITC & LA VIETA,
CONTRA ACERTACION Y . CON ol SIN
REFINANCIAMIENTO, LA. VIGENCIA DE LAS MISMAS
SERG CON UN'PLAZD MAXIMO DE 197 D!aS,

a) A Le VISTR: CONTRe SOLXCZfUD CONTRATD DE
ATERTURA DE CART2 DE EREDITO.

DE  AFERTURA DE CARTA DE  CREDITT v
SUSCRIPCION - DE FPABARE - QUIRQERAFAQIQ AL
INTCIO DE L3 ACERTACIQN,

Do COw FESINONTIAMIEWT Ty TINTIL ED_ 1T0TL0
CONTRATD  DE OEERURA DT CORTO DE [IELITH v
SUSCRISCION DI RAZACC CON PLAZT DE WagTa on

DlAag,




o

AMORT[2ACIAON:

PAGD DE INTERESES:

LAS DISPOSICIONES GUE
NO DEBERAN EXEDER EL
5'300,000,00 DLS Q SU

awan

3) TIPD DE CREDITO:
MONTO:
DESTINO:

PLAZO:
DISPOSICION:

AMORT [ZACION:

4) TIPO DE CREDITO:

MONTO:

PLAZO:

5) TIPO DE CRED]TO:
MONTO:

PLATO:

-3 -
&) A LA VISTA: AL MOMENTO DE LA
NEGOC IACION.
B) CUANDO EXISTA ACEPTACION.
CICUANDO  EXISTA  REFINANCIAMIENTU: AL
VENCIMIENTO,
PARA  EL REFINANCIAMIENTO DE ACUERDQ A LAS
CONDICIONES DE LA FUENTE DE FONDED.

SE REALIZEN AL AMPARDO DE LAS LINEAS [) v 21
TOTAL DE LA LINEA MULTIPLE AUTORIZADA POR
EQUIVALENTE EM MONEDA NACIONAL O CUALOUIER

CREDITO EN CUENTA CORRIENTE.
Nt 600,000, M.N
CUBRIR NECESIDADES EVENTUALES DE TESORERLA,

EL CONTRATD TENDRA VIGENCIA DE 180 - Drag
RENOVABLE FOR UN PERIQDD [GUaL,

A TRAVET DE LIPRAMIENTQOS CONTRA € CUENTS
DE CHEQUES 10-09358-1

‘LAS DISPOSICIONES SE CUBRIRAN EN UN FLAZC
NO MAYOR A 72 HRS.

REMESAS.
N 1 *000,000, M,N,

LA LINEA TENDRA VIGENCIA DE [ ARD.

COBRO INMEDIATO.

N 3000, 000, M.N,

LA LINED TENDRS VIGENCIS DE ) asp.

I Buce
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HOU & DEDNEORMACICN BESIICA DIL CLIINTE - -
ANTICIDINIIS

MOMERE DEL CLIDNTEZ. B : PLCHA DL COMOT.: 50-00-0%
TAVORALLL —

L CREDITICIA CON B & KO CIL.BESDE. _AGOSIO DE 1992
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MEMORANDUR JUSTIFICATIVO DE CREDITO

SITUACION FINANCIERA:

PRESENTAN INFORMACION FINANCIERA PARA LDS EJERCICIOS 91 v 92,
AUDITADA POR EL DESPACHO CARDENAS DCSAL. S.A. CON LA ANCTRZICE

QUE LA MISMA ESTA PREPARADA SOBRE BASES WSTORICAS, EY DEC!N, N
" NO  SE INCLUYE EL EFECTR INFLACIONARIQ. ADICIONALMENTE FRESENTS
INSORMACIAN  INTERNS AL 30 D DICIEMORE DE 1994 DE L& cual €
DESPRENDEN LIS SIGUIENTES COMENTRRIOS:

O Cean e e e, s v s -~ o

Lo e EE eeSL T me e el e e ML A IR VR B
DiNGMICA DEL  EJERCICIC GNTES[QR, EL CRECIMIENTD ESPECTACUL &%
ORSERVADC &N - EL SJERCICIC DE 1992, SE DEBID A CUE GANARON &%
JINID DE E5€ MISMD &R0 DOS CONTRATOS CON EL INSTITUTD FEDESRAL
ELECTORAL PARA EL PROGRAMA DE LA NUEVA CREDENCIAL PQRL wITAR  Con
FOTOGRAFIA, LOS CONTRATOS SE FIRMARON EN GEPTIEMARE DE 1993; E£o
PRIMERQ CUSK!IQ LA PRIMERA FASE DE. PROGRAMA CON VENCIMIENMTD o 30
0F DICIEMBRE  DE 1992 Y EL SEGUNDD CUBRIRA LAS FRAETS cEgunne v
TERCERA, DE ENERQ DK 1992 4 JULIQ NE 199«

