IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION E INTERACCION PARA LA ADQUISICION DE
SABERES Y COMPETENCIAS-ELABORACION DE ESTRATEGIAS EN LA PRACTICA
COGNITIVA

Lanecesidad de proporcionar conocimientos para una practicainmediatallevd a crear nuevas
estrategias para la imparticidn de los tres talleres “Herramientas para el control del riesgo
financiero”. Una primera estrategia fue construir un puente de comunicacién entre expertos
en analisis y gestion del riesgo financiero aplicado a las microfinanzas y finanzas popularesy el
personal de las organizaciones, de manera que pudieran establecer una interaccién
constante y fluida, compartiendo experiencias y creando conocimientos que llevaran a
concretar ideas precisas de cdmo realizar una mejor practica hacia el tema del riesgo dentro
delas organizacionesy a partir del puesto que mantiene cada uno delos participantes.

Loimportante fue comprenderlasituacidnactual y la historia del sector, los significados de las
nociones generales, los elementos que consideran, las ldgicas de las herramientas,
reflexionar las practicas cotidianas en las organizaciones y las posibilidades de mejorarlas.
Cabe apuntar que en todo momento se intentd sobrepasar el problema de las diferencias de
lenguaje (especializado, de nomenclatura local, etc.) para lograr un andlisis colectivo e
individual, alavez que unavinculacién entre el discursoy la practica.

Una segunda estrategia fue fomentar un ambiente de confianza y de colaboracidn entre los
asistentes para que a partir de sus experiencias ellos mismos identificaran sus aciertos
practicos, motivando una busqueda y elaboracién permanente de soluciones a los distintos
problemas que se presenta en el sector. Se promueve asi una red de produccién de
conocimientos a todos los niveles, una reflexién colectiva a partir de practicas diferentes, un
fomento al compromiso con la organizacién y con el sector para incidir de manera positiva en
élanivelindividualy colectivo.

Después de cada Taller se abrid un espacio hasta de tres meses durante los cuales los asesores
del ANMIF-INDIFEP, via correo electrénico y otros medios de comunicacién por Internet,
apoyaron la aplicacién de conocimientos, asegurando que todos los participantes tuvieran
posibilidad de acceso a la informacién, a una facil comunicacién con los especialistas y
pudieranrealizar unaseleccién de herramientas para mitigar los riesgos de su institucion.

Los videos y diversos materiales utilizados en las sesiones asi como toda la informacion
importante mencionada o solicitada durante los talleres se mantuvieron en linea. El nimero
devisitasalosvideos delas sesiones sobrepasaron el millar durante los primeros dos meses.

Finalmente, ain cuando se logré el objetivo de crear un puente de comunicacién entre
especialistas y asistentes, asi como la conformacién de una red de comunicacién entre
personal de varias zonas geograficas del pais, huelga decir que queda un largo camino por
recorrer. Esperamos que estas pdaginas sean una contribuciéon y sirvan de estimulo para
transitar por nuevosyfecundos senderos.

Susana Villafuerte
Socidloga-pedagoga

DRA. MARIBEL MUNOZ LOZANO
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INTRODUCCION

Enlos Ultimos afios, las finanzas populares o microfinanzas han pasado a formar parte del sistema financiero
mundial. En el marco de un proceso signado por grandes cambios, que incluyé un crecimiento acelerado del
sector delas finanzas populares, el microcrédito operd como uninstrumento clave deinclusién financiera.

Sinembargo, el boom de las microfinanzas tuvo aspectos positivos y negativos. Entre los aspectos negativos,
cabe citar una descontrolada oferta de microcréditos asi como la incursién de un gran ndmero de instituciones
nuevas carentes de una metodologia apropiaca, sin un conocimiento especifico de la redlicdad sociocultural de
las regiones a atender y de la necesidad de contar con recursos humanos especializados. Ello provocé una gran
rotacién de personaly otros ‘“vicios”, como valorar la colocacién de microcréditos como indice de medicién de
un buen crecimiento. Este Ultimo factor tuvo una mayor incidencia en los medios urbanos, espacios donde las
instituciones concentraron sus actividades en detrimento de las dreas rurales, y como resultado se dio un alto
porcentaje de sobreendeudamiento, altas tasas de interés no justificadas en la mayoria de los casos y un
incremento en la morosidad de la cartera, con pocas posibilidades de una reestructura quie facilitara el pago de
los créditos.

Aln asf, un nimero importante de instituciones medianas y pequefias adquirieron una gran experiencia y
adoptaron una clara misidn con eje en el desarrollo econémico y social. En medio de una crisis de alcance
mundial, muchas empresas lograron un importante impacto en las regiones atendidas, desplegando
metodologias e instrumentos innovadores en el dmbito de los servicios financieros, con lo que demostraron
tener una gran capacidad de adaptacién a las condiciones econdmicas nacionales y regionales, haciendo frente
alsobreendeudamiento de los clientes y atenuando, asi, lasituacién de exclusién financiera que eso provoca.

Antelda crisis de sobreendeudamientoy el alza de la carteramorosa, entidades gubernamentales impulsaron las
herramientas de riesgo basadas en los acuerdos de Basileq, y con eje en las mejores prdcticas fueron aplicadas
enelsector financiero mexicano.

No obstante, aunquese dio un primer paso, el resultado alcanzado no causé elimpacto esperado. Ello, derivado
de que en la mayoria de los casos, las herramientas utilizadas fueron percibidas como instrumentos al servicio
de grandes corporativos bancarios, ya que las metodologias y tecnologias para medir los riesgos se crearon
bajo los pardmetros de la banca tradicional. Lo anterior obligé a adaptar los criterios de Basilea a las pequefias
instituciones, de forma tal que pudieran ser aplicados sin grandes requerimientos, con énfasis en la operacion,
lamisidnsocialy apartir de laproblemdtica delas instituciones medianas y pequeiias, que son un ntiimero
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INTRODUCCION

significativoy cubren la mayoria del territorio mexicano. Asimismo, se procurd que fueran compatibles con los
estdndares internacionales. Sin embargo, atin existen un gran numero de instituciones que por
desconocimiento y falta de informacién no han aplicado esos criterios y por lo tanto no llevan una adecuada
administracién del riesgo.

Derivado de la necesidad de informacién por parte de las entidades financieras no bancarias, la Asociacién
Nacional de Microfinancieras e Intermediarios Financieros (ANMIF) y el Instituto para el Desarrollo Innovador
de las Finanzas y Empresas Populares (INDIFEP), con apoyo de Agencia Internacional para el Desarrollo de
Estados Unidos (USAID), realizaron tres talleres entre los dias 19 y 20 de agosto, 23 y 24 de septiembre y 28 y 29
deoctubre de 2010. En respuesta a la convocatoria, 164 organizaciones de 23 estados de la Reptblica Mexicana
enviaron 510 participantes provenientes de Baja California, Baja California Sur, Chiapas, Chihuahua, Coahuila,
Colima, Distrito Federal, Estado de México, Guandjuato, Guerrero, Hidalgo, Michoacdn, Morelos, Nuevo Ledn,
Oaxaca, Puebla, Querétaro, San Luis Potosi, Sonora, Tlaxcala, Veracruz y Yucatdn. Es decir, estuvieron
representadas las zonas urbanas y rurales, asi como todos los tipos de organizaciones del sector.

Antela dindmicay los contenidos temdticos, algunos participantes seinscribieron dos veces enlos talleres para
reforzar o profundizar el aprendizaje. Otros siguieron en linea las sesiones y enviaron sus preguntas
directamente a los asesores. Hubo mucho interés por escuchar a los especialistas y reflexionar sobre los temas
expuestos, dsi como por participar activamente en la discusion del tema del riesgo y de las herramientas para
mitigarlo y administrarlo. Un aspecto clave fue la creacidn de una red de comunicacidn activaen el sector, entre
los especialistas y participantes. :

Las pdginas siguientes son una recopilacién de los talleres impartidos, enriquecidos con las relatorias, incluidas
unaserie de preguntasy respuestas. La informacién contenida en el mismo puede servir como una guia prdctica
sobre los riesgos inherentes a las finanzas populares. Los trabajos reunidos hablan de las diferentes
herramientas asociadas bdjo la premisa de que se deben medir y prevenir los riesgos en las diferentes dreas
operativas de las instituciones. Al respecto, el lector encontrard herramientas clave, entre ellas, asuntos tales
como el burd de crédito, la auditoria interna, la manualizacidn de procesos, el autodiagndstico, metodologias
de cobranza y de recursos humanos, software de carterda, educacion financiera, inversiones, fianzas de
personal, coberturasy seguros.

Enresumen, los contenidos temadticos fueron producto de unainvestigacién dindmica desarrollada alo largo de
los tres talleres sobre herramientas para el control del riesgo financiero, que contaron con la participacién de
destacados especialistas, asesores en linea y los aportes de una pedagoga socidloga. Como se adelanté arriba,
en los capitulos siguientes presentaremos cada una de las herramientas, con un comentario basado en los
resultados de la investigacion. Nuestra meta es mostrar que la capacitacidn, tanto informativa como
formativa, no sélo especializa alas personas sino que también las motiva a superarse en el trabajo diario.

Finalmente, esperamos que estos textos contribuyan al fortalecimiento del sector, en particular de las
instituciones mds pequefias, con la mira siempre puesta en una plena inclusidn financiera con sentido ético y
social.

Patricia Villafuerte Salazar

Directora General
ANMIF-INDIFEP
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Encontrar un equilibrio entre la racionalidad financiera que proporcione
sustentabilidad en fos proyectos de créditoy servicios financieros con la Misién Social
de las Instituciones microfinancieras que proporcione bienestar, es de gran
importancia para el desarrollo de las microfinanzas en México.

Alin cuando son muchos los factores externos que inciden negativamente en su
operacion, los servicios de finanzas populares y microfinanzas se han ampliado
considerablemente y pueden ser un modelo sustentable basado en una estrategia
competitiva, junto conla adecuada administracién deriesgos.

Para lograr esta sustentabilidad, se debe contar con las herramientas adecuadas y
fuentes de informacién o consulta oportuna; asi como llevar a cabo Auto-
diagndsticos periddicos en las instituciones para estar en posibilidad de identificar
los riesgos que pueden afectar la viabilidad de las Instituciones Microfinancieras y
administrarlos adecuadamente para mitigarlos.

Esto influird considerablemente, de forma positiva en lapermanencia y viabilidad del
sector delas finanzas populares y microfinanzas.

PROBABILIDAD YRIESGO
Riesgo esun evento futuroincierto que causa una pérdida (Gonzélez, 2002).

No tener certeza acerca de un evento, crea incertidumbre, por el desconocimiento de ¢cémo, dénde y
cudndo ocurrird. En base a la experiencia previa, es posible catalogar, enumerar y cuantificar los eventos
desfavorables respecto de los cuales, se crea dicha incertidumbre. Una forma sencilla de tener certeza
respecto a la ocurrencia de los eventos adversos, es definir en base al anélisis de la experiencia histérica
previa, escenarios especificos deriesgo.

CALCULODELRIESGO

El cdlculo de riesgos se basa en las teorias de probabilidad y teorfa de juegos. La primera teorfa aplicada a
mercados organizados fue “Regresiénalamedia” (Francis y Gaiton, 1875 citado por Jorion, 2004), enfa que,
a pesar de las fluctuaciones en los precios que se pueden observar en los mercados organizados y que los
activos que cotizan en dichos mercados pueden estar subvaluados o sobrevaluados, siempre habra una
fuerza natural que presionelos precios asu justo valor o ala “restauracion de larealidad” (De Lara, 2003).

Desde 1970 hasta la fecha, se han desarroltado un gran nimero de modelos y sistemas de valuacién de
riesgo, siendo ef mas notable un sistema llamado Metrics Risk, elaborado porJ.P. Morgan, que inicialmente
realizaba mediciones de riesgo para 300 instrumentos financieros a través de 14 pafses, también publicé un
documento técnico basado en el sisterna Creditmetrics en el que pretende establecer un paradigma similar
al del valor en riesgo, pero instrumentado en riesgos de crédito; es decir, un estimado de pérdidas
esperadas por riesgo crediticio (Jorion,2004).

Los sistemas actuales de valuacion de riesgo se basan en garantias, flujos de efectivo, monto de carteray en
el historial del sector; pero adicional a lo anterior, se requiere la evaluacién de la moralidad del acreditado,
sunivel de compromisoy sufacilidad para tomar riesgos, entre otros. Esta informacién se puede obtener de
las bases de datos inter-institucionales como el Circulo de crédito, Burd de Crédito o Central de riesgos, sea
cualfuereel nombre que se utilice seglin el pais.

. MARIBEL MUNOZ LOZANO
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Aungue ias centrales de riesgps privadas han existido en América Latina desde principios de los afios
cincuertta (Haider, 2000), hace muy poco tiempo que se inicid la incorporacién de informacién sobre
microempresarios. Al proveer los historiales crediticios de los microempresarios, las bases de datos inter-
institucionales, mitigan e! riesgo, aumentan la transparencia, estimulan la competencia y aumentan ios
incentivos para el pago delos préstamos.

De ahi la importancia de considerar el establecimiento de un sistema que permita evaluar correctamente
una delas caracteristicas masimportantes de! microcrédito, el compromiso personal dei acreditado, mismo
quesederivade suscostumbres en cuanto al endeudamientoy comportamiento de pago.

No entraremos en los detalles de esta teorfa, sélo resaltaremos la importancia de obtener informacion de
los clientes, misma que, acumulada histdricamente por la institucidn, permita con las herramientas
adecuadas, calcularla Probabilidad de que ocurra un evento que cause una pérdida en el futuro, yla forma
demitigarip.

Existen en las organizaciones financieras tres tipos de riesgo: Riesgo de Crédito, Riesgo de Mercado y Riesgo
Operativo.

1. ELRIESGO DE CREDITO.

El riesgo de crédito se define como la pérdida potencial en que puede incurrir un acreedor debido al
incumptlimiento de un decdor en una obligacién o transaccidn financiera. Aqui, ef riesgo de incumplimiento
se entiende como la valoracion objetiva de la probabilidad de que una contraparteincumpla (Zapata, 2003).

La CNBY (2006) lo define como la pérdida potencial por la falta de pago de un acreditado o contraparte, en
lasoperaciones que efectlienlas entidades.

Elriesgo de crédito debeanalizarse en tres dimensiones basicas (Galicia, 2003):

Riesgo de incumplimiento: La probabilidad de que se presente un incumplimiento en el pago de
un crédito p de alguna obligacién estipulada. Este se mide calculando la probabilidad de que esto
ocurraen unperiodo dado de tiempo.

Riesgo de exposicidn: el riesgo de exposicién se genera por fa incertidumbre respecto a los
montos futuros en riesgo cuando no se conoce con exactitud fas fechas y formas de disposicidn o
lasfechasyformas de pago.

Riesgo de recuperacién: en el evento de unincumplimiento, la recuperacidn no se puede predecir
ya que depende del tipo de incumplimiento y de numerosos factores, entre ellos garantias o fa
presién social delos grupos solidarios.

No debe confundirse el riasgo de incumplimiento con el riesgo de recuperacién; la probabilidad de
incumplimiento se refiere a la frecuencia relativa, de que pueda ocurrir, que la contraparte infrinja las
obligaciones contractuales para pagar la deuda que ha contraido; mientras que la tasa de recuperacién se
entiende como la proporcion de la deuda que se podra recuperar una vez que la contraparte ha caido en
incumplimiento.

2.RIESGODE MERCADO

Selellama riesgo de mercado ala pérdida potencial por cambios en los factores deriesgo que inciden sobre
fa valuacidn de las posiciones por operaciones activas, pasivas o causantes de pasivo contingente, tales
como tasas de interés e indices de precios, entre otros. El Comité de Basilea adiciona otro riesgo a esta
clasificacién como el riesgo pais del deudor.

2.1RIESGO DE LIQUIDEZ

Representa la incapacidad de conseguir obligaciones de fiujos de efectivo necesarios para fondear sus
activos. El riesgo de financiamiento puede ser controlado por la planeacién apropiada de los
requerimientos de flujos de efectivo, y éstos a su vez pueden ser controlados estableciendo limites a los
desajustes de flujos de efectivoy utilizando diversificacién en el pasivo.

Definido por ta CNBV (2006), riesgo de fiquidez es la pérdida potencial por la imposibilidad de renovar
pasivos o de contratar otros en condiciones normales para la entidad; por la venta anticipada o forzosa de
activos adescuentos inusuales para hacer frente a sus obligaciones, o bien, porelhecho de que una posicién
no pueda ser oportunamente enajenada, adquirida o cubierta mediante el establecimiento de una posicién
contraria equivalente.

El riesgo de liquidez se origina por fa necesidad de atender los retiros de los ahorradores que algunas veces
no se pueden anticipar, especialmente en las cuentas de ahorros que carecen de un plazo predeterminado.
Asimismo, en los momentos de inestabilidad politica o financiera pueden presentarse retiros inesperados y
en algunos casos, efectos de “contagio”. Los indicadores mas utilizados para medir este riesgo son los
coeficientes de liquidez (activos liquidos/pasivos a corto plazo) y las brechas entre activos y pasivos
ordenados porplazos.

La captacidn de depdsitos puede también generar ciertos riesgos de concentracidn, es decir, siun pequefio
ndmero de ahorradores retne una elevada proporcién de los recursos atraidos, resulta importante evaluar
periddicamente la participacidn de fos 10 0 20 mayores clientes y establecer limites maximos.

2.2 RIESGO DE TASAS DE INTERES:

Eselriesgo de que un cambio desfavorable enlas tasas de interés pudiera producir mermas en las ganancias
delas microfinancieras, basindose en las brechas que surgen al comparar las tasas de interés de los activos
desucartera de préstamos y sus pasivos de financiamiento (Schneider-Moretto, 2005).

2.3 RIESGO CAMBIARIO

Es Ja probabilidad de pérdida que ocurre, cuando se produce una desigualdad de divisas en los activos y
pasivos de unamicrofinanciera.

3.ELRIESGO OPERATIVO

Es el que se refiere a las pérdidas potenciales resultantes de sistemas inadecuados, fallas administrativas,
controles defectuosos, fraudes y errores humanos. La CNBV la define como !z posible pérdida para la entidad,
porerrores o fallasenel desarrollo delas actividades administrativas y operativas del negocio.

Este riesgo esta presente en todas las instituciones financieras de cualquier nivel. Se puede dar de forma
intencionada como en el caso de fraude, de forma no intencionada por el desconocimiento de Ias politicas,
normas y procedimientos de operacidn o por un mal manejo de {os sistemas inherentes alas actividades de
la institucién. Establecer Manuales de Politicas, Normas, Sistemas y Procedimientos de Operacién y una
adecuadd capacitacion en el personal, ayudan a preveniry en su caso mitigar, las pérdidas generadas por este
tipo deriesgo.

El Riesgo Legal: No contar con un asesor legal interno o externo {outsourcing), incrementa
considerablemente la probabilidad de pérdida. Contar con personal que revise el aspecto legal de los
contratos y el apego de estos, a las regulaciones vigentes, alin cuando fa institucién no sea regulada;,
disminuye el riesgo y propicia un crecimiento sustentable de la Institucidn Microfinanciera.
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4. ADMINISTRACION DEL RIESGO DE CREDITO

Los puntos que se deben considerar para la administracién del riesgo de crédito son: criterios de seleccidn,
garantfas, creacidn dereservasy capitalizacidn.

4.1CRITERIOS DE SELECCION Y GARANTIAS:

ConoceatuCliente

La Seleccion de Clientes es una forma de mitigar el riesgo, es la principal ventaja para las instituciones
microfinancieras comparadas con las grandes instituciones financieras; las cuales, por fa mecdnica
operativa, estructura y tamafio de la cartera, no estdn lo suficientemente cerca del cliente. Al contrario de
las microfinancieras, que basan su analisis en la confianza y compromiso mutuo con éste. Incluso, en paises
como Bangladesh, no serequiere consultar bases de datos inter-institucionales para verificar el estatus de!
cliente, ya que una personano puede pertenecera dos grupos, por lo tanto no puede obtener préstamos de
dos instituciones simuftdneamente; si lo intentara, el grupo solidario de la aldea informa al agente de
créditoy éstealainstitucion.

Calidad Moral

Actualmente se estan desarrollando técnicas especializadas para evaluar este punto a través de pruebas
psicométricas sencillas. A pesar de que no es una practica cominmente utilizada, podria ser de gran ayuda
como un criterio de seleccidn.

HistorialCrediticio

Como se menciond anteriormente, utilizando bases de datos tanto internas como externas podemos saber
el comportamiento histdrico del cliente.

Compromiso

Los grupos solidarios establecen desde el inicio un compromiso entre los integrantes del grupo
(acreditados) pero mds importante atin, es el compromiso entre el agente de crédito y el acreditado; que,
en algunos casos puede llegar a convertirse en el principal motivo por el cual, un acreditado mantenga su
carterasana.

Garantias

Los grupos solidarios pueden llegar a considerarse como una garantia, sin embargo de acuerdo a las
normatividad de la CNBV las garantfas deben ser tangibles y de ficil realizacién; es decir, debe ser
relativamente sencillo convertiria en efectivo através de su venta o comercializacién.

4.2 CREACION DE RESERVAS:

Serefierealaporcidn del crédito que se considerairrecuperabley porlo tanto, se contabiliza como un gasto
(disminucién de utilidad) del ejercicio. Las reservas (provisiones) son establecidas para afectar a las
utilidades paulatinamente, que de otra forma se contabilizarfan como gasto por el monto total del crédito,
en caso deirrecuperabilidad, en una fecha determinada. Esto se realiza en funcidn de varios criterios desde
el otorgémiento creandoreservas por cada crédito, mismas que van aumentado o disminuyendo en fa vida
de!mismo deacuerdo al estatus que guarda.

Existen tres Criterios para la Creacién de Reservas en funcién del tiempo contratado para el pago de fas
obligaciones de un crédito, o dela forma en que se ha de cubrir el monto de dichas obligaciones y del monto
total delcrédito.

s Jansson (1998b) considera que la evaluacidn de riesgos para los préstamos microempresariales
morosos es mas acertada silas provisiones necesarias se basan en las cuotas vencidas, en fugar de
considerarunnimero genérico de dias o meses.

e Porelcontrario Stauffenberg, etal., (2003) consideran mejor el régimen basado exclusivamente en
los dias vencidos, ya que proveen una manera sencilla y directa de establecer provisiones para los
préstamos micro-empresariales.

4.3 CAPITALIZACION

Eslacapacidad de absorberlas pérdidas por incumplimiento sin perder el capital. Jansson (1998a) lo define
como laadecuacidn patrimonial, que es una evaluacidn basica defa solvencia financiera de la instituciény su
capacidad para absorber pérdidas. Se refiere a la proporcién entre capital y activos, en donde Ia
ponderacion de activos se efectia enfuncién al riesgo.

En el caso de las microfinanzas se han establecido varios modelos, considerando las diferencias con la
cartera de los bancos. Estos modelos tienen como funcion garantizar que, a los activos de ia cartera de la
Microfinanciera, se les asignen ponderaciones de riesgo apropiadas para que sean respaldados por capital
suficiente.

5. AUTO-DIAGNOSTICO

;COMO REALIZAR UNA GESTION ADECUADA DEL RIESGO?

Contar con la estructuraadecuada ylos medios para la recopilacién de fainformacién de Jas operaciones, asf
como los medios para el procesamiento de ésta, con la finalided de efectuar un Auto-diagndstico y
establecer puntos de comparacidn y juicio del desemperio de la institucién para asegurar que cumpla los
estdndares aplicables, eslamejor forma de Administrar ef Riesgo.