T IDADES:
N3 GE  ORSERVAN COMEINE S1GNIFICATIVNG N L [OSTD pE

GASTOZ  DE ACMIMISTRACION. L0 [NGRESOS GENERADQE PO

GANADQS AL ZL DE DICIEMBERES 0F 1093 ORIGINAN L& 71 1aan
TMeLETTOE MAS &, TA DE (0S5 ULTIMOS TRES EJERCIC

TL IMCREMENTC EN EL ©AGC  DE

OIYIDENDOT  QTASlone QUE e yT
€4 Le Mg Boja DE

PAQPORCICN [E  L8E VENT2E €
ANALIZATOZ, .

LIQUIDEZ:
DESTAZA 2 qgTuUe
QUISTENTLL, e TMT
v VALORET S5
CON REERECTH
RENICT Tn €% E' cr oM ME

vODEL O INDICE En o
MrE ena

"

]
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CAPITAL ¢

LA ESTRUCTURA FINANCIERA DE LA EMPRESA AL 31 DE DICIEMBRE DE
1993, MEJORA CONSIDERABLEMENTE LUEGO DE LA DISMINUCION DEL RPASIVO
TOTAL POR EL PAGO DE PROVEEDORES Y FILIALES, LO QUE ARROJA UN
INDICE DE APALANCAMIENTO EN CASI UNA TERCERA PARTE DEL CONSIGANDO
DURANTE EL EJERCICIO ANTERIOR.

EL CAPITAL CONTABLE SE SUSTENTA EN CAPITAL SCCIAL, UTILIpapES
RETENIDAS Y EN LA UTILIDAD DEL PER!QDO.

GARANT LAS:
By

POR  POLITICA LA EMPRESA SOBRE LAS LINEAS SDLICITADAS  NC

. i
' . el
“

PO
CONCLUSIONES 'Y RECOMENDACIONES:

SE TRATA DE UNA DE LAS EMPRESAS LIDERES . EN SU  MERCADO,
ADICIONALMENTE CUENTA CON UNA ADMINISTRACION EXPERIMENTADA, CON

ESTRUCTURA FINANCIERA SANAR Y EL APOYD DE SU CASA MATRIZ POLARO!D
CORPORATION CON SEDE EN CAMBRIDGE MASSACHUSSETS.

POR LO ANTERIOR RECOMIENDD LA AUTORIZACION A Lo PRESENTE
PRCPUESTA EN LOS TERMINOS EXFUESTOS PUES DE ESTA FORMA SE ESTARAN
GENERANDO NEGOCIOS EN COLOCACION Y CAPTACICON DE  RECURSRS  PALRO
BPITAL EN FORMA APROPIADA,

“e

v
ING. ALl DRE) HUERTAR AQRUINO.
EJECUTIVO DE CUENTA DANCA EMPRESARIAL
DISTRITO REFORMA NORTE.




BANCO
Cifras en: MILES DE NUEVOS PESOS
AUDITADO AUDITADO IN
a1 DIC 91 at pIc 92 31
x* ESTADO DE POSICION FINANCIERA *¥
ACTIVDO
CAJA Y VALORES REAL 12ABLES 2,748 ) 2,287 i
CUENTAS POR COBRAR (NETO) 17,879 30 lE!,EOl ,70 i
DEUDORES DIVERSOS 1.371 =2 0 o
R B S fade & 7,178 4
OTROS ACTIVOS CIRCULANTES o o0 0.0
TOTAL ACTIVO CIRCULANTE 42,571 75 171,600 91
ACTIVO F1JO (INVERGION NETA) 20,857 37 21,074 11
(+) REVALUACION ACUMULADA o 0 0o o
(-) DEPRECIACION ACUMULADA 6,707 12 0,731 3
ACTIVO F1JO NETO 14,150 25 16,303 9
INVERSION ACCIONES SUBSIDIARIAS 0o o o 0
CARGOS DIFERIDOS 206 0 919 0
IMPUESTOS DIFERIDOS o o o 0
OTROS ACTIVOS 0 [} 0 0
TOTAL ACTIVO 56,927 100 188,662 100
AR TRSRNSSIUSSI OSSNSO ST TSNS OSADSJISITUSSINNR NmogoaoosSomaasEs 2
PASIVDO
DEUDA A CORTO PLAZO o 0 o o
PROVEEDORES 4,270 - 8 63,807 34
GASTOS ACUMULADOS FOR PAGAR Q 4 Q 0
IMPUESTOS POR PAGAR 970 =& 2,118 1
CUENTAS POR PAGAR AFILIADAS 10,562 19 88,691 31
OTROS PASIVOS CIRCULANTES o0 0o
TOTAL PASIVO CIRCULANTE 15,803 28 134,616 66
DEUDA A LARGO PLAZO 0 0 )
DEUDA SUBORDINADA o 0 ) ¢ 0
TOTAL PASIVO A LARGO FLAZO o] 0 (o] 0
LEDITOS DIFERIDOS Q [¢] o, 0
PRIMAS DE ANTIGUEDAD gs 0 B4 0
TOTAL FASIVO 15,887 28 124,700 &b .
CARITAL SOCIAL 15,306 @7 15,889 @
RESERVA LEGAL 0o o o o
EXCESD (INSUF.) ACT.DE CAFITAL o 0 o 0
INTERES MINORITARIO o o o v
UTILIDADES SE£TENIDAS 10,858 19 25,4696 14
QTROS _ o o o o
UTILIDAD NETA DEL PERIODO 14,838 26 22,377 12
CAFITAL CONTABLE 41,040 72 63,962 34
%OTAL PASIVO Y CAPITAL CONTABLE 56,927 100 188,662 100
R L T T L e L e Lt T L b g e S

' RESPONSABLE:
FECHA ELABORACION:

TERND
DIC 93

22,024
33,844
[a}

2,969
5}
79,937

268,701
Q
10,520
18,181
(3]

1,378
13,723
%}

19
30
0

]
71

2%
0

16
0

1
12
Q

C.C.C.\G.C.G.
08 ABR 24

40,223

0
[}
0
4,837
0

47,060

15,889
2,603
0

0
18,702
O
29,159
66,153

113,213

42

14

a
0
(]
17
[\
246
o8

100



i
! BANCO
i
| Cifras en: MiLES DE NUEVOS PESOS
i AUDITADO AUDITADO INTERNO
{ 31 DIC 9! 31 DIC 9@ 31 pic N
; NUMERO DE MESES: 12 12 12
! ** ESTADO DE RESULTADOS *»
‘ VENTAS 115,367 100 242,167 100 338,472 100
| CDSTO DE VENTAS 82,144 71 184,707 76 246,005 73
l T Tt mmems e 20 TEOALN0 2 97 5T en
P . : e
! GASTOS DE ADMON. Y VENTA 11,703 10 19,486 B 26,770 @
i BASTOS DE VENTA 4,456 4 . 8,049 3 7,616 2 ;
i UTILIDAD DE OPERACION 17,064 15 29,987 12 8,081 17 "
i
i PERDIDAS CAMBIARIAS 155 0 812 0 (2,158) (1)
i INTERESES ‘ (537)  (0) (974) () (2,354) (1)
| PERDIDA (UTILIDAD) MONETARIA 0 0 o 0 o o
! CTO. INTEGRAL DE_FINANCIAMIENTO (3B2)  (0) (168) () (4,518) (D
} UTIL.DESFUES CTO.INTEGRAL FIN., 17,646 15 30,149 12 62,593 18 t
| OTROS GASTOS ( INGRESOS) - (60S) (1) 17 o 0o 0 §
. . I
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS - 18,051 16 30,138 12 62,593 18 '
ISR, PTU, IMPAC Y BENEF. FISC. 3,213 3 7,755 3 23,667 7 i
INTERES MINORITARIO 0 © o 0 9,767 3 ;
UTILIDAD NETA 14,838 13 22,377 9 89,189 9
JLnoSSIToTE=SmS WEmDESRD ISISIISONSISSISN SSUSSNTISMISSUN SmmARsScimmisriana
PROMEDIO MENSUAL VENTAS 9,614 20,181 28,206 ,»
% INCREMENTO EN VENTAS NA 110% G0 ‘;
UTILIDAD NETA/CAP CONTABLE S7 Sl 79% Q
INOICE OE LIQUIDEZ 2.69 1,38 1.99 ;
DIAS DE INVENTARIO 81 59 a1 :
FLAZO MEDIO DE COBRO 54 196 -] {
PLAZO MEDIO DE PAGO : 19 124 & i
APALANCAMIENTO 0,39 1.95 .71 !
’ {
CREDITOS MULTIPLES AL: 30-eqe-94 CON 00 INSTITUCIONES
TIFOy T TDTAL
\ i
MONTO: : : P i ;’.
7
S I RIESGOS: FECHA: 02-05-94 _ MONTO: S/R
‘ ' ESTADISTICAS
CREDITO UTILIZADO SALDDS ACREEDORES RECIP !
. R.F. . . R.A. CHEQUES ~ VALORES % ';
,‘ ? {
; ULTIMOS 3 MESES 0 0 5,000 1'333,000 3
ULTIMOS & MESES 0 0 5,000 €67, 07