El Auto-diagndstico, es una herramienta que perrnite la situacidn interna de la Institucidn Microfinanciera,
nos da las bases paralaplaneacidn y en su caso identificar oportunidades de mejora.

Los diagndsticos realizados por entes externos no sustituyen el auto-diagndstico, en todo caso, se
complementan. Ef conocimiento de los funcionarios y ejecutivos en la Institucidn facilita fa evaluacidn, y
minimiza la renuencia al cambio que pudiera generarse al obtener recomendaciones de personal externo
enlasoportunidades de mejora.

5.1 AUTO-DIAGNOSTICOS

GESTION DEL CONOCIMIENTO DENTRO DELAS INSTITUCIONES MICROFINANCIERAS

Por auditoria interna se entiende “una evaluacion sistemdtica y objetiva, realizada por auditores internos,
delas diversas operacionesy controles de una organizacin.

La gestidén del conocimiento es una funcidn dindmica que depende de los individuos; es utilizar sus datos
convirtiéndolos en informacidn para que, a través de la tecnologia se interpreten de acuerdo con la
experiencia, actitudes y valores (inteligencia) para generar una interrelacién causa-efecto, con lo que es
posible predecir nuevos escenarios y generar nuevo conocimiento (Giral, etal. 2002)

Es decir, el Auto-diagndstico permite aprovechar la experiencia acumnulada a través de la Gestién del
Conocimiento. Auditar internamente la institucidn, es evaluar sistemdtica y objetivamente las diversas
operaciones y controles, sin afectar la operacidn diaria. Es hacer de forma paralela, un anélisis con la
participacidn y propuestas del personal.

OBJETIVOS DEUTILIZAR ELAUTO DIAGNOSTICO DENTRO DELAS INSTITUCIONES MICROFINANCIERAS
» Verificareliogro delos objetivosinstitucionales y el apego ala Misidn.

* Comprobareluso eficiente de los recursos, estableciendo las herramientas adecuadas
enlaadministracidn delriesgo, asicomo enlacreacion dereservas.

» Identificary mitigarlosriesgos alos que se enfrentala institucién.
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Contar coninformacién financiera y operativa precisa y fidedigna generada a través de
tasoperaciones dela misma institucién.

Determinar si la institucién, esté o no regulada, sigue adecuadamente las
reglamentaciones externas, politicas y procedimientos internos, asf como establecer
los mecanismos de vigilancia para su cumplimiento. Del mismo modo establecer los
medios para la capacitacidn del personal en el uso y aplicacién de los Manuales de
Procedimientos Operativos.

Comprobar si se cumplen los criterios operativos satisfactoriamente, tanto para la
calificacion adecuada de un cliente, como en la validacién y seguimiento oportuno del
cumplimiento de sus obligaciones.

5.2 PUNTOS A CONSIDERAR EN EL AUTO-DIAGNOSTICO

o

s

Conocimiento minimo de operacidn: Visién, propdsito, planeacidn, politicas, normas,
procedimientos, métodos de operacién, documentacidn y sistemas de informacién y
control. Establecer claramente las politicas de operacion y los medios para supervisar
suaplicacién.

Sistema dereportes. Cadaactividad dentro de los procesos operativos de lainstitucidn,
puede ser monitoreada a través de los reportes. La informacién presentada en los
reportes debe ser la que se requiere, no mds, no menos y debe generarse en forma
oportunay confiable para fatoma de decisiones.

Catdlogos. Cualquier actividad o proceso, puede ser clasificado en pasos especificos
para su descripcidn operativa, generando un Catdlogo de Procesos, no contar éste,
dificuttalaidentificacion de problemas y suadecuado seguimiento.

Sistemas de inteligencia comercial. Es lainformacidn sobre los clientes; basada en el dia
a dia con el desarrollo de los procesos operativos, misma que puede ser utilizada
adecuadamente para la estimacion delriesgos, toma de decisiones, etc.

Recursos tanto humanos como materiales, incluyendo sistemas de informacién.
Contar con el personal adecuado, las instalaciones, la tecnologia y los diversos recursos
materiales, asf como de la estructura operacional, permite a las instituciones operar
eficientemente y disminuirlos riesgosinherentesasuoperacidn.

Indicadores financieros. Comparativos sobre los principales indicadores financieros de
desempefio de otrasinstituciones y del mercado (Stauffenberg, D., etal., 2003):

» (alidad de la cartera: Cartera en Riesgo, Gastos de Provisién, Cobertura
deRiesgo, Créditos castigados.

o Eficiencia v productividad: Indice de Gastos Operativos, Costo por

Prestatario, Productividad del Personal, Productividad del Oficial de
Créditos.

e Gestién financiera: Gastos de Financiamiento, Costo de Recursos
Financieros, Deuda/ Patrimonio.

e Rentabilidad: Retorno sobre Patrimonio, Retorno sobre Activos,
Rendimiento de la Cartera.

6.LA GUIADE EVALUACION PARA INSTITUCIONES DE MICROFINANZAS

La CGAP (Grupo consultivo de Ayuda para la Gente pobre) desarrollé una guia, que incorpora el mds
reciente conocimiento de microfinanzas y las mejores practicas de analistas que se pueden utilizar para
evaluar las instituciones de microfinanzas.

Através de esta gufase analizan siete dreas, que se mencionan a continuacién:

1. Macro: Visidn, mision, fuerzas y debilidades organizacionales y macroecondmicas,
politicasy otros factores externos.

¥l

Institucion: Direccidn, estructura organizacional, regulacién y supervisién, manejo
gerencial, relaciones externas, manejo de recursos humanos, sistemas de informacién
y tecnologia aplicada, calidad y disponibilidad de informacién, controles internos y
auditorias.

3. Productos: Ahorros, créditos y productos financieros no financieros.

4. Presencia social: Como la Institucion cumple con su rol de acuerdo a sus objetivos en la
practica.

5. Calidaddelgortafolio

6. Analisis financiero y administracién del riesgg

7- Planeacidnestratégica: Proyeccion dela Microfinanciera.

7. ADMINISTRACION DE RIESGOS DENTRO DEL AUTO-DIAGNGSTICO

Con Ja finalidad de mostrar mas detalles sobre la utilizacion de las gufas, a continuacién se enumeran
algunas de las preguntas que se utilizan en las plantillas, referentes al tema que nos ocupa, Administracién
de Riesgos:

7-1ADMINISTRACION DE RIESGO OPERATIVO
Encuanto alaadministracidn de riesgo operativo, las preguntas sobresalientes enlas gufas son:

® ;lainstitucidn tiene politicas y procedimientos adecuados para administrar su
riesgo operativo?

e ;lainstitucién tiene unmanual de operaciones?

o :El manual es apropiado en su contenido y ampliamente accesible para el
personal?

¢ ;la institucidén tiene politicas escritas y se apega a ellas para administrar los
riesgos operacionales enlas siguientes dreas?

o Operaciones financieras: crédito, ahorros, revision de calidad de cartera
yreservas.

0 Adquisiciones: compras, sueldos y activos fijos.
o Tesoreria:manejo de efectivo, banca, lasinversiones, financiamiento

o Administracién financiera: presupuesto, controles, activo
salvaguardado, produccién de informes financieros precisos y
cumplimiento de los requisitos legales.

o ! DRA. MARIBEL MURNOZ LOZANO



-
o

lADMINISTRACION DEL RIESGO Y HERRAMIE

NTAS AUTO-DIAGNOSTICO

Otros dmbitos aplicables como:
:Qué tan eficaz eslainstitucion en deteccidn de fraude o de otrosimportantes riesgos operacionales?

e ¢Lainstitucidn tiene salvaguardias adecuadas en sus procedimientos, politicas y pricticas paradar
prioridadalosriesgos, detectar el fraude y mantenerla gestién de recursos humanas transparente?

7.2 ADMINISTRACION DEL RIESGO DE CREDITO

En cuanto a la administracion del riesgo de crédito, tomamos las siguientes preguntas a manera de
ejemplo:

¢ (Es la institucion eficaz en la medicién, monitoreo y administracién de riesgos de
cartera paramantener su viabilidad?

e ;Comodeterminalainstitucién, lacalidad dela cartera?
+ ;Cudleslatendenciaenlacalidaddelacartera?
* (Comoesafectadala calidad dela carteraporfactores estacionales?

¢ :laspoliticas dereservas sonadecuadasy en cumplimiento de requisitos legales?

e :Cudleslapoliticaylaprdcticaparalareestructuracién y renovacién de préstamos?

* ;Qué porcentaje de la cartera de préstamos renegociados es de mas de 30 dias
vencido?

¢ (Elsistema deinformacidn proporciona unaidea clara de la institucién, por producto,
rama u oficial de crédito?

° (S es asi, existe riesgo de concentracién en un determinado producte, rama,
ejecutivo de crédito o en otra dreaidentificable?

e :Quétanfécileshacer unseguimiento de préstamos hasta el pago final?

« :Lospréstamosen especie, identificados como fraude y renovados o reestructurados
sonadministrados por separado en el sistema?

s :Haexperimentado lainstitucién cualquier crisis de delincuencia en Jos Gitimos cinco
afos?

« Siesasi,;qué hahechosobreellosy conquéresultados?
° (Lapoliticade cobroyrecuperacién es suficientemente agresivay eficaz?
e :Cudleselalcance delospréstamos parala Junta de administraciény el personal?

+ ;Recibentasasotratopreferencial?

8.CIFRASYTENDENCIAS

Investigacidnrealizada en 2005 en México; a través de una muestra integrada por 107 microfinancieras que
representd el 30.48% dela poblacidn conocida.

Sin embargo, considerando que se desconoce el ndmero total de los integrantes de la poblacidn y sus
caracteristicasy el error de no respuesta, lo cual genera un sesgo de seleccion; las cifras que se muestran no
se deben generalizar, es decir, los resultados no deben extenderse mas alld de la muestra.

¢ Como se encuentran establecidas las politicas de crédito?

Cajas solidarias y SAP

38% é% 9%

41%

=z No existen

Se documentan

[ Se actualizan con una metodaologia determinada y periddicamente

Adicional af anterior se da seguimiento, y s& implementan

decisiones para su cumpiimiento

Fuente! Mufioz, Maribe! (2008} Faclares gue influyen en la sustentabilidad de las micrafinancieras en Méxica,

35%

Salo en forma verbal sin documentos de respaido

Cooperativas
21%

58%

S.A. S.C.yotras
39% 8% 22%

33%

Uniones de Crédito

o
9%

91%

Enlas gréficas, se muestra que las Instituciones de Crédito y las Uniones de Crédito, son las que mejor tienen

establecidas sus politicas de crédito para darles seguimiento.

& Con gue pericdicidad se capacita al personal en el tema de Microfinanzas?

Cajas sofidarias y SAP

15%

AC.y ONG.

46%

2 No se realiza

E2 Eventualmente, sin periodicidad
8 Cada ario

O Semestralmente
Trimestralmente

Fuente: Mufioz, Maribal (2009) Factores que influyen en la susteniabilidad de las microfinancieras en México,

Cooperativas

2%

5.A. 5.C.y otras

i
14%

28%

22% 17%

Uniones de Crédito
18% 9%

55%
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Existe un rezago importante en el tema de la capacitacién dentro de las instituciones, tanto que es
necesario crear los medios para actualizar y capacitar constantemente al personal de las instituciones
microfinancieras a nivel nacional, proporcionandoles el acceso a la informacidn necesaria para un mejor
desempefio de sus actividades dentro de la estructura operativa de las instituciones microfinancieras.
Personal capacitado con acceso a las herramientas adecuadas para la administracidn del riesgo y auto
diagndstico de sus procesos operativos, permite mejorar sustancialmente el desempefio de las
instituciones, este esun activo de gran valory en lamayoria de las instituciones se carece como lo muestran
las cifras que se detallan enla gréficaanterior.

¢ Con que periodicidad se actualiza la calificacién asignada a cada cliente?

Cajas solidarias y SAP Cooperativas

49 13% 17% 35% 29%

7% = 29%
S.A. S.C.y otras

55%

" 7
o 189
18% % 6%

Uniones de Crédito

&1 No se realiza

&= Eventualmente, sin periodicidad
1 Cada ano

mm Semeslralmente

ma Trimestralmente

Fuenta: Mufioz, Maribel (2008) Faclores que influyan en fa sustenlabilidad de las microfinancicras en México.

Entender que realizar una medicion del riesgo de crédito antes de otorgarlo es fundamantal, cuando en la
mayoriz de los casos en la prictica, vemos que no se realiza, simplemente se otorgan créditos porintuicién
o0 por alcanzar metas sin hacer la evaluacidn del riesgo que se estd adquiriendo. No necesariamente se tiene
que calificar a un cliente como lo establece la CNBV si la institucion no est regulada, pero se pueden
establecer calificaciones acordes la estructura operativa y por lo tanto crear las reservas. Normalmente
simplemente se deja crecer una cartera vencida sin efectuar un diagndstico preventivo, generando a futuro
problemas queno tenganforma de ser solucionados y mitigar sus efectos diversos.

¢ Con que periodicidad se actualiza el monto de reservas creadas?

Cajas solidarias y SAP Cooperativas

6% 7%

7%

1% 14%

7%

0% 34%

A.C.y O.N.G. S.A. S.C.y otras

0% % 0% 419

83%

Uniones de Crédito

0% = No se actualiza
Eventualmente, sin periodicidad
1 Cada ario

1 Semestralmente

27% =z Trimestraimente

Fuente: tMufioz, Maribet (2009) Factares que influyen en iz sustentabilidad de las microfinancieras an México.

Identificarlas mejores prdcticas operativas de las instituciones microfinancieras es el papelfundamental dela
Administracidn del Riesgo y de las herramientas de auto-diagndstico. Para cumplir su Misién de generar
oportunidades de crédito y servicios financieros a ese sector de la poblacién que tiene acceso a
instituciones bancarias de fianzas tradicionales.
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UCENCIADO EN ADRMINISTRACION DE EMPRESAS, EGRESADO DE LA UNAM CUENTA COR UN DIPLOMADG EN MERCADOTECNIA, TIENE MAS DE DIEZ AROS OE
EXPERIENCIA EN LAS AREAS COMERCIAL Y CREDITQ. LABORG CUATRO AROS EN TRANS UNION DE MEXICO (BURG DE CREDITO), ACTUALMENTE LASORA EN
CIRCULO DE CREDITO COMO GERENTE COMERCIAL DESDE HACE MAS DE CINCO AROS, SE HA ESPECIALIZADD EN ATENDER A LAS INSTITUCIONES DE
MICROFINARIAS Y FINANZAS POPULARES A NIVEL NACIONAL, HA PARTICIPARO EN DIVERSOS LVENTOS COMO EXPOSITOR £ INSTRUCTOR, GENERANDO
ALIANZAS CON LAS PRINCIPALES ORGAHIZACIONES Y AEDES DE MICRDFINANZAS AS{ COMO CREADO PRODUCTOS ACORDES A LAS NECESIDADES DEL SECTOR
ENLOQUEACONTROLY ADMHUSTRACION DELRIESGO SE REFIERE.



Cuando una persona llega por primera vez a una sucursal, a un punto de venta o se
acerca a uno de los promotores de una Institucién Microfinanciera (IMF), lo hace en
realidad como un desconocido. Evaluar correctamente el Riesgo inherente al crédito
y a los servicios financieros que las personas buscan en las Instituciones
Microfinancieras (IMFs), depende principalmente de que éstas cuenten con las
Herramientas adecuadas que les proporcionen la informacién necesaria para saber:
({Quiénes son? ;A qué se dedican? ;Cudl es su calidad moral? ;Qué garantias pueden
ofrece y con esta informacién, calificarlas adecuadamente para tomar la mejor
decision acerca delservicio financiero o crédito que se les puede ofrecer.

Existen diversos factores que inciden negativamente como detonantes del Riesgo de
Crédito en la operatividad de las IMFs, derivados de la calidad del Historial de Crédito
delas personas que se acercana ellas. La informacién disponible en las Sociedades de
Informacién Crediticia, Centrales de Riesgo o Burds de Crédito como Bases de Datos,
permite a las IMFs un mayor conocimiento acerca de sus clientes y/o acreditados para
mitigar los efectos del Riesgo de Crédito.

1. OFERTA DE CREDITO DE LAS INSTITUCIONES MICROFINANCIERAS
Y FINANZAS POPULARES EN MEXICO

Enlos ditimos afios se ha incrementado fa oferta de crédito en México. En el siguiente cuadrodesarroliado
coninformacién recopilada por 2 RED DE LA GENTE DE BANSEFI, junto con PRODESARROLLO y CONDUSEF, s@ muestra

elescenario actual dela oferta de crédito de IMFs en México:

Esta do Bances | SOFOL sﬁz;?ff 5;:3,” Bansefi* [1MFs** ::;:;:: E::ﬁi.’ TOTAL
Agusscatientes 20 7 1 o 2%
Bap Calfornia Norte 48 1 o 54
Bais Caolifernia Sur 9 L] 1 13
Campeche 12 1 1 28
Chizpas 118 1 30 4 1 154
Chihuahya 84 1 3 2 1 51
Coshuia Al 54 10 1 2 &8
Cobma 12 4 8 3 46
Distritc Federat 33 46 850 17 15 2 14 977
Duranga 5 5 a 1 33
Guanajualo 1 2 59 2 17 20 i 11 126
Guarerg 2 1 g 12 1 53
Hidalgo 31 8 3 ] 42

ot | b 1 3 312 4 14 37 22 434
éxico 121 1 12 ) 143
Michoacan 51 16 9 18 100
Moreios 33 3 11 8 61

ayanl 15 18 5 17 60
Nuavo Lean 5 10 208 T 2 12 12 4 260
Qaxaca 131 1 28 g z7 4 210
Puebia 1 1 87 5 ki3 7 1 118
Querétaro 1 a2 & k] & 11 65
Quinlana Roo 31 4] & 9 0 35
Sanluis Potasl 3 10 8 8 2 64
Ellm(ﬂzl 1 an B & 5 4 104
Sonora 1 S ] B 2 1 63
Tabasco 2 0 4 i 3 38
Tamaulipas Z 3 5 1 0 39
Tiaxcala 1 4 11 3 0 33
Vercmz 80 ] 23 10 2 123
Yucatan 97 8 11 B8 3 127
Zacatecas k] 1 “ 1 0 15
TOTAL 41 66 2,789 28 227 330 233 184 3,818

Fusntes: Padron de 2 Red de fa Genze de Bansedi (www.lareddel com.nix), 8 ing de 1as A ‘en Mixico: Un informe.

def Sector, elaborado por Prodesarrolio AC

2 2010 Conduses (i

ondusaf.gobms)
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Se observa que hasta abril del 2011 hay mds de tres mil Microfinancieras autorizadas en México: 227
COOPERATIVAS DE AHORRO, 330 IMFs y 104 ENTIDADES DE AHORRO, CREDITO POPULAR Y CAJAS DE AHORRO O SOFIPOS.
CONDUSEF report6 en un estudio publicado en Abril 2011 {a existencia de 92 ENTIDADES DE AHORRO Y CREDITO
POPULAR, CAJAS DEAHORRO OSOFIPOS autorizadas y cerca de 2,800 soFoMES registradas.

Atn cuando estainformacion reporta una cantidad considerable de Microfinancieras operando en México,
existe un rezago considerable en !a oferta que satisfaga la demanda creciente de servicios financieros y
créditos diversos para el Sector Popular en México. Lo mas grave de esto, es que aproximadamente, el
cincuenta por ciento de las 227 entidades reportadas por BANSEF], NO consuita o reporta a un Burd,
generando con &sto, problemas de Cartera en la colocacién de créditos, tales como el
sobreendeudamiento de sus acreditados.

En la siguiente gréfica se observa que a nivel mundial existe una mayor presencia de IMFs en paises de!
tercer mundo, como consecuencia de un menor ingreso econdmico de la poblacidn, que incentiva la oferta
del crédito popular confines productivosy de consumo:

undo
Tota!

S Este y Sudoeste
Paises de Aftag™ i de Asia
Ingresas miambros

dafa OC0 :

1.1 DESARROLLO DELOS BURGS DE CREDITO EN AMERICA

En la siguiente grafica se observa los paises de América que actualmente utilizan los servicios de los
Sistemas de Informacién Crediticia. Estados Unidos, Canadd, Brasil y Chile, muestran una mayor
participacion (en ese mismo orden coincide la antigliedad de sus servicios en estos paises) de las
Sociedades de Informacién Crediticia (S1C) como fuentes de informaciénnecesaria para las operaciones de
los otorgantes de crédito.

Existe
. En desamalia

No existe :
Na hay informacian

Estados Unidos con mas éie
100 afics de operacidn.

Canadé mas de 50 afios.
Brasil 45 afios. :
Chile 35 afios.

iiéxico 16 afos.

Fuante; Global Credit Bureau Program and Doing Busingss Raport: IFC

En1995 se crea en México la primera SIC, orientada a satisfacer las necesidades deinformacién dela Banca.
Posteriormente en 2006, otra SiC'inicia operaciones para satisfacer las necesidades de informacién de
otorgantes de crédito al Sector Popular, posibilitando de esta forma, el acceso al crédito y a otros servicios
financieros de un amplio sector de de la poblacion en México (que constituye la base de la pirémide del
mercado de crédito) que antes, no lo tenia. Esto, a pesar del ritmo creciente en la oferta de crédito,
evidencia el origen de su rezago para satisfacer una demanda creciente y consecuentemente el
desconocimiento de las ventajas que ofrece, el uso de los Sistemas de Informacién Crediticia junto con las
diversas Herramientas para el Control del Riesgo Financiero, que garantice operaciones mds sanas de las
{MFs.

1.2 ACCESO ALFINANCIAMIENTOY SISTEMAS DE INFORMACION CREDITICIA

Cuanto mayor sea el acceso a los Sistemas de Informacién Crediticia (como o es el Historial Crediticio),
mayor sera [a informacién disponible para conocer, quiénes son las personas que se acercan 2 las IMFs
buscando créditos y/o servicios financieros. Del mismo modo mayor serd la promocion de buenas précticas
en la toma de decisiones para la colocacién de créditos, incentivando en base al tipo de garantias y la
calidad moral delas personas que buscanaias IMFs el acceso a ellos con fines productivos y de consumo.

N [ ISMAEL HUITRON MORALES
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Como se observa en el mapa
el desarrollo de los Buros
esta intimamente ligado al
acceso de crédito.

Los paises con mayor
acceso al crédito son los
pioneros en usar y fortalecer
estaindustria.

Hogares con por lo
menos un crédito,

<20%

20-40% Esto ha ayudado al

crecimiento de la economia
del pais y a la calidad de vida
de sus habitantes.

40-60%
60-80%

>80%

v/ Disminucién del poder adquisitivo (canasta basica vivienda, atimento, vestidos, etc.).

Estefactor sumado alos anteriores, reduce la capacidad de pago o de endeudamiento
delaspersonas.

¥ Disminucién de oferta de crédito de instituciones formales en época de Crisis
Econdmicas.

Hemos detectado que en épocas de crisis, los otorgantes tradicionales dejan de dar
crédito, cerrando elacceso a él o reduciendo lineas de crédito en tarjetas. Entonces, las
personas gue tiene necesidad de ese crédito, empiezan a buscar otras ofertas, con
oferentesinformales (agio), reduciendo su capacidad de pago o de endeudamiento.

Esta realidad, la falta de Cultura Financiera del Cliente y desconocimiento de las Herramientas parz el
Control del Riesgo Financiero de los otorgantes, incide negativamente en la operatividad de IMFs,
propiciando en cualquier caso, problemas de sobreendeudamiento de los acreditados a las IMFs y en
consecuencia, un incremento en la cartera vencida de los ofertantes. Es importante recordar, que un
crédito no cobrado, muchas veces es consecuencia, de un crédito mal otorgado por la falta de informacidn
enia originacién del crédito.

2.1 SOBREENDEUDAMIENTO

Cinco afios atras, el promedio de créditos vigentes era de uno o dos por acreditado. Ahora, el promedio es
de tres a cuatro créditos, incluso podemos encontrar expedientes con un promedio de veinte créditos,
aunque no todos estdn necesariamente vigentes.

Circunstancias causantes de! SOBREENDEUDAMIENTO:

v El acreditado a una Microfinanciera, busca otras opciones de crédito para cubrir sus
pasivos.

v Los otorgantes, no toman en cuenta fa capacidad de pago de sus acreditados al
momento de la originacién delos créditos (Evaluacion en base al flujo de efectivo futuro).

Hemos encontrado que hay otorgantes que sélo utilizan los servicios de las Sociedades de

Ny ! ISMAEL HUITRON MORALES

Informacion Crediticia, en la etapa de originacion para otorgar el crédito a un solicitante
que tal vez, tiene muy buen historial en ese momento, sin evaluar el flujo futuro (o la
capacidad de pago del solicitante) considerando el nuevo crédito o la renovacion del

2. ENTORNO DELSECTOR MICROFINANCIERO

El incremento de la oferta de crédito y servicios financieros del Sector Microfinanciero ha elevado la

competencia dirigida a segmentos de Ia poblacidn que tradicionalmente no tenia acceso a ellos, situacién mismo.
que nos lleva a observar factores que inciden negativamente en las operaciones de las IMFs como v L ditici . di
detonantes de! Riesgor Los otorgantes desconocen el Historial Crediticio de los clientes y/o acreditados con

otras organizaciones.
Competencia creciente de crédito al consumo . . ; ; . : .
No consideran que las circunstancias puedan cambiar, aun cuando hayan sido clientes

Dirigida particularmente ala poblacién de menor capacidad econémicay culturafinanciera. cumplidos por varios afios. Ante el incremento de la oferta de crédito, la capacidad de

¥ Aumento en la oferta de crédito a un solo cliente y/o acreditado. Si nos remontamos
cinco o seis afios atrds, quizds nuestros clientes no tenian acceso a ningin tipo de
servicio financiero. Ante una necesidad, salfan de su casa y rogaban para que alguienles
prestara dinero. At dia de hoy, nuestros clientes ya no salen de su casa, nosotros vamos
aella, les tocamos [a puertay les ofrecemos, no solo un servicio financiero o un crédito,
les ofrecemos n cantidad de créditos.

v Ofertasdecrédito cadavez masagresivas.

Anteriormente, en cualquier caso, quién se animaba a dar créditos a este sector, lo
hacia solicitando una serie de requisitos como: avales, garantias, referencias
personales y comerciales, comprobantes de ingresos, de domicilio, etcétera, con lo
que se efectuaba una investigacién que podrfa tardar una o dos semanas para contar
conloselementos necesariosy con elfos decidir, sise otorgaba o no, el crédito.

Hoy en dia, algunos otorgantes solo requieren de la identificacidn oficial. La oferta es
crecientey conmayoragresividad, incrementando el Riesgo de Crédito.

pago delcliente se puede ver afectada, sin que el otorgante puedaidentificario a tiempo.

Un otorgante no informa a otros el compromiso que su cliente yfo acreditado tiene o
esta adquiriendo con él.

Cuando un otorgante reporta a sus clientes en una SIC y o asume, como un compromiso
ineludible antes de tomar la decisién de otorgarle un nuevo crédito, disminuye el Riesgo
de Crédito por Sobreendeudamiento, ya que propicia que otros otorgantes, puedan
evaluar correctamente hasta donde se puede endeudar su cliente y/o acreditado. Si un
otorgante no reporta sus créditos, corre el riesgo de sobreendeudar a sus clientes yfo
acreditado por créditos otorgados por otras instituciones que desconocen la capacidad
de endeudamiento de éstos, provocandolamora o quebranto de créditos.

Esto tiene connotaciones ocultas vinculadas a temores de pérdida de clientes, al suponer
los otorgantes que la exposicidn de la informacion del Historial Crediticio de sus clientes
ylo acreditados en una SIC, propiciard que cuando otros otorgantes a los que puede
acudir su cliente y/o acreditado atrafdo por alguna otra aferta, consulten su historial
crediticioenla SIC, busquen atraerio como un usuario mds de sus servicios. Esimportante
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sefialar que para que un otorgante pueda consultar el historial de una acreditado, éste
tiene que autorizar previamente la consulta de su historial enuna SIC.

También hay que recalcar que si un otorgante reporta a todos sus clientes ante una SIC,
los estd protegiendo de un posible sobreendeudamiento, ya que estd dando la
oportunidad a otro otorgante de negarle otro crédito o servicio financiero que
disminuira en definitiva, su capacidad de pago, evitando de este modo Iz posibilidad de
que llegueauna Cartera Vencida.

En México, laregulacion vigente de Ias SIC, prohibe a estas que enlos reportes que emite
alos otorgantes, se dé el nombre de la o las empresas que han otorgado el crédito que se
reporta. La Unica forma de conocer el nombre del otorgante, es cuando el propio
consumidor solicita a las SIC su Reporte de Crédito Especial y solamente el consumidorlo
puedesolicitary conocer.

¥" Nosemonitorea, ni investiga la situacién crediticia de un cliente ylo acreditado durante
lavida deun crédito, esto solo serealiza enla originacién delmismo.

Existe la posibilidad de que las circunstancias cambien y se produzcan uno o varios
atrasos en las obligaciones de los usuarios de las IMFs y que el otorgante sdlo haya
cuestionado acerca de fa puntualidad de pago de su cliente y/o acreditado. Como
ejemplo, podemos mencionar el caso de un usuario soltero, que viviendo con sus padres,
contrata un crédito en una IMFs; durante la vigencia de! crédito, se casa y ahora sus
obligaciones aumentaron, paga renta, luz, etc. Las condiciones cambiaron, sus gastos
aumentarony probablemente no pueda cumplir consus obligaciones crediticias.

Esrecomendable consultar el historial crediticio no sélo en [a etapa de originacién de crédito, sino durante
lavida de éste o antes de cadarenovacidn.

El cambio en las condiciones def entorno del Sector Microfinanciero, también es una realidad que debe
considererse al momento de [a originacién de cualquier crédito o servicio financiero. El caso del Estado de
Chiapas, es un ejemplo representativo ya que siendo uno de los estados mas pobres del pafs, la oferta de
crédito, segiin las estadisticas, se ha incrementado considerablemente. Hace més de cuatro afios habia en
ese estado, muy pocos otorgantes, quizés no mas de tres Microfinancieras, menos sOFOLES y quizds un par
de Tiendas Departamentales 0 mueblerfas. Cada uno tenia clientes Unicos, no se peleaban entre elios por
ellos. Cinco afios después, las condiciones del entorno han cambiado. Hay un crecimiento de la oferta y
ahora, los otorgantes se pelean por los mismos clientes. Del mismo modo, {os ptorgantes que ya existian
cuatro afios atrds, también cambiaron: las Microfinancieras ahora son SOFIPO 0 SOFOM; la SOFOL ahora es un
Banco;laTienda Departamental ha incrementado sus servicios y st oferta.

Esevidente, quesumado alos cambios observados en los otorgantes tradicionales, otros otorgantes se han
sumado a esta competencia, haciendo mas agresiva la practica de su oferta para ganar clientes, reduciendo
la capacidad de pago de estos, propiciando practicas de endeudamiento en ellos, debido a un mal manejo o
a la ausencia de informacién en bases de datos para consultar el Historial Crediticio de sus clientes ylo
acreditados, como unaherramienta fundamental parala toma de decisiones enla originacién de créditos.

3.SOCIEDADES DE INFORMACION CREDITICIA

Las Sociedades de Informacién Crediticia (SIC) en México surgen de una necesidad por contar con fuentes
de informacién de los clientes de! sistema bancario en circunstancias derivadas de una crisis financiera en
México. La experiencia acumulada en el desarrollo de sus actividades, ha permitido no solo establecer
normas, politicas y regulaciones sobre las que operan actualmente, sino y sobre Lodo, ha permitido su
diversificacion a otros sectores, distintos de [os que les dieron origen. En 2002 se publica la ley que regula a
las Sociedades de Informacién Crediticia en México, misma que se ha ido modificando en funcién del
crecimiento del sector. Los puntos principales que contempla estaley sonjos siguientes:

v Solo pueden consultar el historial crediticio las empresas que otorguen crédito o financiamienta,
previa autorizacién del cliente mediante un documento donde éste autoriza 2 un otorgante su

consulta o reporte. Esta autorizacion esta vigente por un periodo minimo de tres afios a partir de
queseautorizalaconsuita.

v Sdlose podré proporcionarinformacién alos Usuarios, cuando cuenten conla autorizacién expresa
del cliente. Esta autorizacidn se puede obtener también via voz (consulta telefénica) o por un
medio electrénico. En el caso de autorizacion a través de voz, se graba la conversacién, se valida la
informacidn y si, ésta coincide con los datos registrados en su Historial Crediticio, se da por
autentificada suidentidad. Del mismo modo, este proceso se puede efectuar via electrénica en una
pagina de internet. En esencia, este procedimiento es el mismo para la obtencisn del Reporte de
Crédito Especial, este es un derecho del cudl dispone, toda persona que requiera informacion acerca
del estatus de su Historial Crediticio. En este tramite, se solicitan datos actuales del cliente como:
nombre, domicilio, fecha de nacimiento, Nimero de tarjetas de crédito, crédito hipotecario, crédito
deauto, etcétera. Esas preguntas se validan, si coinciden, se entrega el Reporte Especial de Crédito.
Este puede solicitarse de forma gratuita una vez al afio, aunque puede requerirlo mas de una vez,
asumiendo el costo, que varfa de acuerdo a las condiciones particulares de las Sociedades de
Informacidn Crediticia quelo genere.

¥ Toda informacion recibida de los usuarios, queda protegida bajo las disposiciones del SEcrReTo
FINANCIERO. De esta forma, la informacién que cualquier otorgante proporcione, solo podra ser
utilizada para los fines especificos sefialados en la originacidn de un crédito o servicio financiero.
Cada vez que un otorgante solicita un reporte, el nombre y el motivo de esta solicitud se registra en
el Historial Crediticio del cliente, las Sociedades de Informacion Crediticia, estan obligadas a informar,
quiéneselotorgante queloreporta, pero noal otro otorgante.

Enla actualidad, las Sociedades de Informacién Crediticia, son empresas privadas que operan bajo licencia
de la stcp, auditadas por la CNBV y por el BANCO DE MEXICO. Su actividad principal es la de Integrar, Ordenary
Proporcionar informacion crediticia, a todo aquel que sea persona fisica 0 moral que otorgue créditos o
servicios financieros.

Actualmente existen tres Sociedades de Informacién Crediticia en México:

- TRANS UNION DEMEXICO (inicia en 1995/ Personas Fisicas). Nace araiz de una crisis en 1995, por
la falta de informacion crediticia requerida en las operaciones de los bancos. Surge primero
como un intercambio de informacién negativa de los clientes ente los Bancos
posteriormente se incluyd informacién positiva, creando la primera Sociedad de
InformacidnCrediticia para consultar personas fisicas.

- . DUN &BRASTREET (inicia en 1997 | Personas Morales) Poco después, [os mismos socios crean
una nueva Sociedad de Informacién Crediticia para ampliar el espectro de informacién a
empresas y/o personas morales. Constituyéndose TRANS UNION DE MEXICO Y DUN & BRASTREET
queeslo que conocemos como Burd de Crédito comercialmente.

- CIRCULO DE CREDITO inicia en 2005 como una opcidn dirigida principalmente al sector popular
y microfinanzas de personas Fisicas

3.1 DIFERENCIA ENTRE LAS SOCIEDADES DE INFORMAC!ON CREDITICIA

Rango de Ingreso
tMensual Famifiar
o "

Fumete: 2L
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No existe una diferencia estrictamente puntual, sin embargo, de haberla, estd determinada porla formaen
que nacen las Sociedades de Informacién Crediticia. Burd de Crédito se origind para ofrecer soluciones de
informacién y manejo de datos de los clientes de la banca. El 80% de la informacién que existe en Burg de
Crédito, se concentra en el nivel de sectores econémicos medio y alto. Circulo de Crédito nace para
satisfacer una necesidad deinformacion crediticia de las organizaciones e Instituciones Microfinancieras en
un sector popular para la produccién principalmente y de consumo, el 80% de esa informacidn se concentra
en niveles medio y bajo; sin embargo, existen registros de clientes que tienen referencias en ambas
sociedades, del mismo modo, que hay otorgantes que reportan enlos dos.

4. PRINCIPIODERECIPROCIDAD EN LOS SICY LASIMFS

Los Sisternas de Informacion Crediticia, para operar adecuadamente, requieren de una serie de variables
que discriminen coincidencias de nombre, de apellidos, de fechas de nacimiento registradas en el RFCo en
el CURP o enlas mismas bases de datos de las instituciones y organizaciones crediticias, conlo que se pueda
identificar alapersona que es buscada.

Afalta dej paTo UNICO como clave de registro en las Bases de Datos de las Sociedades de Informacion Crediticia
que impida la presencia de homdnimos, el recabar fa mayor cantidad de datos de un cliente yfo acreditado
permite discriminar adecuadamente la informacidn que se va registrando o reportando en las bases de
datos bajo el principio de reciprocidad. Cuanto mayor sea y de mejor calidad la informacidn recabada en los
reportes delas SIC, menorsera la duplicidad de ésta informacion. £n las SIC se trabaja con normalizaciones,
ubicandoj clertas coincidencias en base a criterios que reducen el nimero de homdnimos dentro de las
bases de datos. Pero en definitiva, la solucién para disminuir este problema, es contar con la mayor cantidad
deinformacidn. Unasolucién a futuro seria el uso de la CURP, que no es otra cosa quela posibilidad de contar
conun Dato Unico como clave de registro en las bases de datos de fas SIC.

Sinembargo, para el caso de homdnimos o errores en los datos reportados, existe un proceso de aclaracion
y correccién que posibilita contar con una mejor y mayor calidad de informacién necesaria para el
marntenimiento y originacién de créditos de las IMFs.

4.1MODELO DE OPERACION DE LA SOCIEDAD DE INFORMACION CREDITICIA

v

Proceso de consulta

fnfemacian prolegida
bajo el seerels hancario

* Losotorgantesreportan sus BASES DEDATOS O CARTERA a las Sociedades de Informacién Crediticia (SIC).

= Sevalida quelainformacién recibida contenga campos especificos como:nombre, apellido paterno,
apeliido materno, fecha de nacimiento, domicitio, cédigo postal, tipode crédito, periodicidad de
pagodel crédito, tipo de responsabilidad, monto, fecha del otorgamiento, saldo actual, saldo vencido,
empleo, CURP, RFC, etcétera. Con esta informacién se homologalabase de datos.

® Se ihtegra la informacidén bajo el RESGUARDO DE SEGURIDAD y lo establecido en la ley para
regularalasSIC.

= Algunas sociedades estdn certificadas en la Seguridad para el Manejo de Bases de Datos. Esta
informacién no es propiedad de la sociedad crediticia, siempre es propiedad del otorgante, cualquier
modificacion que serequiera enlabase de datos, la tiene que hacer directamente el otorgante. Existe
una reglamentacidn legal que prohibe hacer mal uso de la informacién y de la forma en que podemos
divulgaria. El otorgante puede hacerla consulta, previo acuerdo con el cliente.

4.2 INTERCAMBIO DE DATOS ENTRE BURO Y CIRCULO DE CREDITO

Desde el afio 2008, 1a ley obliga a las Sociedades de Informacién Crediticia, a intercambiar la informacion de
cartera negativa, principalmente de los clientes morosos. Si hay clientes morosos que tienen cierto nivel de
adeudo, estdnreportados ya en ambas sociedades de informacion crediticia.

4.3 CARTERAVENCIDA O CLIENTES MOROSOS

Aestainformacion de cartera vencida que se intercambia entre las SiC, se le llama Base de Datos Primaria. Un
crédito esta enmora cuando cumple alguna delas siguientes consideraciones:

—  Créditos de amortizacidn tinica: cuando presenten 30 dias o mds de vencido.

— Créditosrevolventes: cuando presenten 60 dfas o més de vencidos.

~ Créditos con pagos periédicos: cuando presenten 90 dfas o mas de vencido.
(sonlos créditos de Banco Comunal, de Grupo Solidario, préstamos personales, hipotecarios,
automotrices, consumo, etc.}

Los créditos tipificados como fraudulentos se intercambian entre ambas sociedades cada mes.
5. HISTORIALCREDITICIO
5.1 DEFINICION

v Esunreporte escrito que contiene el registro de los créditos que se han solicitado, mostrando Iz
formadecémoy cudndo se han pagado.

v Incluye: Datos generales, RFC, CURPS, créditos otorgados, saldos, fechas y consultas reatizadas al
expediente por otrosotorgantes.

v’ Muestra entre otras cosas, la solvencia y grado de responsabilidad ante los compromisos
crediticios adquiridos. El historial crediticio es un curriculo crediticio del cliente y se puede
considerar como un Curriculo Financiero.

v Esunacartade presentacion del cliente ante los otorgantes de crédito. Un Historial Crediticio debe
ser lo méds fiel a la realidad crediticia actual de un cliente. Entre mds limpio y actualizado se dé un
reporte a una Sociedad de Informacién Crediticia, el otorgante que estd evaluando una soficitud de
crédito va a tener mayores elementos de decision, para saber si se da o no el crédito al solicitante o
qué tipo de garantias, tasas de interés va a aplicar silo otorga.

5.2 FUENTES DE INFORMACION

Son todas aquellas empresas que otorgan créditos y financiamiento: bancos, arrendadoras, casas
comerciales, microfinancieras, SOFOMES, SOFOLES, SOFIPOS, COOPERATIVAS DE AHORRO, VENTAS POR CATALOGO,
etcétera.

Cualquier tipo de empresa que otorgue crédito y financiamiento, es una fuente de informacién que puede
reportardatos.

5.3CONTENIDO DELA BASEDE DATOS

La frecuencia del paga es un dato que nosindica la capacidad de pago del cliente y permite, en base a otros
datos o pardmetros, determinar la capacidad de endeudamiento o de pago de un cliente para el
otorgamiento de otros créditos, 0 més adn, determinar el nivel de riesgo que se estd adquiriendo con un
cliente que contrae nuevas obligaciones.
“  Administradorasde cartera
Arrendadoras

FondosyFideicomisos
Gobiemo (SAT)

Bancos inmobiliarias

Casasde Empefio Microfinancieras

~  Casascomerciales Scofipos

Cajas de ahorro fMueblerias

Credito Personat Salud y Servicios Médicos
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Debemos considerar qué, en algunos casos, los clientes pueden estar al corriente actualmente en sus
pagos, después de haberse mantenido en mora durante mucho tiempo. Si a unafecha determinadano tiene
pagos vencidos, no significa que sea un cliente cumplido, se requiere saber el estado de sus créditos
durante algdn tiempo. Ese es uno de los beneficios que arroja el uso de esta herramienta para determinarei
Comportamiento Crediticio del cliente. Los historiales de crédito estén constituidos por:
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5.4 REPORTE DE CREDITO, DATOS GENERALES

DATOS GENERALES:

ot JUAN MANUEL 2.399,7000L
i RUIZ PALMIERI /may/06
22/ MARZO /73 :
FUPJ730322X10
FUPJ730322X10DSON2
Co Det iicpio Ciudad  Esfado = Taition e 12

LA CUCHILLANO.73 COYOACAN  COYDACAN MEXICO OF 04970 17209902 03/ NOV /0S5 .

2 v Mime: § Dt iMepio S Ciudad 3
REFORMA 242 | CUAUHTEMDE ! MEXICO

s Redisiro

21/JUL/05

Existen diferencias entre las empresas en cuanto a la forma de leer un reporte, en CiRCULO DE CREDITO
tenemos:

¢ Nimero de consulta: esunfolio consecutivo que seasignaal nimero de consulta.

= Domicilios: se muestran los ltimos tres domicilios, junto con la fecha en que se reporta ese registro
por un otorgante en la base de dztos. Los domicilios se actualizan en linea, o bien, cuando un
otorgantereporta su carteray aparece un domicilio diferente al registrado. En el reporte via web se
muestran los dltimos cuatro domicitios.

= Empleos: Generalmente existe aqui confusion al momento de entregar la informacién. Debemos
considerar que el empleo es un dato opcional tanto al momento de hacer el reporte, como al de
generarlabasede datos.

Tener 2 mayor informacidn posible para ofrecer la mejor calidad del Historial Crediticio de un Cliente, debe
ser siempre und prioridad al momento de generar unreporte.

5.5 DETALLE DELOS REPORTES DE INFORMACION DE CREDITO

La regla es muy simple, reportar la informacién tal cual, la Microfinanciera la reporta al momento de
consultarlabase de datos, es un asunto de reciprocidad. Lainformaciénylaforma en que es capturada, esla
informacidn que se va a generar enlos reportes de las consultas en las Sociedades de informacién Crediticia
o enlos Burds de Crédito. La informacion no se verifica, solo se procesa e integra a la base de datos para la
realizacidn de consultas, por eso se buscala uniformidad en fa informacién.

5.6 RESUMEN DEUN REPORTE DE CREDITO:

Descripcion o ) h Montos (pesos)k ; kPagos requerikdos por corte (pesds):
Preduclo Cugnfas : Limite:  Aprobado Actual  Vencido'  Pago Semanal Pago Quincenal Paga Mensual -
BANCO COMUNAL 1 0 2500 © 2000 0 0 . 250 0
BANCC COMUNAL 1 0 . 2500 @ 750 125 | 250 0 0
GRUPO SOLIDARIO 1 0 : 3500 : 3,500 0 175 0 0
PRESTAMO PERSONAL ~ 1 0 10,000 5,500 : 1,005
CREDITO CONSUMO - 1 0 800 -0 0
A
TS ' (
Indicadores Gréficos Resumen de Deuda

v Cuenta sin atrasos

w Resumen de Pagos

K Cuenta con atrasos =

nor cofts

& Cuenta cerrada

Unreporte para ser(til, debe ser generado einterpretado facilmente:

¢ Enlaprimeracolumna, se manejan Indicadores Gréficas que nos dicen el estatus de la
cuenta de forma inmediata ya sea si presentan atrasos o no, o s una cuenta cerrada o
liquidada.

* Enelejemplo de Resumen de Crédito, podemos observar que este cliente tiene cinco
créditos, dos sin atrasos, dos conatrasos y uno liquidado.

* Enlasiguiente columna se totalizan el nimero de cuentas presentadas en este reporte
y en sucaso, ellimite de éstas, que le han autorizado.

* EnelResumen de Deuda setotalizan los saldos: aprobados 19,300, saldo vigente 11,275
y saldo vencido1,130.