DANCO

Cifras en:
aL DIC 91

#*  ESTADO DE CAMBIOS EN LA SITUACION FINANCIERA **

UTILIDAD DEL PERIODO

1+) DEPRECIACION Y AMORT [ZACION
(+) INTERES MINORITARIO (NETQ)
‘- CREDITNS DIFERINDCS

ol NONE ARG

GASTNS FINANCIEROS NO PAGADOS

GENERACION ERUTA DE EFECTIVO
AN AN NI SR LIS ENNRERSSERS
(~) USOS OPERATIVOS

INCREMENTO EN CUENTAS POR COBHRAR
INCREMENTO EN INVENTARIQS
INCREMENTO EN CTA.COR,AFTLIADAS
INCREMENTO DEUDORES DIVERSOS
TOTAL USQOS OPERATIVOS

(+) FUENTES QFERATIVAS
INCREMENTO EN FROVEEDORES
INCREMENTO EN GTOS ACUM.POR PAG.
INCREMENTO CTAS POR PAGAR FILIAL
INCREMENTO IMPUESTOS FOR PAGAR
T01AL FUENTES OQPERATIVAS

(~) USOS NO OFERATIVOS

COMPRAS DE ACTIVO FAJO
DIVIDENDOS

AMORTIZACION DEUDA LARGO PLAZO
REDUCCION DEUDA CORTO FLAZO
INVERSION EN ACCS, SURS, ASOC, Y AFILIADR&
INCREMENTO NETO EN QTROS ACTIVOS

PERDIDA CAMBIARIA (NO REALIZADA)

TOTAL USOS NO OFERATIVOS

(+) FUENTES NO OFERATIVAS
AUMENTO DE CAFITAL

- INCREMENTO DEUDA A LARGO FLAZ0

INCREMENTO DEUDA CORTO PLAZO
VENTA DE ACTIVOS F1JOS
INCREMENTO QTROS FASIVOS CIRC
TOTAL. FUENTES NO BPERATIVAS

DIFERERCIAT 20R ACTUALIZACION

AUNLNTD (DISM[NUCIUN EN LAJA)

RESFRNG RBLL. c.c.

FECHA ELARDRACION: 0f) ABR 94

e}

CAGCL6,

MILES DE NUEVOS PESOS

nic 9a a1 nic 93
ee,a77 29,189
1,977 4,008
0 9,683
0 4. 877
0 o
0 0

FA Bah ¢

114,522
1,717
b, 4ha2
(1,371

129,350

$9,536
0
48,189
1,148
100,813

(979,947)
685

(4 20%)

0
(10y,601)

(59,44G)
16,975
59,222)
13,303

(84,393)

6,112
26,968
. ()

€
(¥l
14,176

o




o RELACIONES ANALITICAS
CIFRAS AL 31 DE DICIEMBRE DE 1993
EN MILES DE NUEVOS PESOS

' CAJA Y BANCOS:

HANCOMER S8, 423
. BANCOMER NUEVA VYORF 2zg,s1g
RANCOMER BURSATIL : 709,603
| BANCEN [NVERS[ONES 5 197,455
% L
! foraL
i CUENTAS POR COBRAR:-
! INST,FED.ELECTORAL 15°014,288
} VARLOE . 110G18,07%
i REIFSTHNEIDER €' 138,919
: DRAGUERTS BENAVIDES 1'529,459
i FOTC INTERNAC IONAL 11507, 183
; TatANGA s80,778
g FOTO CONTING “91, 1560
: wanmaC ,GUAaDALASARA Lé .OLE
! LEBORATORIOE 10 207,020
' FATC SERV,QMESA 273,318
Qscas FQTg 174, &0
ENTO AMER[CA 113,262
TQTSL . 2:'35@,:8
..
P
: ]
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