»  En el RESUMEN DE PAGOS POR CORTE, periodicidad de pago mds comunes en el mercado.
Observamos que en el caso de pago semanal, paga 426 pesas en total, en el pago
quincenal paga 250 pesos y mensualmente paga 1,005 pesos. En resumen, se muestra
que el acreditado paga (4x426)+ (2x250)+ (1x1005)=3,209 pesos mensuales en
créditos.

Para fines de ejemplificar cémo se utiliza esta informacion en [a toma de decisiones acerca de sise otorga o
no un nuevo crédito supongamos: que éste acreditado nos comprueba un ingreso de 6,000 pesos
mensuales. Ya vimos que en créditos tiene compromisos financieros por 3,209 pesos mensuales. ;Cudl seria
tu apreciacion en funcién de su capacidad de pago? En primer lugar debemos considerar sus gastos diarios
adicionalmente a sus compromisos financieros actuales que son de 3,209 pesos. La diferencia de estos
gastos menos susingresos mensuales nos da su capacidad de pago mensual.
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5.7 INDICADORES EN UN REPORTE DE CREDITO.

En el afio de fa
consulta

CREDI

Créditos abierlos en el presente afo 3
SO Cdiomisaign  28HZ008

Monto mayor aprobado ’ 10,00?’

Deuda pendiente por !
pagar En un solo
crédito

En la grafica se muestra en color verde el porcentaje de Créditos en los que estd al corriente el cliente yen
rojo el porcentaje de créditos activos que tienen atraso. En la gréfica Andlisis de fa Deuda, en azul tenemos el
monto pagado de io que se le ha prestado y en amarillo el saldo actual (lo que le falta por pagar). Luego tres
indicadores mas: cudntos créditos a aperturado este ao, a fecha del crédito mds antiguoy elmonto del mayor
crédito quesele haotorgado.

Laimportancia que danlos acreditados para contar con un buen Historial Crediticio, depende delaforma en
que lasinstituciones dan esta informacidn a sus acreditados incidiendo también la toma de sus decisiones al
otorgar &l crédito. Ellos deben percibir que contar con un buen Historial Crediticio, disminuye el tiempo que
serequiere en [a ORIGINACION DE UN CREDITO, disminuyendo el Riesgo que generan las practicas agresivaspara
otorgar créditos, enlos que se omite un adecuado analisis de la informacién crediticia de los clientes.

Paraddjicamente hay otorgantes que, erréneamente, no otorgan créditos a clientes que no tienen historial
crediticio, El hecho de no contar con historia! crediticio nos lieva a utilizar otras herramientas para la
evaluacidn del otorgamiento de créditos.

5.8 DETALLEDELAS CUENTAS

En tada la histeria
del crédito

e
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Frecuencia
de pago

En este ejemplo podemos ver otra parte del Reporte del Crédito. Observamos dos créditos con atraso, dos
créditos con capital vigente y uno liquidado en la primera columna. En la segunda tenemos el Producto de
Responsabilidad: BANCO COMUNAL, GRUPO SOLIDARIO, CREDITO AL CONSUMO, BANCO COMUNAL PRESTAMO PERSONAL.
Aqui aparece la indicacién: individual, para los cuatro primeros Productos de Responsabilidad y Aval para el
Gltimo producto. “Individual” me indica que, al grupo que estoy consuttando, es el titular del crédito y que
atras de ese crédito hay un aval. Cuando vea “Aval” significa que, él no estd pagando este crédito, lo estd
pagando el titular, pero en caso de que &l titular falle, &l tiene que pagarlo, es una responsabilidad
contingente, es decir sujetaa un evento futuro incierto.

Posteriormente viene el tipo de crédito: crédito a pagos fijos, cuenta revolvente, linea de crédito,
refaccionario, quirografario, en cualquiera de estos casos, 10s pagos son fifos. Enla siguiente aparece el tipo
de otorgante, MICROFINANCIERA, BANCO, etc. Cuando aparezca SIC, se indica que es la informacisn que manda
el BURG DE LA CARTERA NEGATIVA.

Ademds, permiten conocer la fecha de liquidacién de! crédito, la fecha de actualizacién del reporte, cuéndo
fue autorizado el crédito, etc.

De igual modo aparece el Histdrico de Pagos en el cudl se establece, en base a PERIODOS DE PAGO, cual es la
situacién de los créditos del cliente al momento de generarse el reporte. Estas claves varian de acuerdo ala
Institucion de Informacién Crediticia que se consulte, pero en esencia, reportan lamisma informacién.

En el caso de Circulo de Crédito no podemos manejar mMops, porque tenemos muchos clientes de pago
semanal. La historia nos dice que si alguien se atrasa una semana, se va a poner al corriente en la siguiente,
no asf cuandotiene 3 0 mas semanas de atraso.

En el caso de Circulo de Crédito, V (ver grafico Detalle de las Cuentas en el punto 5.8) significa que estd al
corriente el1quetiene unatraso, el 2, dos atrasos, y asi sucesivamente. De acuerdo a la frecuencia de pagos,
se lee de izquierda a derecha, si yo quiero saber cdmo estd al dia de hoy, se lee la secuencia de acuerdo ala
frecuencia de pago, pero el atraso va de acuerdo ala frecuencia de pago durante la vida de todo el crédito,
ademas de [as CLAVES DE OBSERVACIGN. Y asi durante seis afios, que es el periodo a que estamos obligados en
conservarestainformacion.

Para Burd de Crédito el historial de pago recibe el nombre de MoP’s por sus siglas en inglés de Formas de pago.
Porejemplo:

MOP ... Pago puntuel, Cuentaal corriente

MOP2...Atraso de1a29dias
MOP3... Atraso de 30 a5g dias...
Enparticular estd el Mop 97 que es cuenta irrecuperable, Mop 99 es fraude.

Las Claves de Observacién, son claves que permiten llevar un seguimiento puntual acerca del
comportamiento crediticio sobre todo negativo de un cliente, podemos mencionar como ejemplos los
siguientes casos: clienteilocalizable, cliente en despacho de cobranza, fraude, reestructura, quita.

Al final del Reporte viene la seccidn de “Consultas Realizadas” donde se muestra que otorgantes han
consultado este expediente. durante los (itimas dos afios, la fecha en que fue consultado, el sector del
otorgante que lo consultd, para qué tipo de crédito lo consultd, sobre qué monto fo consultd. Estos son los
datos quelos otorgantes capturan al momento dela consulta.

6. RECOMENDACIONES
*  Analizarla capacidad de pago del solicitante (ingresos vs gastos basicos + pago de pasivos).
s Consultaryanalizarlainformacién delasSICs.

« Encasodeotorgar créditos para pago de otros pasivos, establecer los mecanismos necesarios para
queestoselleveacabo.

* Monitorear periddicamente el comportamiento del cliente durante la vida el crédito.
* Reportarlos créditos otorgados alas SICs.

¢ Implementar programas de Educacién Financiera para sus clientes.
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7. PREGUNTAS FRECUENTES

:C6mo corrige el consumidor un dato incorrecto en su Reporte de Crédito? Cualquier tipo de aclaracién o
modificacién que queramos hacer a nuestro reporte tiene un proceso de aclaracidn que estd estructurado
por ley. El cliente tiene que acercarse con alguna Sociedad de Informacidn Crediticia, acompafdndose de
una copia de suReporte de Crédito Especial que tramitd y que no tenga mds de 90 dias de antigiiedad, copia
de suIFEy el formato de solicitud de aclaracidn indicando el error u omisién. Se entrega ese formato ya sea
via correo electronico, fax, mensajeria o directamente en las oficinas de la SIC. El cliente recibe un folio que
confirma haber iniciado el tramite y la SIC tiene cinco dias habiles para digitalizar esa informacién e
informarle al otorgante. Entonces, el otorgante tiene que ingresar al sistema de la SIC conunaclaveyvaa
ver de forma digitalizada el documento que estd entregando el cliente. El otorgante tendra por ley un
mdximo treinta dfas naturales para responder y hacer jas aclaraciones pertinentes y si estd de acuerdo, en
desacuerdo o parciaimente de acuerdo. Si estd de acuerdo en la reclamacidn, entonces se corrige. Sino, el
otorgante ahi mismo da indicaciones al consumidor a dénde acudir 0 a quien contactar para atender su
situacidn. Si el otorgante no respondié dentro del plazo de los treinta dias naturales, las Sociedades de
Informacidn Crediticia, estan obligadas a modificar el reporte conla informacién que el cliente proporciond.
Alfinal del proceso, las SIC tienen cinco dias habiles para enviar el resultado final al consumidor.

Unpromedio de cuarenta diasson Ips que tiene el cliente para recibir unarespuesta. Y si el cliente no estd de
acuerdo icon la respuesta, puede enviar una declaratoria no mayor a 200 palabras expficando su
desacuerdo, la cual se incluird al final de los reportes siempre que se haga alguna consulta a su historial
crediticio. Este proceso de actaracién no tiene ningun costo para el consumidor es un derecho que se tiene
poriey.

De hecho las SIC, deben notificar a la Comisién Nacional Bancaria y de Valores cuantas reclamaciones se
recibierony cuantos otorgantes respondieron y silo hicieron a tiempo, porque también hay sanciones, si el
ctorgantenoresponde atiempo.

:Qué pasasiunotorganteno actualizalos datos de sus clientes?

Latey establece un periodo de actualizacidn, de lo contrario se hace acreedor a una suspensién del servicio.
Sino hay una actualizacidn constante de la base, se suspende el servicio y se da de de baja {a informacicn,
porqueno esfuncional para nadie silainformaciénno estd actualizada.

(Estaactualizacién se puede hacer via INTERNET?

Si, podemos utitizar lo que llamamos Modificacion Express. Se puede hacer uno a uno sila base es pequefia,
pero para una base de 20,000 clientes, o mds recordable es generar un archivo, ya sea en Excel o en texto,
se cifra el archivo, se envia por correo o se transfiere en un servidor de datos.

{Cudndo estds reportando un crédito de un grupo solidario? ;Por qué monto lo reportas? ;Por el que se
otorgéindividualmente o por el que se otorgd inicialmente o por el monto total del crédito?

Lo recomendable es reportar el monto otorgado al grupo y a cada persona reportarla con la
responsabilidad “obligado solidario”.

;Porque en elhistorial de pagos aparecen cuentassininformacién?

Porque hay casos en que el otorgante no pudo la actualizacidn de su base de datos. También pudieran ser
cuentas recientes. Lo recomendcable es tomar el dato mds cercano del historial.

{Qué pasasien un grupo solidario uno de los miembros pagay el restono, se puede sacar a esa persona del
buré?

Primero, sipagas no sales del burd, seactualiza tui informacion, aparece que ya pagaste, perono te saca del

burd. Sila persona pago y el resto no, esta persona es parte de un grupo y por definicién e grupo debe
aparecer con el mismo atraso quelos demds.

¢Hay una forma de calificar global o es caso por caso?

Quizas la forma serfa con un score. Tomar la decisién en base a un reporte no es cosa sencilla, un mismo
reporte se puede llegar a calificar de distintas maneras por distintas personas, pero el score, requiere de
cierta maduracidn de los datos, madurez delainformacion, que no es sencillo. Lo mds cercano es,enbasea
la informacidn del historial, considerando también el tipo de crédito que se va otorgar y cada otorgante
tiene sus politicas de originacion que ayudardn a tomar esta decisidn. £l Reporte es una herramienta
adicional de decisién para el otorgante.
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ACTUARIO EGRESADO DE LA UMAM CON 25 ANOS DE EXPERIENCIA EN £L SECTOR FINANCIERO DESEMPERANDO DIVERSAS FUNCIONES EN
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SEGUROS Y FIANZAS. DESARROLLO EN LOS ULTIMOS § ANOS DE ESTRATEGIAS Y PRODUCTOS PARA EL SECTOR DE AHORRO Y CREDITO
POPULAR INCLUYENDO MICROFINANCIERAS.



Disponer de Herramientas para el Control del Riesgo acordes al manejo de
Inversiones, Coberturas, Seguros de Cartera y Fianzas de Fidelidad, permite a las
Instituciones Microfinancieras (IMFs) prevenir y en su caso mitigar, los efectos de los
factores que inciden negativamente sobre el Valor de su Capital, permitiendo el
desarrollo de operaciones mds sanas e inteligentes en la administracién de sus

recursos.
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No siempre es posible empatar las necesidades del flujo de dinero requerido para la operatividad de las —
IMFs, con las diversas opciones y condiciones de inversidn de los recursos financieros, que garanticen su 37

disponibilidad oportuna para satisfacer esas necesidades y mantener el Valor del Capital de las IMFs. Esto
implica dividir los recursos disponibles en dos grandes rubros:
* Eldelosrecursos destinados a cubrir los costos operativos:
Relacionados estos con la operacidn de las IMFs en: néminas, renta, luz, agua,
etcétera.

» Eldelos Recursos destinadosala Operacién Principal delas IMFs:

Relacionado con los costos de inversidn, cuyo valor esta en funcién del grado de
sofisticacidn de las inversiones. Cuanto mayor sea el grado de sofisticacidn de fas
inversiones, mayor serd el costo de inversidn. Por ejemplo en un Banco, el costo de
inversién es mayor que en una Aseguradora y estos a su vez mayores que en una
Casa de Bolsay asf sucesivamente, hasta alcanzar mayor sofisticacién, porlo que es
importanteincorporar estos costos enlas decisiones de inversidn de los recursos de
lastMFs.

1.1 RIESGO DE INVERSION Y OPERACIONAL

Financieramente “Riesgo” es la probabilidad de que los rendimientos efectivos futuros, estén por debajo
de los rendimientos esperados o bien, es [a incertidumbre existente respecto al resultado futuro de una
inversion. Asi, amayorincertidumbre corresponde un mayor riesgo. Siempre que el riesgo seaatribuible ala
inversiénmisma y no afactores externos de la Economia, decimos que es un Riesgo No Sisterndtico y actia
como un indicador de riesgo. Se calcula mateméticamente como la desviacién estandar de las variaciones
del valor de los rendimientos esperados. Otro indicador esencial para evaluar correctamente las opciones
deinversién, esla Liquidez de los instrumentos que se adquieren como inversion, es decir, la posibilidad de
disponer de recursos de manera oportuna o anticipada al plazo pactado originalmente, con el menor
impacto posible de acuerdo a las condiciones del mercado, que por regla general presenta variaciones en
losrendimientos sea como pérdidas, o como ganancias generadas debido ala volatilidad de los mercados.
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Mitigar el Riesgo de Inversion, es empatar los plazos de inversidn con los plazos en que se requieren los
recursos para la operatividad de las IMFs, de acuerdo al anilisis previo de las necesidades de esos recursos
en las IMFs y al planteamiento en las expectativas del comportamiento de las Tasas de Interés en los
mercados de inversién, con el objetivo de buscar y obtener el mayor plazo de inversién posible, cuando se
eéspera unareduccidn futura en las Tasas de Interés o en su caso, el menor plazo posible, si se espera un alza
en estas.

Derivado de esto Ultimo, establecer una Tasa minima DE INVERSION como referente, aslo mas recomendable.
Esta se puede calcular con el Valor Equivalente de la fraccion de los beneficios reportados en inversiones,
colocacién de créditos y diversos servicios financieros, que cubran los cosTos OPERATIVOS de las IMFs,
determinando los plazes de recuperacion del capital, las tasas de inversién més adecuadas y la definicién
puntual de los Riesgos Operacionales que pueden ser causales de pérdida y afacten el Valor de! Capital. NO
SIGNIFICA que deba de tomarse el menor plazo de inversién para garantizar la disponibilidad de dinero, en
puntos criticos en que se requiere de recursos para la operatividad de las IMFs y disminuir el Riesgo de
Liquidez; SIGNIFICA, evaluar detalladamente otras opciones existentes que puedan aportar mayores
rendimientos, considerando una TASA MINIMA DE INVERSION, CON CONDICIONES DE INVERSION previamente
definidas para usarse como referente comparativo y enfuncién de ésta, empatar los las Tasas de Interés, los
plazos denversion o en su caso, contar con la posibilidad de una Salida Anticipada en opciones de inversion
con Instrumentos en Mercados Secundarios, para la disposicidn oportuna o anticipada de recursos al
vencimiento del plazo, que provean de recursos a las IMFs en situaciones emergentes y reduzcan
efectivamente el Riesgo de Liquidez.

Sin embargo, es importante sefalar que los instrumentos de inversin en mercados secundarios, poseen
un alto grado de volatilidad en las Tasas de Interés, que eleva la incertidumbre en cuanto al resultado
esperado, circunstancia puede ser controlada a través de la supervisién profesional yjo vigilancia
especializada de los Mercados Financieros para identificar el momento oportuno para retirarse de esos
instrumentosy prevenir, de este modo, fuertes pérdidas o en su caso, proveer fuertes ganancias.

1.2 RIESGO DETASA

Contar con una TASA MINIMA DE INVERSION, implica considerar un RIESGO DE TASA, definido éste, como la mayor
tasaposible (en un mismo plazo)paralainversién delos recursos de las IMFs.

Existen cuatrofactores queinciden enlaTASA MINIMA DE INVERSION:

¥ lainflacién dela Economiaque determinalaTasareaLdelainversiény el verdadero valor
con gue retornan a las IMFs los recursos invertidos. Se calcula descontando el valor
porcentual delainflacién existente al finalizar el plazo de lainversién.

v Elriesgo de Crédito, también conocido como RIESGO DELEMISOR, s [a determinacidn de la
Calidad (Calificacién de riesgo) del negocio que emite ef instrumento que se adquiere para
invertirfos recursos delas [MFs.

Siempre existe la posibilidad de que un Emisor no cumpla con sus obligaciones de pago, a
partir de ésta posibilidad se establece el Nivel o Calificacién de riesgo, que mide la
Capacidad de Pago de las Obligaciones adquiridas por el Emisor a través de los
Instrumentos de Inversién que emite. De esta forma, los Instrumentos de Inversién
emitidos por el Gobierno tiene una calificacion AAA que es la calificacién mas alta
asignada, al incrementar el nivel de riesgo baja la calificacién respectiva a AA, A, BBB, BS,
B. C, etcétera. De esta manera tendremos Instrumentos: Gubernamentales, Bancarios,
Paraestatales, Gobiernos Estatales y Privados; cada uno calificados con la misma escala.
Siempre existe un riesgo asociado a esta calificacion, lo importante es definir cudnto de
esteriesgo se puede asumir.

La Calificacién de Riesgo es un indicador necesario en la toma de decisiones acerca de en
déndeinvertir.

Desafortunadamente cuando se invierte, por ejemplo en una AAA, la calificacidn puede

cambiar con relativa facilidad. Se debe monitorear constantemente a las empresas en
cuanto a la calificacion otorgada por las Calificadoras de Riesgo y revisar las
Recomendaciones publicadas periddicamente por éstas y con esta informacidn, saber si
se continuainvirtiendo o no en esosinstrumentos.

¥ ElRiesgo Operacional, vinculado alos costos de operacién de las inversiones queinciden
directamente en la liquidez de los Instrumentos de Inversién, permite, como indicador,
estimar elmomento para la venta anticipadaal plazo pactado de lainversidn existente. Si
determinamos correctamente los plazos en los que se requieren los recursos que cubran
la operatividad de las IMFs, se reducira considerablemente los efectos negativos de este
riesgo, e incluso eliminarlo totalmente, alin cuando existe una fuerte dependencia de
éste en las condiciones puntuales del mercado.

¥ Riesgo de Tipo Cambiario, vinculado a lineas de financiamiento en Moneda Extranjeray
calculado como la probabilidad de pérdida cuando se produce una desigualdad de
divisas en los activos y pasivos de las IMFs. Es un riesgo presente solo en este ambito y
solo en éste, seinciuird enla determinacion de fa TASA MINIMA DEINVERSION.

En resumen, el Control del Riesgo en el manejo de Inversiones se puntualiza dela siguiente forma:

1. Separar Jos recursos de la operacidn diaria de aquellos recursos destinados a la
operacion para reducir costos.

2. Definir el RIESGO CREDITO MAXIMO, que se estd dispuesto a asumir, considerando la
Regulacion de Gobierno.

3. DeterminarJos plazos en que se requiere hacer uso de los recursos, involucrando
elflujo delaoperaciény las fuentes de financiamiento nacionales y extranjeras.

4. Establecer una estrategia para que la Inversiones se conviertan en una fuente
adicional de Ingresosy no enuna pérdida de poder adquisitivo.

5. Definirla TASA MINIMA DE INVERSION

2. GUIA PRACTICA DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE INVERSIONES

Cadalnstitucion debe establecerlos puntos que definen esta Guia en base atas siguientes consideraciones:
«  ;Comosemanejaeldinero delainstitucion?
s :Enquéplazo?
o Cudleselriesgode crédito que estd dispuesto aasumir?
* La autoridad de la institucidn, su Consejo de Administracién: ;Qué
permite hacery que no en el manejo de los recursos de la Institucién?

»  Establecer un NIVEL DE EVALUACION de 0 a 10 para el riesgo financiero, en
base alos puntos anteriores.

Una vez esbozadas las consideraciones del entorno Institucional para la Guia de evaluacion, se establecen fos

puntos finos que permiten decidir, cdmoy en qué invertir los recursos de la Microfinanciera de acuerdo a fo

siguiente:
Primero- Actuar pensando siempra en Cuidar el Capital de la institucidn, separando los recursos
operativos del Negocio Principal (Core Business) de lo que eslarazén social de la Institucion.
Segundo- Definir con claridad el Riesgo Crédito Mdximo, que se esta dispuesto a asumir como
institucion en base a la TASA BENCHMARK. Determinar el plazo de inversién de los recursos
tratando de empatar en la medida de lo posible, los plazos de inversidn, con los plazos de las
necesidadesde recursos de fa Microfinanciera.

Tercero-Vigilar puntualmente los cicLos DE MERCADO que presenta la IMFs en sus operaciones
para determinar en qué perfodos del afio tienen mas actividad y en cuales no, en cuanto al
manejo de sus recursos. Plasmar graficamente estos ciclos, identificando los picos de menor o
mayor actividad y en base a estos, definir los plazos de inversion en funcidn de la Tasa
BENCHMARK.

$ [ JUAN JOSE OJEDA PESQUERA
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Cada IMFs es distinta y no es posible desarroliar una sola GUIA PRACTICA DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE
INVERSIONES que se aplique indistintamente, ;Por qué? Porque nos equivocariamos. Crear una GUIA PRACTICA
DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE INVERSIONES, es una situacién que se tieme que analizar y armar
convenientemente con la ayuda de Asesores Financieros o de Riesgo que determinen las caracteristicas
especiales de cada IMFs. En términos generales ésta gufa se disefia de la siguiente forma:

* Separarlosrecursos Operativos del Negocio Principal (CORE BUSINESS): Definir el tipo de recursos
que manefa la IMFs, separando los recursos operativos de los recursos del capital. Por
ejemplo: 40% de recursos que son operativos y el 60% de capital, pero cada Institucién define
esteporcentaje deacuerdo a su situacidn particular de negocio.

« Definir con claridad el RIESGO CREDITO MAXIMO, que se estd dispuesto a asumir como Institucion:
Determinar, tomando en cuenta el plazo de inversién de los recursos, 1a calificacién mas baja
de riesgo que se esta dispuesto a aceptar en la inversién de los recursos, recordemos que la
menosriesgosaesia “AAA” ylamasriesgosata“D”.

*  Definir el RIESGO OPERACIONAL determinando e! plazo de inversidn de los recursos a invertir,
tratando de empatar en la medida de lo posible, los plazos de inversién con los plazos de la
recuperacin y uso de los recursos, definir estrategias de inversién de corto o largo plazo,
dependiendo delas expectativas de movimiento futuro delas Tasas de Interés.

* Riesgo de Tasaq, establecer claramente los valores admitidos en cuanto a Tasa Real, Sectores

admitidos, Liquidezy en su caso el Riesgo Cambiario.
En esas recomendaciones, se detallan los factores por los que, se pone en observacién a las
empresas en cuestién. Se expone la posibilidad de que una empresa privada, aumente o
disminuya su calificacién dada por una Calificadora de Riesgo y en consecuencia disminuya o
aumente el Riesgo Financiero respectivamente. Puntualizando las observaciones que prevean
un cambio de calificacidninminente en ambos casos.

¢ Definir el tipo de indicadores a manejar: INDICADORES DE COSTO, INDICADORES DE CAPITALIZACION,
INDICADORES DE DIVERSIFICACION DECARTERA, etcétera.

Esta cuia, permite monitorear claramente a la Direccién y al Consejo de Administracién que ocurre con los
Instrumentos de Inversién, qué tan factible es moverlos de una posicién de menor a una de mayor riesgo y
viceversa en funcidén de los Ciclos de Mercado, de suliquidez y disponibitidad, cudles son las Tasas Minimas y
Maximas de Inversién y como compaginar esta informacién, con los flujos de recursos de la IMFs para el
Control del Riesgo Financieroy de Inversin.

3.COBERTURAS CAMBIARIAS

La exposicidn al Riesgo de Tipo de Cambio, definida como la probabilidad de pérdida, que ocurre cuando se
produce una desigualdad de divisas en los activos y pasivos de una IMFs, obliga a ésta, a establecer
macanismos de COBERTURACAMBIARIA.

Contar con la disposicién de Fondeadores extranjeros que participen invirtiendo su dinero en moneda
extranjera, incrementa las posibilidades de las IMFs para efectuar operaciones en moneda extranjera,
exponiéndose ariesgos vinculados afactores de Tipo de Cambio.

Una COBERTURA CAMBIARIA, es Un medio de programacidn de pagos en moneda extranjera en el que se
definen dos variables importantes: el pLazo y el TiPo DE camelo {cuando se efectla la conversién de los
recursos amoneda nacional).

Una COBERTURA O FORWARD Se usa para programar los pagos en moneda extranjera al Fondeador de los
recursos. Esto se hace fijando un PLAZO para el pago futuro, es decir un FORWARD 0 Instrumento Financiero
Derivado o Contrato alargo plazo entre las dos partes: la IMFs (quién compra Activos) y el Fondeador (quién
vende Activos). A estos Activos, objeto del Contrato {monedas, metales, instrumentos de renta fija) se les
fija un precio, en una fecha determinada especificamente en el mismo. Existe un costo de esta Cobertura o
Forward, fijada para el Plazo del contrato que se calcula como parte de la TASA MINIMA DE INVERSION
(BENCHMARK), para establecer cudnto es o que se tiene que pagar. Esto permite adecuar Ja TASAS DE INVERSION
incrementandolas, cuando se considera que existe el riesgo de refluctuaciones negativas en su valor, bajo
las mismas consideraciones establecidas para el Riesgo de Tipode Cambio.

ElPlazoy el Tipo de Cambio sonlos dos factores principales en el tema del manejo de Coberturas ademds del
Costo del Manejo de Coberturas. Por ejemplo: supongamos que nos proporcionan fondos o que obtenemos
un crédito por 100,000 ddlares a un plazo de dos afios. Tenemos !a posibilidad de fijar el precio, el plazo ya
estd fijado, lo fija el Emisor que presta el dinero, al cual se debe regresar e! dinero en 2 afios en pagos
mensuales conlosintereses. £n funcién del plazo contratado, se obtiene la Cobertura. El precio de ésta, se fija
enbasealtipo de cambio vigente, digamos $12.40 pesos mexicanos por délar estadounidense.

Consideremos que Ja decisién es no tomar en cuenta si sube o baja el valor del tipo de cambio en el futuro o
laespeculacién en el precio del tipo de cambio durante [os préximos dos afios. Supongamos que el costo de
la Cobertura es de! 8.56% de tasa anual efectiva, que se aplica a esos recursos para cubrir costos sin
beneficios.

Para poder ganar sobre ese dinero digamos, un 5%, hay que sumarle a ese 5% el 8.56% del costo de la
Cobertura, entonces el Precio delos Recursos es del 13.56%.

Ya estd fijado el plazo y ya se fij6 el precio. Entonces al prestar estos 100,000 ddlares, se hace sobre {a Tasa
Minima del 13.56%. Prestar por debajo de los 13.56% implica una perdida, si se presta por arriba de los $13.56
se ganamds dinero.

Supongamos ahora, que ese dinero no se presta y se invierte en algun instrumento. ;Qué se tendria que
hacer? Encontrar un instrumento de inversion que ofrezca una Tasa Minima del 13.5%. Si no es asi, se pierde
dinero. Este es un ejemplo claro del tema de Riesgo de Tasa.

Existen dos formas de realizar una cobertura cambiaria:

3.1 COBERTURA POR COMPENSACION
(NON DELIVERY FORWARD)

Estacoberturase daal vencimiento del contrato. En este punto se compara el Tipo de Cambio Spot (cambio
al dia de hoy), contra el Tipo de Cambio Fonward y el diferencial en contra, es pagado por la parte
correspondiente. Alvencimiento del contrato, se compensa la diferencia que hay entre el tipo de Cambio |

3.2 COBERTURA POR ENTREGAFISICA
(DELIVERY FORWARD)

Al vencimiento del contrato, el comprador y el vendedor, intercambian las monedas segtin el tipo de
cambio pactado.

3.3 COSTODELACOBERTURA

Como ejemplo: Consideremos un Riesgo Devaluatorio de $12.20 hasta $13.20 pesos por délar, en un plazo de
dos afios, lo cual arroja un diferencial de $0.80 pesos. . Vamos a suponer que al final de dos afios, el tipo de
cambio esta en $12.20. :Qué pasd? ;Se pagé mas poresos dolares al principio respecto a suvaloractual?;Not,
porque alinvertir o al aceptarel crédito se hizo sobre $13.20 pesos.

{Se pago mds? puesto que en su momento se pagé $13,20 por délar, se pagd lo que se decidié pagar en el
momento, no hay pérdida, porque ya se sabia que habia que colocar a 6.75% de cobertura mas ef 4% del costo
de la inversicn. No se pierde dinero, o que existe es un nivel de frustracién por que se piensa que al
contratar se debid haber tomado el tipo cambiario a $12.20 para pagar los délares a $12.20. Finalmente no
importa, al final del plazo, se va a pagar los ddlares a $12.20 si ese es su tipo de cambio al finzl del plazo del
instrumento contratado. Lo importante es que durante ese plazo, con el pago de la cobertura al 6.75% se
contd conuna seguridad sobre ese tipo de cambio durante dos afios.

3.4 SUPERVISION Y CONTROL DEL RIESGO EN EL MANEJO DE COBERTURAS

Laimportancia de contar conun Asesor Financiero que ayude a decidir qué hacer o que consultarrespecto a
lo que publica el Banco de México o lo que dice la Secretaria de Hacienda de las expectativas del Tipo de
Cambio, radica en el conocimiento de lainformacidn necesaria para tomarlas decisiones mas convenientes.
La especulacién no es el mejor medio para tomar decisiones pero sila informacidn y la observacién analftica
deesta.
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La percepcién de considerar en las Operaciones de Inversidn, el costo de la Cobertura y del Manejo de la
misma, enfatiza la importancia que ésta tiene como Herramienta para proteger el Capital destinado a las
funciones propias de las IMFs. Al final, las Operaciones de Inversién y el Manejo de las Coberturas, sea por
COMPENSACION O por RECUPERACION, son extremadamente puntuales en suvalory tiempo.

Sinose decideadecuadamente el diaylahora para el pago de una Cobertura se puede tener consecuencias:
el Mercado puede cambiar en cualquier momento y considerando que las liquidaciones en el mercado
internacional terminan alas 11 de lamafiana, si se tiene unretraso y se aborda el cierre de una Coberturauna
hora después, se pierde dinero. Se tiene que decidir y compaginar exactamente el dia de vencimiento con el
dia en queise tiene disponibilidad de recursos para hacer el pago del crédito. Puede ocurrir por ejemplo que
durante dos afios se mantuvo al corriente la Cobertura para instrumentos especificos de inversién en
moneda extranjera, pero al vencimiento de ésta, se cubre una hora después y ocurre una devaluacion,
entonces se pierde definitivamente dinero.

4.0 SEGUROSDECARTERA

El cAPITAL que se coloca en CARTERA, cualquiera que sea el instrumento es dinero de la Institucidn que se
coloca como inversidn para producir beneficios y/o cubrir costos de operacion de las IMFs. Existen eventos
externos a las IMFs que no pueden ser controlados por su misma naturaleza, pero que pueden afectar al
dinero que se mantiene en cualquiera de los instrumentos de Cartera.

Asegurar la Cartera, permite disminuir las pérdidas vinculadas a cualquiera de los Riesgos inherentes ya
considerados anteriormente, asignando al mismo tiempo un costo Benchmark que integra los costos
operativos de las IMFs, siendo éste el costo de la Prima que se paga por el seguro que se adquiere. Laforma
de asegurar la Cartera, es a través de la figura del Seguro de vida cuando los préstamos se dirigen hacia
personas fisicas. Cuando los préstamos se hacen a empresas (personas morales) se utiliza la figura del
Seguro deDafios.

Existen otras formas de asegurar el capital de las IMFs a través de Fondos de Reserva administrados por las
mismas 1MFs, creados para asegurar eventualidades como: fallecimiento del acreditado, siniestros,
accidentes, desastres naturales, etcétera; y atin cuando son eventualidades que dificuitan fa recuperacidn
delos recursos invertidos, este tipo de fondos creados de forma artesanal, son en realidad muy riesgosos,
porque se-forman con el mismo capital de las [MFs y es poco probable, que cubran el valor de o asegurado,
ante una situacién extrema. Esto inmoviliza los recursos de las IMFs que podrian tener usos més
productivos, tienen un efecto fiscal negativo, no tienen una Cobertura Tota! pues no es un fondo que cubra
el100% delaCartera.

Paraasegurarla Cartera colocada es necesario considerar tres factores:
1.: Costos

Es la prima que se paga por un seguro de vida individual o de grupo. El costo debe
manejarse como una situacidn MANDATORIA, donde todos los acreditados a una IMFs se
obligan a comprar un seguro con la Institucién Bancaria que fondea los recursos del
crédito.

2., Cobertura

Son todas las condiciones que caracterizan tanto a la Poblacidn que constituye la Cartera
que se asegura, como la Cartera vinculada a esta poblacién. Se debe definir
detalladamente la Poblacidn que constituye la Cartera, no solo en cuanto al nimero de
acreditados, edades, condiciones de salud, condicidn econdmica etcétera, sino en todo
aquello que deba de ser protegido para garantizar el retorno del capitalalas IMFs. Lo que
abarque la Cobertura del seguro dependerd de la informacién que se proporcione, el
detaile de la misma y la forma en gue se sefiale al contratar el Seguro. No es ia
Aseguradora la que define a la Poblacidn que conforma la Cartera, es la Institucién
Microfinanciera quien la define y debe incluir {a mayor cantidad de caracteristicas quela
caracterice, incluso en situacicnes extremas como suicidios, preexistencias, relaciones
familiares, etcétera. Toda esa informacion, se expone a las a la Aseguradora de forma
Ampliada para que se incluya en el costo de la Primg, la mayor cantidad de posibilidades
que puedan afectar la Cartera de fas IMFs.

ElCosto de Asegurar la cartera, también debe correr por cuenta del acreditado. Para ello,
este debe conocer los beneficios que el pago de un seguro le otorga al contratar un
crédito, un préstamo. Por ejemplo, en caso de fallecimiento, tener el beneficio de la
cancelacidndesudeuda.

Hay que Ampliar en base a ia misma Cobertura de Cartera esto incrementa el costo del
seguro, pero garantiza cubrir cualquier eventualidad.

Compaginar la Poblacion de la Cartera por Rangos, posibilita una adecuada distribucidn
de los costos al asegurarta. Asi por ejemplo, si se maneja una Cartera con una Poblacién
de 19 a 65 afios y otra donde se maneje una poblacién mas alld de ese rango, cada uno de
esos rangos se aseguraran de acuerdo a sus caracteristicas especificas, tendrd un costo
de seguromads alto, pero finaimente se habré incluido a todala Poblacién dela Cartera.

3. Utilidad

Generalmente se considera la contratacién de seguros como un costo asociado a la
operacion. Esto es un error ya que debemos en primer lugar considerar que es unaforma
de reducir el riesgo de pérdidas del Capital y que ademads, se puede convertir en una
fuente de ingresos que no solo reduzca el Riesgo de Capital en Inversidn, sino que se
convierta en uningreso adicional al trasladar al acreditado el costo del mismo.

5.CARTERAVENCIDAYSEGURO DE CARTERA

Supongamos que tenemos $10'000.000 de pesos colocados entre 4,000 acreditados. En cartera vencida
tenemnos un porcentaje del 2% distribuido en estos $10'000.000.00 con créditos promedio de $2,500.00. El
0.51% de esta poblacidn muere en promedio al afio y corresponde a 20 acreditados.

Entiempos de crisis, el INEG] cataloga situaciones de huracanes, temblores, etcétera, como situaciones que
pueden cambiar de manera dramadtica {a condicidn de salud o fallecimiento de fa poblacidn afectando hasta
un1.4% de la poblacién, que representa 56 personas de estos 4000. El punto de equilibrio es el 0.80% que es
el porcentaje con el queseasegurala carteraparano tener problemas de riesgo enla perdida de capital dela
cartera. En el cuadro siguiente, con esta informacién observamos:

$10°000,000.00

CARTERA VENGIDA 71" ‘ 2% ; 'V $200,000.00 E : : :
ACREDITADOS 4,000 $100,000.00 & Costo
CREDITO PROMEDIO 7 7 52:500.00 $$20,000.00°7 7 UDL

$80,000.00 Neto

FALLECIMIENTO COMUN 10.81% 1 961,000,007 25,508
20.4
FALLECIMIENTO ENCRISIS. = 1d4% " © 71$140,00000° “yow:
‘56
Punto de Equilibrio . 0.80%
Cartora Vencida Finat $251,000.00 $200,000.00

1. El2%de CarteraVencidarepresenta $200,000.00 al afio.
2. Elo.s1%de Fallecimiento Comnunrepresenta $51,000.00 al afio

3. Dividiendo el monto 3in Seguro por Fallecimiento, entre el monto 5in Seguro en Cartera Vencida
tenemos: $51,000/$200,000 = 25.50%, que es ja proporcién del monto de {a poblacién sin seguro por
fallecimiento comun.
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4. Dividiendo el monto Sin Seguro por Fallecimiento en Crisis, entre el monto Sin Seguro en Cartera
encida tenemos: $140,000/$200,000 = 70%, que es la proporcién del monto de {a poblacién sin
seguro por Fallecimiento en Crisis.

5. Sisepresentaunasituacién de Crisis, el porcentaje de [a poblacidn de Cartera que caeria en Cartera
vencida por fallecimiento se puade ir hasta un 70%, que no son cosas menores. Con ese porcentaje
existe un problema de riesgo grave. Cuando e! porcentaje por fallecimiento comin representa el
25.5% que en s es ya un problema, si se dispara al 70% se entra en una situacidn extremadamente
grave. Esta puede serprevenida con el seguro por fallecimiento.

<

6. Elt.4%delvalor delaCartera Total representa la poblacidn sin seguro por fallecimiento en Crisis (56
acreditados), este es el monto que se tendria que reservar para evitar este quebranto por
fallecimiento en esas condiciones. Del mismo modo 0.51% es el monto por reservar en el caso de
fallecimiento comun (20.4 acreditados). Ambos porcentajes se obtienen de dividir el monto en
pesossinseguro, entre el monto total del valor dela Cartera.

7. Elcosto de asegurar a toda la cartera (Mandatorio) serfa de $100,000 que es mayor a fallecimiento
comun pero mucho menor si existe una crisis.

8. Adicionalmente, se puede recuperar parte de la prima. Se llama utilizar {as instalaciones dei
asegurado e implica una reduccién del 20 al 35% (dependiendo de fas condiciones) del costo, sisele
cobraalacreditado entoncestiene costo ceroy eliminamos totalmente este riesgo.

Cuatro puntos deimportancia cuando hablamos de Seguros de Cartera:
1 Elsegurode cartera genera una utilidad.
. La carteravencidaquedaasegurada.
1. NovaacrecerlaCarteraVencida.

V.  El dinero afuera, en la calle, estd cubierto y estd
asegurado el Capital.

6.FIANZAS DEFIDELIDAD

Elmanejo de recursos financieros siempre implica un riesgo genérico, el personal que maneja el dinero estd
expuesto a diversos riesgos en su manejo. Las Fianzas de Fidelidad cubren las responsabilidades de las
personas {empleados de la Microfinanciera), no cubre alas personas.

Contratariuna Fianza de fidelidad permite cubrir y controlar las responsabilidades de este personal, en
sucursales y filiales, haciendo que responda ante la Autoridad por sus actos ilicitos. Se trata de asignara un
profesional para proteger los recurso de la Institucidn, igual que en los seguros, con un contrato. La
afianzadora protegerd los recursos de la Institucidn, pero hay que decirle que es lo que protege: cualquier
tipo derobo del empleado hacialos recursos de fa empresa en delitos patrimoniales que son: Robo, Fraude,
Abuso de confianza, y Peculado.

La Afianzadora se hace responsable de reintegrar a la Microfinanciera los recursos sustraidos por el
empleado de manerailicita, sin embargo sigue siendo responsabifidad de lapropia IMFs [levara cabo todo el
proceso para la recuperacién iegal de los mismos. El costo de una Fianza, esta directamente relacionado
con la forma en que se contrate, puede ser individual, algunas IMFs trasiadan al empleado dicho costo, o
puede ser en grupo, y se estipula el monto maximo a cubrir por evento. En términos generales, este es un
costo que deberfa integrarse en los costos operativos de las Microfinancieras ya que no existe una relacién
directa con el manejo de laTasa Minima De Inversién

7.CONCLUSION

Toda IMFs deberd hacer un analisis individualizado que le permita controlar los Riesgos existentes
clasificdndolos en cuatro grandes grupos:

D Recursos propios
. Recursos prestados (en Moneda nacional y Moneda Extranjera)
° Carterade Crédito

. Personal




AUDITORIA INTERNA,
MEJORA CONTINUAY SUPERVISION
PARA EL CONTROL DE RIESGOS

BENJAMIN ELEAZAR TORRES LOPEZ

MASTER EN FINANZAS, LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS, POSGRADUADO EN HABILIDADES GERENCIALES, ADMINISTRACION
ESTRATEGICA DE VENTAS, ANALISIS Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSIOH ¥ FRANQUICIAS CORPORATIVAS. EXPERIENCIA DE MAS DEzo
AROS EN EL SECTOR DE AHORRO Y CREDITO POPULAR Y MICROFINANZAS EN MEXICO, EUROPA ¥ CENTRO AMERICA, INSTRUCTOR EN EL
INSTITUTO TECNOLOGICO ¥ DE ESTUDIOS SUPERIORES DE MONTERREY CAMPUS QUERETARD, DE LA FACULTADDE FISICA APLICADA DE LAUNAM
¥ DE LA DIRECCION DE EXTENSION UNIVERSITARIA DE LA UNIVERSIDAD DE CELAYA, ES CONSULTOR CERTIFICADO POR BANSEF], FIRA,
FINANCIERA RURAL, RED EDUCATIVA FINE-UNAN, INCA-SAGARPA, SECRETARIA DE ECONOMIA, INDIFEP-ANMIF Y POR EL INSTITUTO NACIONAL
DE FINANZIAS POPULARES, CONSULTOR Y CONFERENCISTA REGISTRADO ANTE LA SECRETARIA DE TRABAJO Y PREVISION SOCIAL, COLUMNISTA
DEL SUPLEMENTO DE FINANZAS POPULARES DE “EL ECONOMISTA", DIRECTOR CENERAL Y CONSULTOR SENIOR DEL DESPACHO FIRMA
EMPRESARIAL.



EfRiesgo en cualquiera de sus formas, es la posibilidad potencial de generar un dafio
las Organizaciones. Comprender esto al estudiar el Riesgo como una situacién
contingente (que puede o no suceder), es hacerlo sobre referentes precisos de
informacion histérica en periodos especificos de tiempo, de los resultados en la
gestidn de las Instituciones Microfinancieras (IMFs) para determinar la probabilidad
de que un evento desafortunado pueda o no ocurrir.

Visualizar los imponderables del entorno, identificar los eventos causales del riesgo
de crédito, anticipar una variacion en la paridad cambiaria o de tasas de interés y
adquirir proteccion o cobertura adecuada, es el deseo de quienes administran IMFs.
Lamentablemente, el futuro esincierto y no existe formade poder anticipario pero si,
con el Manejo de la Informacidn, tomar las decisiones mds adecuadas en la gestién
eficiente de las IMFs a través del andlisis, que considere en el pasado y en el presente,
estos factores como base para el prondstico de resultados favorables en el futuro.

Quien tiene informacidn, tiene el poder, sustentando éste en la capacidad de hacer, de tomar decisiones, de
arriesgar y generar un diferenciador que se transforme en ventaja competitiva para las IMFs. No basta
manejar bases de datos como en un gran almacén, lo que se requiere, para la gestidn eficiente de las
operaciones de las IMFs, es Informacién que proporcione las caracteristicas precisas, del perfil de los
usuarios, delos servicios que éstas ofrecen y permita pronosticar acertadamente enlas decisiones que en el
futuro proporcionen seguridad y garantia probabilistica, que valide la viabilidad de los proyecto. Soio con
informacién, se puede visualizar el futuro.

La Auditoria interna, es la forma mds efectiva para saber que ocurre en la operatividad de las IMFs,
mediante la Supervisidny el Control Interno de: los procesos, las operaciones y su realidad al identificar los
factores de riesgo que existen en sus operaciones. E! andlisis de resultados como parte de la Auditoria
Interna, permite laimplemnentacion de acciones preventivas y correctivas para optimizar las operaciones en
las IMFs conduciéndolas aun proceso de Mejora Continua

Siempre habra algo nuevo que aprender, que desarrollar, que implementar, de ahi la importancia de la
Supervision (Auditoria)y Gestién Documental (Control Interno) para el mejor desempeno delas IMFs.
Algunavezhablando delafuncionalidad delos Sistemas de Control Interno, una persona comentd que éste,
a mas de dos afios de haberlo implantado en su Organizacidn, no servia para nada y que en todo este
tiempo, no se habfa hecho modificacién alguna a lo que respondi: - Tienes toda la razén en afirmar que ese
Sistema de Control interno no funciona y el origen del problema es justamente, que no se ha hecho
modificacion alguna ala estructura documental de los manuales desde su origen. El sistema es obsoleto por no
darle mantenimiento...- Atn cuando un Sistema de Control Interno, esta integrado por documentos dentro
delas IMFs, éste es un organismo vivo que debe fortalecerse y adecuarse permanentemente al entorno y la
estrategia de las IMFs. Pretender que los manuales de operacién van a ser funcionales para siempre, es una
falacia que provoca inoperancia por falta de mantenimiento y de Mejora Continua de sus documentos. El
hecho de quelosmanuales de operacion no cambien, no significa que elmundo se detenga, por el contrario,
apartir de un proceso de Mejora Continua, habrd un diferenciacion entre la realidad del entorno de las IMFs
y el contenido de los documentos que genera, lo que permite identificar obsolescencia, pérdida de
competitividad en el mercado y el consecuente deterioro econémico derivado del incremento de los costos
operativos.

5 l BENJAMIN ELEAZAR TORRES LOPEZ
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1. AUDITORIA INTERNA

La Auditorfa Intarna entre otros, revisa la gobernabilidad de las IMFs. La CNBV, establece los lineamientos
bajo los que se autoriza la operacién de las IMFs. Estos lineamientos son revisados y auditados en las IMFs,
para establecer claramante quiénes son sus Directivos, su declaracién patrimonial, su Historial Crediticia,
lasRelaciones de Parentesco entre losintegrantes de fa sociedad que pueden generar conflictos de interés,
su Participacion Accionaria (en caso de que sea Sociedad Andnima), Partes Sociales (en caso de que sea
Cooperativa), Referencias Personales, Comerciales, etcétera.

Lo primero que se auditay acredita enlagobernabilidad de las IMFs es su curriculo, conformado por su Acta
Constitutiva Protocolizada e inscrita en el Registro Piblico de la Propiedad y de Comercio, por los Acuerdos
de Asamblea, por los Representantes designados por la Asamblea que ocupan efectivamente los Cargosde
Cobierno dentro dela estructura de las IMFs, por el Consejo de Administracidn, por el Comité de Créditoy!a
Gerencia General.

Captar ahorros, colocar créditos, efectuar inversiones, etcétera, forma parte de la Razdn primordial por la
que se constituyen las IMFs, pero para efectos de ley, sino existe una Constitucién Legal que las regule,
todas las operaciones que éstas realicen serdn solo asuntos de cardcter civil entre particulares, sin validez
legal. Regularizar, implica informar a fa autoridad mediante Estados Financieros, la fuente donde se captan
losrecursos, seadinero de los socios o aportaciones de capital como inversién o ahorro. Pero, sila captacién
de recursos proviene del ahorro y no existe una regulacién de de la autoridad, se ests generando un
problema fegal debido a que, ante una eventualidad, las IMFs no tendran la personalidad legal que las
represente, ante cualquierinstanciajuridica de gobierno que proteja susintereses.

Del mismo modo, se audita fa informacién interna generada en las operaciones de las IMFs, las politicas de
operacion, los procedimientos y los formatos que representan la evidandia fisica del cumplimiento de las
actividades de cada uno de los funcionario de las IMFs (estados financieros, pélizas contables, chequeras,
fichas de depdsito, pagarés, contratos, expedientes de crédito, autorizaciones, investigaciones, etcétera).
Esta informacion, permite la evaluacién objetiva de las evidencias de las operaciones, para establecer los
procesos de Mejora Continua y calificar el cumplimiento de las politicas, procedimientos, reglamentos y
normas, que conforman los sistemas de operacién de la IMFs y en su caso, establecer los mecanismos de
correcciénen los diversos manuales operativos, a través de procesos de supervisién, control y actualizacién
constante.

La Comisidn Nacional Bancaria y de Valores (CNBV) tiene la obligacion, de supervisar el desempefio de las
instituciones autorizadas por medio de Comités de Supervisién, creados y capacitados para este fin. A partir
de las reformas hechas a la Ley de Ahorro y Crédito Popular (LACP) y a la Ley General de Sociedades
Cooperativas (LGSC) y como consecuencia de la promulgacidn de la Ley para Regular las Actividades de las
Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo (LRASCAP) publicada en el Diario Oficial de la Federacién
(DOF), el 13 de agosto del afio 2009, se determing integrar un Comité de Supervisién Unico que revise el
desempefio del Sector Cooperativo en México, extendiendo estos atributos a las Federaciones, para que
sus propios Comités de Supervision, revisen el desempefio de aquellas sociedades constituidas como
Sociedades Financieras Populares (SOFIPO) o Sociedades Financieras Comunitarias (SOFICQ). Estalabor de
supervision oficial, se sustenta en la inspeccidn de la situacidn financiera de las IMFs, a partir de la revisién
de Indicadores Financieros que determinan, la salud econdmica de las Sociedades. Igualmente revisan la
aplicacidn estricta de los procedimiento y politicas de crédito, la existencia de garantias y el apego de las
instituciones a los manuales de operacién, asi como la integracién de las reservas de crédito, e!
comportamiento de fa morosidad y el cumplimiento de las Normas de informacidn Financiera (NIF), para
efectos deestandarizarlos criterios en la aplicacion contable, en larevisidn de los sistemas deinformacidny
susnivelesde seguridadyrespaldo.

Los Comités de Supervisidn, como representantes de la CNBV, consideran una falta grave la desatencidn o
falta de compromiso de las instituciones, para atender las observaciones vertidas en sus informes de
auditorfa. Por regla general, después de un tiempo razonable en que los Comités de Supervisién, han

entregado sus observaciones a las IMFs, detectan que éstas, no han hecho nada al respecto. Para fa
Autoridad, esta desatencidn se considera un acto negligente de los Administradores de las IMFs, al grado
que sesanciona administrativamente y de forma econdmica. Los Comités de Supervisidn establecen, que el
Control Interno, no solo es la aplicacion de las politicas descritas en los manuales de Operacién, sino que
este, se cansolida con la inspeccidn, revisién, seguimiento y mejora, de las acciones correctivas y
preventivas identificadas durante fa Auditoria Interna. Implantar un sistema de Auditorfa Interna para
identificar y resolver en forma, los problemas de operacidn, antes de que sean las autoridades quien lo
haga, es uno de los objetivos, que se deben establecer en la operatividad de las IMFs, con el apoyo de los
Comités de Supervisidn dela CNBV.

No basta con definir las operaciones de las IMFs, como un conjunto de procesos que conforman un sistema
a través del reconocimiento de su estructura operativa, su regulacién interna registrada en manuales de
instruccidn, de procedimientos, de normas y politicas, sino que ademds, todo esto debe estar de acuerdo
conel cumplimiento delas Regulaciones de Gobierno, que es quién establece el dmbito su operacién.

2. CONTROLINTERNO

Todas las IMFs basan sus Sistemas de Control Interno, en tres estadios de tiempo: El Antes, £l Durante y £l
Después.

El Antes- Conformado por fa documentacion de los Manuales de Operacién desde su disefio,
contenidos, politicas, procedimientosy formatos.

El Durante- Por medio de laaplicaciény cumplimiento de la politica que se encuentre vigente.

El Después- Mediante la validacion y seguimiento de las actos y decisiones tomados por los
funcionarios detainstitucion.

Documentar el procedimiento de Auditorfa Interna, levantar acciones correctivas y preventivas, son parte
de las acciones y observaciones encaminadas a mantener actualizados los Manuales, a esto se le conoce
como Supervision, esta etapa debe institucionalizarse en fas IMFs de forma propia y habitual, ya que
regularmente, dejan que un Externo o las misma Autoridad desempefien esta funcién sin percatarse que
cuando asfsea, quizd yasea demasiado tarde.

Podemos estructurarel Contro! Interno como el GRCULO DEMINGT

Di lo que haces

Haz lo que dices

* Circuto do Deming. Es una estratogia de mejora continua de ja calidad en cuatro pasos: Hacer-Veriicar-Acluar, que se rep: en una espiral.
William Edward Deming (1900-1993, ostad/stico estadounidensa), difusor del concepto de “calidad total” elaborado en baso 3 las ideas desarrolladas por Waltor
A Shewhart (1891-1867, estadounidense, fisico, ingenieroy astadistico de la calidad).
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Dilo que haces:

Implica puntualizar para cada operacidn, las actividades que se desarrollan a detalle,
marcando el orden consecutivo, el motivo que le da origen y la finalidad que persigue. Quién
y ¢dmo se supervisa dicha actividad, dénde y cdmo se registra y la forma en qué se
documenta; a guién se informa, como se autoriza, como se transmite la informacién
generada a otras dreas, como se validan los resultados obtenidos y en su caso, como se
rechazaocancela.

Hazlo quedices:

Implica HACER precisamente eso que podemos decir, de lo que hacemos. Es seguir
puntualmente, cada una de las actividades que podemos explicar y definir con claridad, con
plena consciencia de las implicaciones de lo que se hace y la responsabilidad que en ello se
tiene.

Registralo:

Es registrar, reportar, informar, documentar, requisitar, dar seguimiento a cada una de las
actividades que somos capaces de DECIR, EXPLICAR y HACER. Esta es la parte que permite
tener evidencia para la supervisién de la informacién, controlar el desarrollo de las
actividades y procesos y establecer los mecanismos, metodologias y procesos, que hagan
mids eficientes las operaciones de las instituciones, permitiendo en consecuencia, la
elaboracidén, modificacién o correccién de manuales y controles documentales, de la
Institucidn. Estaeslapartefundamental del Controlinterno.

Mejéralo:

El Andlisis Documental y de Resultados, permite validar las diversas operaciones que
desarrollan las instituciones. Esta es la parte fundamental de la Auditoria Interna. Es hacer
ung valoracion en base a lo hecho, lo registrado y lo obtenido, para mejorarlo. Auditar los
resultados, permite conocer, determinar y detectar, los errores y las malas précticas
operativas, asi como los aciertos y las buenas practicas operativas, para establecer
mecanismos de mejora, en las actividades, procedimientos y procesos que optimicen las
operaciones delasMFs.

Lasimrs deberdn asegurar que se lleven a cabo fas funciones de contratorfa (Control Interno), a cargo de un
Consejo de Vigilancia, Comisario o de quien éste designe. Implicara el establecimiento y seguimiento diario,
de medidas para vigilar que las actividades referentes a [a operacidn de las 1MFs, sean consistentes con los
objetivos de lasmismas y se lleven a cabo con estricto apego a las leyes y demds disposiciones de gobierno
aplicables.

3. MEJORACONTINUA

Todos tenemios una opinidn propia, las ideas y los cuestionamientos, nes permiten considerar otras

posibilidad distin emos gue estar dispuestos a que
i quizds mas fuerte cueia propia. Lo peor, seriano admitirlo.

impartic un seminario de Liderazgo en Administracién
on, obsarvd gue al seminario, legaron altos ejecutivos
le cierta empresa, e Representante del Conseio de
Varaestas parsonas, se preguntd-..
puado znsefiar yo ¢ estos seffores?... Seguramente, ya se las saben de todas, todas... prmmh! va a ser
complicado gue yo pueda enseiaries al ... son vigios lohos de mar y tan diversas e Importantes sus
empresas gue seguramente, ésie tey conocendlaperfeccion - concuyd.

de empresas de {a region como 2t
Administracidn de otrg, etcdtera.

Muchas veces, la posicién que adoptamos, va en el mismo sentido en que lo observd el instructor alinicio de
Suexpo

on, cuando piensa que todo estd dicho, que nada més puede ensc

dada su posicion y experiencia v que en consecuencia va todo lo saben. A pes

25 a estos altos ejecutivos
s dudas, el Instructor
continug con su exposicidn hablandoles acerca de cudles deben ser las competencias que deba posserun

lidery les explicd al respecto qué hacer parz que las cosas sucedan, tomande como eiemplo, la funcién
tiene un libro como un medio pzara transmitir ideas,
adguis

gue
ayia

ejercit

rla comunicacidn, promover el aprendi

dn de conocimientos. Empezé a explicar & concepto de la comunicacidn y se extendic con praciso
detaliesobre este tema. Entre tanto, uno delos asistentes le dice ala persona que estaba a suiado-... jaht!s

ahd,...

ahora nos va a decir que también, dehes de ser bueno para ja administracidn financiera- y
pezd

£nto

efectivamente, después de explicar por gué es importante ser un buen comunicador, &l instructor e
hat el porqué un Lider debe ser, un buen i
de pardmetros e indicadores que demt

ista enelcono
empresas explicindoles el tema
conmuchointerés.

Entonces la misma personz

ue habiz it
nugvamente y le dice -jya ves te lo dif
debes saber de economia, de estadistica,

ero de al lado, lo codea

inanciero y nos va a dedir gue

f
.- En ese precise instante, esta persong que zlardeaba con su

compafigro, se evidencia ante la mi

delinstructor justo cuando le decia a su companero - ya ves, ya ves,
te fo dije...- en ese instante el instructor observandolo e dice: ~jgué tafl..hay algo que nos puedas

ersona le da su nombre —“Martin”- entonces &l

compaitir... eh... ccudf es tu nombr

eno, mientras o hago, hdblancs acercadelo

'
-1

de café mientras Martin, empieza a
artin, emodionado continu
za a derramarse tado el caf

que td sabes de éstes temas

a
hablaracerca delo que él sat 3

tras i
con el tema. Elinst S

[Sagls

sobre {a mesa -
afrezce una disculpd, ya perjudicué i material, pero buena, dime —pr.
lamentable situacidn, ¢en qué se parece esta taza de café a £ Martin?- Martis
mientras pensaba en esto, escuchdfa v
-y le responde con molestia

o veia y lo vefa mientras

decia -:Gué le paso ala taza de ¢

derrams!

cual responde el
;

instructor con toda calma ~jexactamente!, lo mi

te estd pasando a ti, asi como a tu toza se le derramd gf

de esataz

café, atilo que sete estd derramando es el conociraiento, ;porqué sederramacl! caj
Instructor -... pues porque ya estd lfena- responde Martin, - te aseguro gue s
forma de que puedas aprender mds, piensc en esto Martin
mds trabajo le cuestaaprender, esal que cree, gueyalosabe... " ~

va telo sabes todo, no habrd

7

do de esto: “dicen que af que

. y valora el significa

Esa soberbia que muchos tenemos en ¢
conformidad porreviserioqgueyasehs £ ,
Comerciatizacidn “Sino estd rote, jzentonces para qué lo pegi

rincipio de la

S

? isidn de dejar fa
provoca que las organizaciones mantengan sus mismos métodos de trabajo vy no vis
hacer las cosas. Una de fos princ
paraidentificar io bien o mal hecho, basados enla premisa de queloquenoe
revisar y lo que no se puede revisar no se puede mejorar.
por hecho, perm
cosasdelamis

fos parza implantar un Sistema de Ce

documentado no se puede
er, nadz estd dado
into adn y cuando hagamos las

fempre hay algo que apr

=xiste la posibilidad de encontrar aigo dis

entermel

]

amanera sie

ore.

Enresumen, la Mejora Continua dentro de las instituciones, aplicando el circulo Deming, debe partir en un
orden jerdrquico de la Direccién de las Instituciones y extenderse en todos los niveles de operacién y
gestién delas instituciones:

preguntael
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\¥al
I

CAPACITACION
DIRECTIVA

R 4
PLAMEACION DEL
SISTEMA

DOCUMENTACION
DEL SISTEMA

Capacitacion Directiva: A través de asesores profesionales por medio de Cursos, Tafleres,
Seminariosimpartidos por Instituciories Oficiales o empresas de Consultorfa Profesional.

Planeacidn del sistema: Partiendo de una exploracién o mapeo de todos los procesos de la
organizacidn, se asegura la Estructura Documental de la Institucidn y con esta informacion,
desarrolla un modelo de Gestidn de Operaciones. Se establece una estructura jerdrquica real ya
partir de ésta, se establecen los diversos Sistemas de Operacidn de la Organizacidn con base en sus
Manuzales, desarrollados a través de la Auditoria Interna y e! Contro! Interno, para no tomar
modelos documentales, que no son compatibles con la capacidad tecnoldgica y operativa de fa
institucion.

Documentacion del Sistema

Manual de Control interno

Manual de Grganizacien y Funciones
Wanual de Lavado de Dinero

Manual de Sistem
Manual de Contabil
Manual o Capacilacion
Manuai de Crédite y Cobranza
Manuz! de Riesgos

Codigo de Etica

Los procesos de Mejora Continua supervisados y controtados dentro de la misma Institucién y
regulados por fa Autoridad de Gobierno, permiten una operatividad sana y eficiente, que cumpla
conlasnecesidades defa organizacién, que tenga la aceptacién en todos los niveles de la estructura
operativa de la institucion y no promueva dudas, ni complicaciones, al generar de forma natural,
documentos de referencia (procedimientos, normas y politicas), documentos de registro
(formatos, bitacoras, listas de control, registros de acciones correcticas y preventivas, Actas de
Auditorfa) y estrategias y programas de Capacitacién Ejecutiva (difusidn documental,
implementacién y Auditoria de campo), acordes a la naturaleza propia de la operacién de la
Institucién. ’

Loy

{1 Formatos,

Bitacoras,

Listas de control,
Accicnes Correctivas,
Acciones Preventivas,
Actas de Auditoria

{1 Procedimienios
0 Hormas y Politicas

SENENENEN]

(A

QO Difusion Documental
O mplantacidn,
3 Auditoria en Campo

3.1 PREVENCION

Buenas Practicas para fa Administracién y Gestién de! Riesgo son Control y Auditoria Interna. Estas son
acciones preventivas cuando ademas, dentro de las Organizaciones:

¢ Seasegura que todos los que la forman, van a actuar bajo un mismo Protocolo definido en los
Manuales de Operacidn. El manual por si mismo, no garantiza el seguimiento estricto de las
normas, politicas, procedimientos. En cambio, la supervisién a través de la Auditoria Interna, SI.

* Seestablecen acciones adecuadas para el seguimiento adecuado de! Control Documental que
solo es posible a través del registro de la evidencia de las operaciones de la Organizacién
supervisada a través del Control y Auditoria Interna. Por tanto et Control interno, debe contar
con dos acciones importantes: la Auditonia y la Gestién documental. La omisién, el descuido, el
error, la pérdida y extravio de documentos, etcétera, son solo parte de los muchos vicios quese
generan en la operacidn de todos los dias. Lo primero es el Control Documental, lo segundo es el
Control Interno (tener tus manuales) y tercero Aplicar Auditorias internas.

° Asegurar el cumplimiento del Control Documental, del Control Interno vy lz2 Auditoriz Interna,
permite contar con la informacién oportuna de io errores y aciertos en las operaciones y del
analisis sus resultados para la aplicacion de acciones correctivas y el establecimiento de politicas
para la Mejora Continua, la actualizacién y control documental para una mejor Gestién y
Administracién del Riesgo.

Laprevencién del riesgo en las operaciones de las IMFs implica dentro del mismo proceso de Mejora
Continua, establecer la Metodologfa con los procedimientos que permitan un adecuado contro! del
Riesgo de Operaciény que enresumen son:

-Procedimientos de Auditoria Interna
-Procedimiento de producto No Conforme
-Procedimiento de Acciones Correctivas
-Procedimiento de Acciones preventivas

Esta metodologifa asegura el Control de las Operaciones, permite identificar desviaciones en la
aplicacién de los procesos, impulsa las practicas de Mejora Continua y posicionamiento de
competitividad de las IMFs al elevarla eficiencia y productividad.

4.SUPERVISION PARAEL CONTROL DEL RIESGO

El Riesgo, es un asunto natural con el que nacemos. En las organizaciones como en la vida, nadie escapa al
riesgo, estd presente siempre, lo que cambia es el tipo, el nivel y 1aforma en que lo afrontamos. Todo aquel
que decide invertir su dinero lo expone en distintos niveles de riesgo dependiendo del tipo de inversién. La
eleccion del nivel de riesgo dependerd del Tipo de Garantias, de la Investigacién de Crédito, de quién y por
qué seautorizauna solicitud, finalmente es una efeccidén.

Cuando las IMFs prestan SU DINERO, no existe mayor problema con la autoridad, puede hacerlo como ella
quiera, esperando obviamente que se fo devuelvan; pero no ocurre lo mismo sila fuente de los recursos es
una persona fisica o moral distinta a la misma Institucién. Ahi, se deben sujetar a la aplicacién de reglas, ya
sea que los recursos econdmicos provengan del ahorro o de la inversién de clientes o de alguna otra
organizacidn financiera. En este caso, la autoridad establece reglas para proteger a los ahorradores o
inversionistas que aseguren, que su patrimonio sera devuelto sin complicacién alguna. Esto es o que define
el por qué de la importancia de la Regulacién de Gobierno y el de las estrategias y metodologias para la
Supervisidn, Controly Auditorfa interna.

5.CONTROLDEL RIESGO

Las [nstituciones cuentan con diversos Indicadores Financieros para el Control del Riesgo. La Comisién
Nacional Bancaria y de Valores pide monitorear las operaciones con indicadores o Razones Bdsicas
Complementarias, las cudles se detallan en una Circular Unica emitida ef 18 de diciembre del afio 2006, y que
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tuvo su Ultima reforma, el 18 de enero del afio 2008. Ahi, estdn las razones financieras, punto por punto,
cdmo se calculan para que sean tomadas como base para el desarrollo de fos indicadores para el Contro! del
Riesgo.

Es muy importante considerar que si un protocolo, una norma, una ley, un conjunto de razones financieras
han sido exitosas en otros paises y que son las bases de las mejores practicas de esos paises, no siempre
garantizan su eficadia en organizaciones e instituciones Mexicanas, ya que los patrones de medicién son
diferentes de un pais a otro.

En realidad, es hasta que ocurre un primer evento de riesgo que genera un dafio a una Institucién, que
podemos hablar de un riesgo, antes de esto, es solo una amenaza. Las pdlizas de seguros, las fianzas, son un
método preventivo para cuando ocurra un hecho inesperado, su funcién es subsanar el dafio, ya que
permite, solventar el dafio que se haya generado como consecuencia entre otros de un acto fraudulento o
negligente. Por ejemplo, una pdliza o una fianza para una cajera ;qué te estd diciendo? ;Para qué compro yo
unafianza para micajera?... ;Por seguridad! ;Por qué?, por simeroba dinero o por sile faita el dinero. Ese tipo
de coberturas, seadquieren pensando enlo peor, todo ese espacio de tiempo entre el hoy y e!momento en
que se pudiera necesitar el pago de fa fianza, significa una gran oportunidad para revisar permanentemente
el cumplimiento de los lineamientos del sistema de gestion, tomando acciones preventivas antes de que se
pueda presentarel quebranto.

Auditorfa interna, es una herramienta de prevencidn, permite vigilar, supervisar y monitorear las
operacionesdelas IMFs para preveniry controlare!riesgo.
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La metodologia para definir los perfiles de un puesto, el reclutamiento de personal y la
ingenieria organizacional inciden de manera importante en la prevencién y control del riesgo
operativoy de crédito de las instituciones.

Identificar las habilidades, e comportamiento y los conocimientos que requiere el personal asi
como dotarlo de una determinada conciencia sobre la vuinerabilidad dei crédito y cdmo éste
estd relacionado con la propia vulnerabilidad del sujeto de crédito, requiere de un equilibrio
entre la metodologia de andlisis de carteray determinados principios, como por ejemplo el
bdsico “conoce atuacreditado”. Se trata deunatarea dinémica, de evaluacion continua del
contextoy delaéticaen el entorno deun didlogo humano.

Algunos indices que indican la carencia de una metodologia efectiva en el departamento de
recursos humanos, son la alta rotacién de personal, la falta de eficiencia en la operacion, la
poca fidelidad y compromiso de los clientes y la falta de interés en capacitar al personal
operativo porque se fo ve como ungasto, mds gue un beneficio.

Cabe mencionar que un niimero importante de instituciones carecen de ese departamento e
improvisan personal con un perfil limitado, por lo que muchas veces queda disociado de la
operacion real de otras dreas, en especial las que operan en campo, utilizando metodologias
tradicionales basadas en cuestionarios paramétricos y dejando aunjadola parte humana.

Si se piensa que se estard al frente del departamento de recursos humanos de una
microfinanciera, y por curiosidad se consulta un diccionario para buscar la definicién del
producto principal que deberd ofrecer: crédito, encontrard: “La palabra crédito viene del latin
credititus (sustantivacion del verbo credere: creer), que significa 'cosa confiada'. Asi, crédito
ensuorigen significa entre otras cosas, confiar o tener confianza” (WIKIPEDIA).

Tener confianza, eso es lo que se debe lograr reciprocamente entre la institucién y el
acreditado. Y si por curiosidad se piensa qué habilidades y conocimientos debe tener el
personal que va a ofrecer un crédito a fin de generar confianza en los posibles acreditados, y
qué caracteristicas y comportamientos -en base a surealidad econdmica y social- requiere a
su vez el acreditado para dar confianza a la institucidn, resulta fundamental analizar e!
contexto, estaremos dibujando los elementos delos perfiles.

Si existe confianza en ambas partes se podrd lograr, también, respeto, solidaridad y
compromiso. Esos sonvaloresque aplican al personal operativo de una institucién. Son valores
que hacen referencia al comportamiento humano. La metodologia que se propone parte de fo
bdsico:lo humano.

1. METODOLOGIA

Uno delosmodelos mds recientes y eficates que hemos venido aplicando en instituciones de microfinanzas
o finanzas populares, es la metodologia de Lenguaje y Comportamiento (LAB Profile en inglés). Esuna
herramienta desarrollada por, a partir de los metaprogramas de fa Programacién Neuro Ling(istica (PNL),
que ayudan a comprender |a variabilidad de las caracteristicas de los individuos, especialmente aqueilas
queserefierena sus motivaciones y comportamientos.

El lenguaje representa la expresién formal del comportamiento de cada serhumano. Através del lenguaje
podemos observar cémo un individuo expresa el mundo que le rodea; cémo percibe y vive la realidad. En
gran medida, de esos filtros depende la relacion que tiene cada individuo con el mundo, y nos dan pistas
sobre sus caracteristicas personales, su comportamiento, las preferencias y los mecanismos mentales que
aplica cuando quiere actuar sobre la realidad que e rodea, lo que nos permitira orientario de acuerdo con
nuestros objetivos.

APLICANDO LAMETODOLOGIALAB

Para aplicar fa metodologia LAB utilizaremos determinadas preguntas y valoraremos las respuestas
obtenidas, identificando qué elementos estimulan y mantienen la motivacién de una persona, y ¢cémo
procesainternamente lainformacién. Lo queresulte serd informacidn valiosa para estructurar un estilo de
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comunicacion que se adapte plenamente a !a estructura mental de nuestro interiocutor. Se trata de lograr
una comunicacidn eficaz, conlafinalidad de alcanzar el objetivo quese persigue.

LAIMPORTANCIADEL CONTEXTO

Eniametodologia LAB el contexto es el marco dereferencia del comportamiento o situacién vivida por un
individuo, Debido a que el ser humano es flexible por naturaleza, el comportamiento suele ser distinto en
diferentes situaciones. Basta con observar el comportamiento de una persona en el trabajo, durante sus
vacaciones, en susrelaciones sentimentales, con sus comparieros. Que unindividuo presente un perfil LAB
en determinado contexto, no significa que manifieste idéntico perfil en otro.

Por ese motivo, cuando se utiliza la metodologia LAB se debe asegurar que el contexto de referencia sea
claro y preciso. Sise aplica con precisién, se lograra desarrollar una comunicacién excelente en muchos
contextos. De esaforma se podrd calibrarla comunicacidny el comportamiento a través de dos categorias:

1.- Rasgos motivacionales, comprende las categorias que corresponden a [o que
unapersonanecesita para ser motivada en un determinado contexto

2.-Rasgos del trabajo, revne las categorias que describen los procesos mentales
utilizados por una persona para afrontar situaciones de trabajo y sus relaciones
laborales.

M3s que el contenido de las respuestas a fas preguntas que se le formulan, es indispensable la observacién
detallada de lamanera de respuesta de una persona. Dicha observacién nos permitira deducir el conjunto
de caracteristicas motivacionales y operacionales que configuran su perfil.

2.RASGOS MOTIVACIONALES:

Categoriasy sus preguntas

2.1. CRITERIO.

El primer paso es conocer ¢! criterio de una persona. Identificar cudles palabras despiertan en el
individuo una reaccién fisica y emocional, asi como sus puntos sensibles. Cada persona tiene una

definicion propia de ésos puntos sensibles. Una simple palabra se compone de muchos elementos
conscientes o inconscientes, y definen un criterio.

PREGUNTAS PARA CONOCER SU CRITERIC:

»  Quéesimportanteparati?

+  Quécuenta?

+  :Quénecesitahaber? (procedimiento)

= :Quégquisieras que hubiera?
Loimportante es saber cémo cada parsona describe o que la estimula, y no tanto cémo define sus “puntos
sensibles!”. Porejemplo: al preguntarle a unasesor de crédito qué eraimportante, para él, paraotorgarun
crédito, su respuesta fue: “Recibir [a satisfaccidn de saber que pude ayudar a mejorar la vida de la familia

atendida”. En ese caso, el criterio es la satisfaccidn, el apoyo y saber que puede incidir para mejorar la
situacidnde otros.

LAS SIGUIENTES CATEGORIAS DEFINEN LOS COMPORTAMIENTOS “PRINCIPALES” DE UNA
PERSONA Y COMO ESTOS PUEDEN VARIAR DE PORCENTAJE SEGUN LOS DIFERENTES
CONTEXTOS.

2.2 CATEGORIA- NIVELES
LAS PERSONASTOMANLA INICIATIVA O ESPERAN QUE ALGUIEN LA TOME

Persona principalmente PROACTIVA

» Sonlasqueinician.

* Noesperanaqueotrosinicien.

e Sonbuenasparainiciaryllevaracabo el trabajo.

» Seenfrentanalasituacionsin pensar o analizar.

« Tiendenaactuarconmuy poca consideracion.

» Pueden molestar a otras personas porque pueden atropeliarlas para poder hacer lo que
quieren. Son personas que dicen: jOye! Vamos para alld, ;sil Vamos y se van, ;Oye! Que vamos a
hacer esto, y ya lo quieren hacer. Hay que identificar a esas personalidades para saber en qué
puesto o actividad pueden potenciar estabilidad.

NOHAY PREGUNTA EN ESTA CATEGORIA.
ELPROACTIVO SEIDENTIFICAPOR:

+ Hablacomosituvierael control delmundo.

» Sondirectos.

+ Susoracionessoncortasy estructura de forma claralas oraciones.

» Noestudianlassituaciones, no tienen precauciones.

INFLUENCIA DE LENGUAJE MOTIVACIONAL

PROACTIVO: HAZLO, LOGRALO, PONTE ENACCION, AHORA, ACABALO, NO ESPERES....

PERSONAS PRINCIPALMENTE REACTIVAS

¢ Laspersonasreactivas esperanaque otrosinicien.

° Sonbuenosanalistas.

e Estudianfasituaciénunay otravez.

o Esperanhastaquelasituacion sealaadecuada antes deactuar.

e Quierenevaluaryentender todo antes deactuar.

e Puedenconsideraryanalizarsinactuar.

* Pueden pasar mucho tiempo esperando y pueden molestar a algunas personas porque no
comienzan.

e Creenenlaprobabilidady la suerte. Tienden a ser mas analiticas. Se puede tener confianza
que si dan el primer paso es porque fue analizado, o si no inician es porque requieren alguna
motivacidn parahacerlo.

NO HAY PREGUNTA ENESTA CATEGORIA.
ELREACTIVO SEIDENTIFICAPOR:
+  HABLACOMOS!ELMUNDOLO CONTROLARA.
UTILIZAN MUCHOS INFINITIVOS.
SUS ORACIONES SON LARGAS Y COMPLICADAS PORQUE NO PIENSAN MUCHO.
HABLADE PENSAR, ANALIZAR, PODRIA, TALVEZ...

+  ESDEMASIADO CUIDADOSO, NECESITAENTENDER Y ANALIZAR.

INFLUENCIA DE LENGUAJE MOTIVACIONAL

REACTIVO: ENTIENDE, PIENSA SOBRE, ANALIZA, CONSIDERA, ESPERA, PODRIA, HARIA...

Son dos comportamientos diferentes y al identificar el porcentaje de cada uno se podrd definir qué tareas

se ajustena ese comportamiento y esas habilidades. Identificado lo anterior, se podré motivarlos de manera
continua utilizando ellenguaje de influencia.
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Ejemplo: El director de una institucidn convocd a una reunién para que el personal conociera un nuevo
producto, pero se percaté que el saldn era reducido y decidié quitar la mesa y acomodar las sillas. En el
momento que el director estaba comentando que se debia mover la mesa, una persona proactiva la movié
sin percatarse que todavia habia personas sentadas alrededor de ella. El reactivo tardard un tiempo
pensando si es necesario mover la mesa, y muy probablemente contard a las personas para calcular si en
realidadhay que moverla, ycuélseria ellugar adecuado para colocarfa y dejar un mayor espacio.
2.3 CATEGORIA-DIRECCION
Existe la motivacién centradaenun objetivo, 0 en unasituacién a ser evitada.
Persona principaimente HACIA:

« Estdenfocadayenergizada porsusmetas.

+ Piensaentérminos demetasaseralcanzadas.

» Estéamotivado atener, obtenery alcanzar.

+ Ttienden a ser buenos para manejar prioridades, tienen problemas para
reconocer gué tiene que ser evitado.

» Enausenciadeunametahacia ddndeir, esas personas se desmotivan.
Persona principalmente ALEJARSE DE:

+ Reconocenfaciimentelo que debenevitar.

> Son buenas para resolver o identificar problemas durante la etapa de
planeacion.

» Paradeshacersedeloquenodebepensar.

+ Sumotivacién es activada cuando existe un problema a solucionar o de algo
quesetiene que alejar.
« Tienen problemasparamantenerse enfocados en susmetas.

« Son facilmente distraidos y se sienten obligados a solucionar situaciones
negativas.

+ Tienenproblemasparamantener prioridades.

Pregunta: ;Por qué es importante tener ese criterio? El criterio que se utilizard es el que
seconocid enla primera pregunta. Utilizando el ejemplo anterior, la preguntaseria: ;por
qué esimportante sentir satisfaccion, el apoyo y saber que puedes incidir para mejorar a
las familias?

~

Persona principalmente HACIA
§ Hablandeloqueganan,logran, obtienen, tienen, etc.
Persona principalmente ALEJARSEDE

§ Hablandesituacionesa serevitadas, deshacerse de, exclusionde
situaciones, cosas o problemas no deseados.

Otras preguntas paraidentificar: ;Por qué esimportante tener ese criterio?
(Qué pasariasicbtuvieras todo eso?

;Cudlesla finalidad?

(Qué esloimportante?

(Qué hay paratienesto?

T

fluencia delenguaje:
HACIA: Alcanza, logra, obtiene, consigue, incluye, logra.

ALEJARSE DE: Evita, evade, no tiene, se deshace, excluye.

Veamos una historia: Una empresa comercializa zapatos y busca nuevas plazas. Para ello, envia a dos
vendedores para querealicen un estudio de mercado y viertan su opinién. Larespuesta fue:

Vendedor 1: Enesa plaza no hay mercado. Nadie usa zapatos. La venta sea muy lenta y es muy posible que no
acepten el producto.

Vendedor 2: Es urgente abrir esa plaza. Alli nadie usa zapatos y podremos llegar a nuestro objetivo de ventas
enelcortoplazo.

2.4 FUENTES DE MOTIVACION
LAPERSONA ES MOTIVADA POR FUENTES EXTERNAS O POR ESTANDARES Y CREENCIAS INTERNAS
Persona principalmente INTERNO

§ Proveensupropia motivacion.

§ Decidenacercadela calidad de supropio trabajo.

§ Tienendificultad de aceptarla opinidn de otras personas y la direccién
externa.

§ Cuando reciben una critica a un trabajo que sienten que estd bien,
pueden cuestionarla opinidndela persona.

§ Puedenrecolectaria opinidnde otros pero eflos deciden.

§ Yaquetoman lainstruccién como informacidn, pueden ser dificiles
desupervisar.

Personaprincipalmente EXTERNGC

§ Necesitanias opiniones de otras personasy direccién externa.
Sinoreciben esainformacidn, no saben ¢émo les estd yendo.
Toman lainformacidn como instruccidn.
Sonmotivados cuando alguien mas decide.

w1 LN W Ln

Tienen problemas para empezar o continuar una actividad sin
retroalimentacion.

Pregunta: ;Como sabes si ha desemperiado un buen trabajo?

INTERNO: Sus respuestas giranenbase a:
= Lodecidenolosaben ellosmismos.
+ EvalGan supropio desempefio.
+ Lasinstrucciones externaslas toman como informacién (porque ellos decideninternamente).
+ Seresisten cuando alguienies dice qué hacer o deciden porelios.
EXTERNO: Susrespuestas:
+ Otraspersonasofuentes externas deciden porelios.
= Necesitancomparar sutrabajo con unanorma estandar.
« Lainformacién externasetoma como orden.
Influencia delenguaje:
INTERNO: Sélo tli puedes decidir, depende de ti, qué piensas, podrias considerar, una sugerencia sobrela
que debesdepensar.

EXTERNO: Otras personas piensan, la aprobacidn querecibirds, otros se daran cuenta.
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Ejemplo: Es posible que alguna vez hayan escuchado a alguien del personal a su cargo o a un acreditado, “le
hice correcciones a un reporte”, o “le diinstrucciones para que cambiara eso y no lo hizo”. Recuerden que
las personas principalmente internas deciden internamente, y los comentarios o instrucciones por lo
regularlos toman como recomendaciones o simples comentarios.

0O han escuchado “le hice algunos comentarios y regresd con el documento cambiado”. Los comentarios
lostomé como instrucciones.

2.5 RAZO

Existe una motivacién continua para descubrir nuevas formas de hacer, o por seguir procedimientos
establecidos

Persona principalmente OPCIONES:
- Motivadaspor oportunidades.
- Posibilidad de haceralgo diferente.
- Siempre hay unamejormanera de hacerfas cosas.
- Puedencrear procedimientos, pero les es dificil seguirlos.
- Noexistenférmulas magicas, siempre estdla opcién de modificar.
Persona principalmente PROCEDIMIENTOS:
- Prefieren seguir maneras establecidas.
- Creenqueexiste unamanera distinta de hacerlas cosas.
Unavez que tiene el procedimiento, pueden seguirlo unay otravez.
- Sesientenperdidos.
- Alempezarun procedimiento {o mds importante es{legaral final.
Pregunta: ;Por qué elegiste tu trabajo actual?
= OPCIONES, surespuesta:
= (Contestardn consucriterio.
= Hablardn deoportunidades, posibilidades.
= Alternativa.

PROCEDIMIENTOS, surespuesta:
v Noeligid.

- responde diciendo: “por qué”, ‘cémo sucedié”.
+ dicenhechos, eventos quelilevan a, historia.

Influencia de lenguaje OPCIONES: Rompe las reglas, oportunidad, eleccién, expansién, opciones,
alternativas, posibilidades. PROCEDIMIENTOS: Hablar por procedimientos, primero... después... después
delocual, lamanera correcta.

Enunaasesoriame presentaron el caso de una mujer que fue capacitadapara que dentro de susactividades
transmitieray supervisara [a buena aplicacién de las politicas de {a institucién. Su jefe inmediato se quejaba
que en la capacitacién de esas politicas parecia que las entendia, pero al momento de transmitirlas a!
personal a su cargo, hacfa cambios continuos. Estaban desconcertados porese comportamiento yaque era
una mujer. eficiente y honorable. Les realice algunas preguntas sobre la mujer y les mostré que era
PRINCIPALMENTE OPCIONES, que ese comportamiento esinconsciente.

La solucién fue que propusiera sus opciones sobre politicas a sus superiores, acordando que no las
externarfa hasta fueran aprobadas. Eso lamotivé y esperaba con emocién laaprobacion para transmitirla a
susasesores.

Puedentener unbuen desempefio al estar analizando el contexto.

2.6 FACTORES DE DECISION
¢Cémoreaccionaunapersonaal cambio y qué frecuencia de cambio necesita?
;La motivacion del cambio provienedela diferencia o igualdad percibida®

Persona principalmente iGUALDAD

§ Quieren que sumundo permanezcaigual.

§ Noles gusta el cambio y pueden negarse ala adaptacién.

§ Ppueden aceptarun cambio importante cada diez afios.

§ Ellos provocardn el cambio sélo una vez cada quince o veinte

afos.
Persona principalmente IGUALDAD CON EXCEPCION:
. Aceptardn el cambio unavez al afio sino es dréstico.
- Prefieren quelas situaciones evolucionen lentamente.
. Tienden aresistirse alos grandes cambios
- Excepto cuando songraduales.
. Necesitan uncambio cadasayafios.

Persona principalmente DIFERENCIA

§ Les encanta el cambio, quieren que sea constante eimportante.

§ No les gustalas situaciones estdticas o estables.

§ Necesitan cambios drésticos unavez cada dos afios.

§ Sinohay cambios tienden a dejar el trabajo.

§ Les gusta que el cambio sea drastico y dramdticamente diferente.

Persona principalmente IGUALDAD CON EXCEPCIONY DIFERENCIA

3 Lesgusta elcambioyla revolucion.

§ Estdn comodastambién donde [as cosas estdn evolucionando.
§ Sonfelices con evoluciény revolucién.

§ Necesitan un cambioimportante cadatres afios.

PREGUNTA:;Cudleslarelacion entre tutrabajo este afioy el afio pasado?
IGUALDAD, susrespuestas:

+ Esigual.

+ Esidéntica.

¢ (Quétienenen comun? que no hay cambio.
IGUALDAD CON EXCEPCION, sus respuestas:

+ Haevolucionado através deltiempo.

+ Esigualexceptoque...

¢+ Seenfocanmds en el viaje que en llegar al destino.
DIFERENCIA, susrespuestas:

+ Noentiendenla palabrarelacién:

+ Describird como completamente diferente.

+ Nuevo, diferente, cambiado, transformado, revolucionario.

+ Ellenguaje apuntaa un cambioinminente.

« Seenfocaeneldestino.

« Ignoraelviaje.
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DIFERENCIAEIGUALDAD CON EXCEPC!()N, susrespuestas:

DIFERENC]APRIMERO Y DESPUES IGUALDAD CON EXCEPCION.

influencia de lenguaje:

¢ lgualdad:igual que, comuin, como siemprelo haces, como antes, sin cambio, como sabes.

4 lgug?d?d con excepcién: Mas, mejor, menos, igual excepto, evolucionado, progreso, mejora
gradual.

¢ Diferencia: Nuevo, totalmente diferente, completamente cambiado, cambia, se mueve, dnico,
revolucionario, completamente nuevo.

4 lgualdad con excepcion y diferencia: Ambosvocabularios.

Tenemos otra historia de un nuevo director de drea que queria hacer un cambio en el reporte contable. El
contador de [a empresa era una parsona mayor que él y con antigiiedad en [a institucién. E! joveny nuevo
director tenfa propuestas innovadoras para el departamento contable de su institucién, y con una actitud
proactivay hacia (buscando sumeta de eficiencia), le explicé al contador quetenfan que hacer cambios en
elreporte contable. Ef contador respondid con sequedad que siempre lo habia hecho asfy que no tenfa por
qué cambiar su método. Y que si fo hacfa tardaria un tiempo. Ademas, dijo que hablaria con el director
general ya que no le parecia un cambio tan repentino. El joven director se sorprendid de la respuesta y de
que el contador no compartiera su propuesta. Pero le dio un tiempo para hacer fos cambios. Sin embargo,
larelacién y comunicacién ya estaban rotas. A través de Lab se percatd que el contador era una persona
PRINCIPALMENTE IGUALDAD y vio la forma de proponerle un cambio. Se acercé nuevamente y le comentd
que lo habia pensado mejory que hiciera el reporte igual que siempre. Que sélo incluyera unos indices. El
contadorledijo que le pareciabieny en unos minutos tenia el reporte conlos cambios.

Alinear ellenguaje creaarmonia.

3.RASGOSDETRABAJO.

Las siguientes categorias de fa metodologia lab proporcionaran la estructura de cémo una persona maneja
la informacidn, qué tipo de tareas y ambiente necesita para ser mas productiva y cémo tomar mejores
decisiones.

3.1CATEGORIA - ALCANCE
Persona PRINCIPALMENTE ESPECIFICO:
* Llaspersonasdetipo especifico manejan de mejor manera pequefios pedazos de informacién.
* Nopuedencrearunpanorama general.
*  Manejaniainformacidn ensecuencias, pasoa paso, a detalle.
» Percibenlos arboles, ramas, ramitas, en vez del bosque.
¢+ Tienendificultades para priorizar.
* Sisepierdenenmediodeunasecuencia, tiendenaempezar desde el principio.
No hay pregunta para esta categoria.
ESPECIFICO:
* Siguesecuenciaspasoapaso.

+ Sabennombresdepersonas,lugaresy cosas.

« Sipierdenlasecuenciainician denuevo.

* Soloconocen el paso anteriory posterior.

Influencia delenguaje:

« ESPECIFICO: exacto, preciso, especifico.
Persona PRINCIPALMENTE GENERAL:
» Prefiere trabajarcon el panorama general.
* Sisepuede concentrarenlosdetalles, pero enun periodo de tiempo corto.
¢ Puedepresentarsusideas de manera aleatoria.
* Seconcentraenelbosqueyaltenerquetrabajarcontios arbolesseirrita.

Nohay pregunta para esta categorfa.

GENERAL:
* Puedepresentarlascosas de manera aleatoria.
* Tieneunpanorama generalyresumen.
* (onceptosabstractos.

« Oraciones simplesy pocos detalles.

Influencia de lenguaje:
* General:elpanorama general, esencialmente, loimportante es, en general, conceptos.

Existen diferencias entre secuencia y procedimiento, ambos tiene un principio y un fin. En una secuencia
unacosallevaalaotraenlinearecta, enun procedimiento puede haber puntcs de eleccién:

Secucncia: & - B G o D ats.
o
<
E s
Pracedimiento: & - B8 . F
~ #
o

Sidespués de unareunidn de trabajo preguntan qué percibieron de la misma, fa persona PRINCIPALMENTE
GENERAL les respondera que estuvo bien, que el concepto es interesante y que su impacto general sera
bueno. La persona PRINCIPALMENTE ESPECIFICO, contestara que la parte contable le parecid bien a pesar
que alaredaccion del documento le faltaron algunos acentos; no hablaré del objetivo general.

Piensa en que puestos serfan eficientes cada uno.
3.2 CATEGORIA DIRECCION DEATENCION
Persona PRINCIPALMENTE PROPIA:
« Nomuestramuchas emociones.
« Tieneun espacio temporalentre elmomento derecibirel estimulo y el deresponder a este.

¢ Tienedificultades para establecer una buena comunicacidn porque no nota el lenguaje corporal de
laotrapersonay porlo tanto se pierde muchas pistas.

= Sabe que se estd desarrollando la comunicacion con otra persona basindose en sus propios
sentimientos.

* Noesadecuado paracomunicacionesinterpersonaies.

Nohaypregunta para esta categoria.
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PROPIA:

¢ Ausencia derespuestas de comportamiento, por ejemplo no asientan con la cabeza.
+ Reaccionansolamente al contenido de o que se dijo.
« Nonotaeltonodevoz.
Lenguaje de influencia:
« Propia:mantenerla comunicacién enfocada en el contenido.
Persona PRINCIPALMENTE OTROS:
+ Tienereaccionesautomaticasy reflejos hacia el comportamiento de otras personas.
* Es animadoyrespondeaotros por movimientos faciales, corporalesy cambios de tono devoz.

* Sabe cOmo se esta desarrollando la comunicacidn basado en fas respuestas que observa de los
demds.

* Eshuenoparacrearymantenerunabuena comunicacidn.
Nohay pregunta para esta categoria.
OTROS:

* Responde a: contenidos y aspectos no verbales de la comunicacién. asentardn con la cabezay
moverd el cuerpo como respuesta.

* Animado.
Lenguaje deinfluencia:
«  OTROS:influenciado porlaprofundidad delas relaciones.

;Les ha tocado alguna recepcionista que estd hablando animadamente por teléfono con un cdliente, le
pregunta cémo estdn sus hijos y le interesa saber sus historias, pero si ve pasar mal a un compafero, va
corriendoparasaber qué e pasa? es PRINCIPALMENTE OTROS.

O les ha tocado una recepcionista que al contestar tiene respuestas cortas, y si le preguntas quién llamg,
responde “el que tiene el crédito tal”, y siun compafiero se siente mal emocionalmente, no tiene interés en
saber qué le pasd y si le preguntas te dird “creo que el compafiero de administracion se sintié mal”. Es una
persona PRINCIPALMENTE PROPIA.

3.3 CATEGORIA RESPUESTA ALESTRES

Persona PRINCIPALMENTE SENTIMIENTOS:
» Tienenrespuestas emocionalesalos niveles normales de estrés en el trabajo.
« Lostrabajosdemucho estrés son dificiles demanejar.

¢ Sonmejores parael trabajo artistico y creativo dondelasemociones proveenel
interés.

« Como vendedores les es dificil manejar el rechazo y puede ser que no busquen
clientestanfrecuentemente como deben.

Persona PRINCIPALMENTE ELECCION:

« cuando se encuentra en situaciones de estrés “normal” primero tienen una
respuesta emocional y después tiende a reaccionar de dos formas: actia fuera
contexto ovuelve aun estado ecudnime.

Q.

Persona PRINCIPALMENTE PENSAMIENTO:
* Notienerespuestaemocional alas situaciones normales de estrés.
* Nosedejalievarporel pénico enla mayoria de las situaciones de emergencia.
Pregunta: ;Dime acerca de unasituacin de trabajo que te causé problemas?
SENTIMIENTOS, respuesta:
* Respuestaemocional mientras describe una situacidn dificil.
« Cambiosentres o mdsvecesen:
— Posturadelcuerpo.
- Tensiénmuscularfacial.
- Bajarlamirada.
- Cambiosdevoz,entimbre, tonoyvolumen.
= Porloregularse quedaran en ese estado emocional.
Influencia de lenguaje:
. Feliz,intenso, emocionante, maraviiloso.
ELECCION:
+ Inicialmente se internard en sus emociones y despuésregresaré a ese estado al menos una vez.
Influencia de lenguaje:
« Eleccién: Apropiado, tiene sentidoy se siente bien.
PENSAMIENTO:
* Noseinternard ensusemociones.
Influencia delenguaje:
Pensamiento claro, idgico, racional, realidad fria, hechos crudos, estadisticas.
:Enla recuperacion de un crédito, qué comportamiento deberia tener la persona elegida, y qué porcentaje?
3.4 CATEGORIAESTILO
Persona PRINCIPALMENTE INDEPENDIENTE:
« Quiere trabajarsoloytenertodalaresponsabilidad.
Suproductividad cae sihay personasa su alrededory sitienen que compartirresponsabilidades
Persona PRINCIPALMENTE PROXIMIDAD:

¢ Quiere un territorio de responsabilidad total, pero necesita tener a otros a su
alrededor.

« Suproductividad decaerd si otros comparten su responsabilidad, autoridad 6 si
tienen que trabajar solos.

Persona PRINCIPALMENTE COOPERATIVO:
¢ Quieretrabajary compartirresponsabilidades con otros.
« Creenenelprincipio de2+2=5

* Tienen problemas conlasfechaslimitey paralastareassitienen que trabajarsolos.
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Pregunta::Dime acerca de una experiendia de trabajo (utiliza tu criterio), y quétegustd acerca deesto?
INDEPENDIENTE, respuesta:

* legustatrabajarsolo.

*  Yo,yolohice.

+ Nohablard de 6 mencionara a otraspersonas.
Influenciadelenguaje: Hazlo solo, portimismo, tii solo, sininterrupcidén, responsabilidad y control total.
PROXIMIDAD respuesta:

« Otraspersonaslopresentaronpero “yolo hice”.

¢ Puede guemencione aotros, pero el tipo de actividad necesita a otros.

Influencia de lenguaje: estards a cargo, alrededor de otros, tu dirigirds, guiaras, tu responsabilidad es x,
existelay.

COOPERATIVOrespuesta:
« Nosotros, nuestro trabajo, juntos.
« Incluye aotras personasy comparte responsabilidades.

Influencia de lenguaje: Nosotros, juntos, todos nosotros, equipo, grupo, comparte responsabilidad,
haganlojuntos, vamos.

Una apersona principalmente individual puede desempefiarse mejor en un puesto de analista o de
supervisién. Si se pone a una persona COOPERATIVA, estard buscando el apoyo de otros y compartird la
responsabilidad.

Como ejercicio, escoge un puesto para cada uno de esos comportamientos. ;Ddnde piensas que se
desempefiard mejor y en qué porcentaje la incluirias?

3.5 CATEGORIA ORGANIZACION
Principalmente PERSONA:
« Estdcentradaenlossentimientosypensamientos de: €l mismo u otros.
« Lossentimientostomantantaimportancia que se convierten enunatarea.
= Organizasutrabajo parapoder enfocarse enlaspersonasy sus sentimientos.

Esprobablemente bueno para establecer unabuena comunicacién.

Persona principalmente COSA:
* Seconcentra en productos,ideas, herramientas, tarea y sistemas.
¢ Trataalaspersonascomo cosasy creeque las emociones no tienenlugar en el mundo del trabajo.
"o

« Quiere “acabarlas cosas”, “orientacidnalatarea”.

Pregunta: ;dime acerca de una experiencia de trabajo (utiliza tu criterio), y qué te gusté acerca de esa
experiencia?

Persona RESPUESTA:
« Hablaacercade personas, emociones, sentimientos.
« Dirdelnombrede personas.

* [aspersonassonel objetode sus oraciones.

Influencia de lenguaje:usanombres delas personas, sentimientos, pensamientos, se siente bien.
COSArespuesta:

« Hablaacercade procesos, sistemas, herramientas.

¢ ldeas, tareas, metas.

« No mencionard personas frecuentemente, excepto con pronombres impersonales como ellos,
ustedes.

« laspersonasse convierten enobjetos, partes de unproceso.

Influencia de lenguaje: Usa pronombres impersonales, cosas, sistemas, procesos, tareas, trabajo,
objetivos, organizacion, comparifa.

En la tarea de asesor/oficial de crédito, que tiene una relacion directa con el cliente, ;has escuchado que
anteponga los problemas del acreditado, involucrando susentimiento y expresando preocupacién real? si
es asf, estds frente a unindividuo principalmente persona.

En el caso del departamento juridico, cuando un personal de cobranza amenaza y hace arreglos ventajosos
poniendo atencidn principal en su comisién, mds que a un buen arreglo con las mejores précticas, estamos
frente a personas principalmente cosas.

(Paraundepartamento de cobranza, qué persona elegirias y qué porcentaje de esos comportamientos?
3.6 CATEGORIAREGLAS DE COMPORTAMIENTO
Persona principalmente MIS/MIS: MIS REGLAS PARA M1/ MIS REGLAS PARATI:

+ Tienenreglasparaellos mismosylas mismas paraotros.

¢ Estandispuestosacomunicarlasreglasa otros.

« C(reenqueloqueesbueno paraeliostambiénlo serdparaotraspersonas.

* Como gerentesestableceran sus expectativas claramente.

Persona principalmente MiS/..:

MISREGLAS PARAMI/NO MEIMPORTA:
* Tienenreglasparaellosy nolesimporta nadie mas.
Persona principalmente NO/MIS: NO HAY REGLAS O CONOZCO REGLAS PARA Mi/MIS REGLAS PARATI:

No saben 6 no tienen una guia para ellos, pero una vez que se les dan las reglas, estdn muy dispuestos a
pasarlasaotros.

Personas principalmente MIS/TUS: MIS REGLAS PARA Mi/TUS REGLAS PARA TI:

¢ Conocen las reglas y politicas a seguir pero no estdn dispuestos 6 no pueden
comunicarlas a otros porque creen que cada quien es diferente.

« Por lo tanto no son buenos para establecer prioridades, estindares y
expectativas cuando estdnen elpapelde gerentes.

« Sonbuenos como consejeros, consultores y terapistas.
Pregunta: ;cudl es una buena manera paraincrementar tu éxito o para que otrosincrementen su éxjto?
MIS/MIS RESPUESTA:

¢ Tieneunarespuestaparaambas preguntasfaciimente.

Ejemplo: Trabajar mas, sermds organizado.
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MIS/..;respuesta:
Respuesta claraala primera pregunta, indica unafaltadeinterésala segunda.
Ejemplo: Ser mds organizado. No esmiproblema.
NO/MIS respuesta:
Nosabelarespuestaalaprimera pregunta. Tienereglas paralasegunda.
Ejemplo: No estoy seguro. Serorganizado.
MIS/TUSRESPUESTA:
< Tienereglasparalaprimerapregunta.
+ Nosabednoquieredecirlarespuestaalasegunda.
« Ejemplo: Trabajar mds. ser mas organizado.

cada quien es diferente.

Siempre me gusta platicar esta experiencia: Durante una asesoria a gerentes de sucursales, llegamos a
nuestro segundo dia de trabajo. El dfa anterior, habiamos fijado el comienzo de la reunién a las 10:00 am
pero a esa hora, sdlo llegaron algunos; otros llegaron tarde. Les pregunté si su personal era puntual y
respondieron que no siempre. Les interrogué sobre la hora de entrada y comentaron que a las 9 de la
mafiana. Luego les pregunté siellosliegaban puntualesaesahora, y uno delos gerentes respondié “no, esa
regla es para el personal”. Volvi a inquirir: ;Ustedes tienen otro horario de llegada establecido por ser
gerentes? \me respondic: “no”. La politica dice a las nueve. Pero soy gerente y por eso puedo llegar a otra
hora. Ese gerente es principalmente “NO/MIS”: no hay reglas o conozco reglas para “mi/ MIS REGLAS PARA
TI”. (Creen que el ejemplo sobre la puntualidad del gerente puede incidir en que los subordinados no
tengan respeto por las reglas? ;Cudl serfa tu opinidén y qué comportamiento/s deberfa tener un gerente con
respectoalasreglasy politicas?

Los comportamientos no son buenos ni malos. Lo importante es saber en qué contextos y porcentajes se
requieren, para potencializar un mejor desempefio.

3.7 CATEGORIA CANAL DE CONVENCIMIENTO.

Pregunta: ;Qué tipo de informacién necesita una persona para empezar el proceso de convencimiento?
VER:
* Necesita“ver” el producto, servicio didea.
oia:
* Necesitaunapresentaciénoral.
LEER:
¢ Necesitaleeralgo.
HACER:
« Necesjtahaceralgoparapodersaber.

Pregunta: ;cdmo sabes que alguien hahecho un buen trabajo?
VER:
« Tienequeveralgunaevidencia.
« Ejemplo:sélocon verlos
Influencia delenguaje: debe veriainformacién para convencerse.
OiR:
* Escucharduoirdlo quealguien dira.
+ Ejemplo: cuando explica sus decisiones puede juzgar susrazones y procesos de pensamiento.

Influencia delenguaje: Debe oir lainformacién para convencerse.
LEER:

* Leerreporte.
Ejemplo: Yoleosusreportes.
Influencia de lenguaje: Debe leer lainformacién para convencerse.
HACER:

* Tienequetrabajar conalguien parasaber.

Ejemplo:tengo que trabajar con ellos paraentender cémo trabajan.

influenciade lenguaje: Hacer; debe hacerlo para convencerse.

los canales de convencimiento también pueden servir para tener una mejor comunicacién en un conflicto.
Ejemplo1(Lénguajes sinadaptacion)

ASESOR: "Ayer vi una buena forma para que usted pueda obtener un crédito para su negocio. Creo que
serfauna estupenda oportunidad” (Preferencia VER).

POSIBLE ACREDITADO: "No lo sé. Creo haber oido algunas cosas acerca de que se requiere mucho papeleo
y la cantidad maxima que ofrecen, ;Qué le parece si primero hablamos de otras opciones?" (preferencia del
lenguaje OIR).

ASESOR: "Bueno, hasta ahora veo que su negocio requiere algunos cambios. ;Serfa importante que vierala
propuesta que tengo?" (Preferencia VER).

Ejemplo 2 (Lenguajes con adaptacién)

ASESOR: "Ayer viuna buena forma de que usted pueda obtener un crédito para su negocio. Creo que serfa
unaestupendaoportunidad (Preferencia VER).

POSIBLE ACREDITADO: "No sé. Creo haber oido algunas cosas acerca de que se requiere mucho papeleo y fa
cantidad maxima que afrecen ;Qué le parece si primero hablamos de otras opciones?" (Preferencia del
lenguaje OIR).

ASESOR: " Hablemos de eso que ha oido porque me parece que pueden haberle informado mal. Puedo
llamar a algunas personas que han tomado ese crédito parza que ud. Pueda hablar con ellas. Si entonces me
dice que sus preocupaciones han desaparecido, le contaré algunas cosas mas sobre esa propuesta; de lo
contario, comenzaremos a hablar de otras opciones {Lenguaje OIR).

Aqui el asesor reconocid el lenguaje del posible acreditado y se adaptd, modificando sus palabras y
adecudndolas allenguaje de suinterlocutor.

3.8 CATEGORIA MEDIO DE CONVENCIMIENTO

NUMERO DE EJEMPLOS:

Necesitatenerlainformacién un cierto nimero de veces para convencerse é aprender algo.
AUTOMATICO:

+ Toma una pequena cantidad de informacién y decide de inmediato con
baseenioqueseimagina.

» Llegaaconclusionesyunavez decidido no cambia facilmente de parecer.
frecuentemente dael beneficio dela duda.

CONSISTENTE:
¢ Nunca estd completamente convencido.

¢ Cadadfaesunnuevodiaynecesitareevaluar cadavez.
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PERIODO DE TIEMPO:

¢ Necesitarecolectarinformacion por un cierto periodo antes de convencerse.
Pregunta:;Cudntas veces tiene que demostrar esto antes de convencerte?
NUMERO DE EJEMPLOS:

* Nuimeroespecifico deveces.

Ejemplo: Dosd tresveces.

Influenciade lenguaje NUMERO DE EJEMPLOS: utiliza ntimeros.
AUTCMATICO:

*  Unavez. Usualmentesé deinmediato.
Ejemplo: Asume, beneficio de la duda.
Influencia de lenguaje AUTOMATICO: asume, beneficio dela duda.

CONSISTENTE:

* Tienequejuzgar cadapedazo de trabajo.
Ejemplo: tiene que juzgar cada pedazo de trabajo.
Influencia delenguaje CONSISTENTE: Trata, cada vez quelo ves, diario, consistente.
PERIODO DETIEMPO:
« Hablarddeladuracién o periodo de tiempo necesario.
« Ejemplo:Enunpardemeses
influencia de lenguaje PERIODO DE TIEMPO: iguala el periodo de tiempo.

Un gerente le presenta una estrategia innovadora de colocacién de crédito a su director. El director lo
escuchay le pide mas informacion. Ala semana siguiente el gerente le pregunta sile parecid interesante. £l
director responde que la estd revisando y le solicita mas informacién. Una semana después le vuelve a
preguntar, y el director le responde que sigue revisando y le solicita otra informacién. Estamos ante una
persona principalmente PER{ODO DE TIEMPO. ;Conocen a un acreditado que tenga ese comportamiento?
Ahora conoces el mecanismo y puedes usar el lenguaje de influencia para motivar a tu personal en ta toma
dedecisiones.

4.LAMETODOLOGIALAR TE DA CONOCIMIENTOS FORMATIVOS.

Ahora podrés conocer, entender y dar tareas que potencialicen y motiven las habilidades de tu personal.
Con lo anterior, unido a los conocimientos, podras delegar con mayor confianza una responsabilidad a
alguien que sabes tiene la habilidad para hacerlo. Por ejemplo, tomar la decisién correcta para cambiar o
subir de puesto al personal, ddnde una personano se desempefiard de manera adecuada. O ¢cé6mo cambiara
alguien, conunamotivacitn para que entienda que e} cambio es para mejorario.

Para eso puedes usar las hojas de la metodologia Lab, con los rasgos motivacionales que a continuacién te
mostramos. La prdctica te !levard a dar soluciones mas asertivas.

HOJAS DEPERFILRASGOS MOTIVACIONAL

Pesfil:
Fealia.

Rambrs: |

HIMA [ {HAHAT A PEHEN | AH: Ha<gag Matacionales

Breguntz

HG HAY PREGUHTA BARAELNIVEL

1 Cempaiic: [

} Fu=sta: |

1 Susimata, |
talsgans FATRON - {ND 1A DORES
UNELL

A.Prgctive acidn, hxb,aretionez e
ib. AcdeTho-yegia, phonzaia, oodria e peca

O quiras w Lo uba?

CRITERIC

2P tQue exbnpanyn e exe foskasiar

DIRECCKSH
A HALE- 2l nrg, lagra, gans, avbene, icirpe

B. ALLIARSE DC.wwits, weclupe, wecsnoze prablam s

4 Cdmazgbes 5 i hocha a buen Laboja leant?

TUCNTE
2 INTERU-mnnrim main pmpia

5. DCTERND- camenteesy e na, necags, Maucs

A 1 I 11

¢Far goe clglie fLy ies oaja ackeal

RAZON

A BPCADH LS Critering, clisrnaliven_pezinil dodas, vavisdad
B, PROLEDIMIENT RSN 1arie .ci ma, aeczzidadex. no mcagia

eCusles baeiositn st D G Le jous bl prldmt o jwmal )

FACTORES DL JHIECR
A.ICUALBAD: fyual »z may ssmuia

B. GUALDAD OO N EXCEPCHY He e, mejar,
£.DIFCA EHCIA- =m31o, nucva, 21K

camnzrasgn=x

0 IGEHADAN BN THCTICRIE ¥ NIES RFBCL-nasvn

<smasrackanes

HOJA DE PERFILL)

HOJA DE TRABAJO def PERFIL LAB: Rasgos de Trabajo

Camguitar

e

Purguntas

Categaria  Paudn - Ingicadores

E{EERCE
AL

[

;
Gooeral - v

o BTR SEUER di und (uitaacin de Ak o) Gis
10 causs prabiomss.

G ~ 5
Pensamiento « 1o >

de ona (Zhiacian di trabajo)

?

e fus feri
nepona fa raspucsta)

« Qui e gusto du és17

TG

A

Independiente —

fim s Eaitc en {lu tabojof?
*  1Cuil s una s
lag oporunitadas de axito du aguiun mis en
(50 trabajo)?

2 Leenn manera de fncromentar

pusera da incromentat

i e algalen mas (un igudl a
(trabajoi?

e LCuantin veces tnas gue (ver, ofr, fear,
PGy aso BN £ONVEICONE QUS 59N buenos?

- G

£ 08 bunny

<npios — das ef nimero
s by i

Consiziente - 1o s
canvencids
PForiudo de tiempo ~ dar seiods de
tiemae

tll l PATRICIA VILLAFUERTE SALAZAR



P ] CONTROL DEL RIESGO Y RECURSOS

Las HOJAS DEL PERFIL LAB te ayudaran a identificar los perfiles motivacionales y rasgos de trabajo de tu
personal. Serecomiendaactualizarlas cada seis meses.

COMOUTILIZAR LOSRASGOS MOTIVACIONALES PARA IDENTIFICAR Y CREAR PERFILES:

El primer paso es conocer el contexto. Recuerda que el contexto tiene que ser claro y preciso. Por ejemplo,
unasesorde crédito, un gerente, un facilitador, un cajero, etcétera. Elindividuo que se busca vaatratar con
personas.Porlotanto, es necesario identificar diferentes aspectos acerca de Jo quele sucede a esa persona:
:{dmo se comporta? ;Qué cultura y Educacidn tiene? ;Cudl es su problematica particular con su familia, con
sutrabajo, consu comunidad, con sus necesidades?

Basados en el contexto se deben definir fas actividades y qué se tiene que saber hacer para desempefiar
bienunafuncidn. Después hay que definirlas actividades. Es posible que esoya lotengas definido.

Ejemplo:

Las funciones que desempefia el asesor/oficial de crédito son de promocién. El asesor tendra que ser el
primer filtro. Deberd conocer al posible acreditado y analizar su contexto y basicamente su proyecto,
transmitir {2 informacién y términos del crédito, crear lazos de confianza, liderazgo y de compromiso y
fidelidad mutua, dar seguimiento (coaching) al comportamiento de su cliente, tanto en su proyecto como
conelcrédito, yrecuperarel crédito. ;Le agregarfas algo mas?

Conlas categorfas del Perfil LAB, el paso siguiente es identificar qué comportzamientosy en qué porcentajes
serequiere esaactividad.

En el caso de un asesor que promueva pero que filtre una primera calificacidn del acreditado, es probable
que se requiera una persona 50% proactiva y 50% reactiva. También se requerirad gue sea 60% hacia y 40%
alejarse de y de esa forma se podrd realizar el Perfil LAB, reconociendo al reclutar al personal nos sélo sus
formacidn académica sino su parte humana, su comportamiento y sus motivaciones.

Las habilidades y herramientas del departamento de recursos humanos de las instituciones de las finanzas
populares deben ser esencialmente humanas. Aungue parezca una obviedad, se debe partir de la base de
que lo que se busca son personas. Asimismo, as importante ser conscientes de gue nuestro mercado
objetivo es una poblacién muy vulnerable. Sia través de personal con un perfil bien definido y eficiente se
otorgan buenos créditos, se podré afirmar que se estd cumpliendo el objetivo de la inclusidn financiera.
esto es, llevar desarrollo econdmico alas regiones que no cuentan con servicios financieros.

Dejamos una Ultima reflexién: ;Los créditos otorgados han tenido impacto en el desarrollo econdmico de los
acreditadosy las regiones atendidas? ;Se podrd hacer mejor latarea?

BIBLIOGRAFIA:

Shelle Rose Charvet, Words that change minds. Mastering the language of influence. Kendall/Hunt
publishing company, lowa, Estados Unidos, 1995.
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Ser prdcticos, es lo comtin. Decir que actuamos en base a la intuicién y la experiencia,
nos justifica no contar con un manual, y de existir, no usarlo, no leerlo, no verificar que
ahi pueda haber un procedimiento que diga cémo llegar a un resultado, cémo
obtener una respuesta de manera exitosa. Quizds leer un procedimiento, un manual,
un instructivo sea en principio complicado porgue no lo comprendemos, porque se
nos dificulta seguir las instrucciones que describe un proceso o una actividad a
desarrollar o no lo entendemos simplemente porque esté mal redactado o porque es
algo ajeno a nosotros, a lo que manejamos cotidianamente en nuestra organizacion,
sobretodo, en esa parte que tiene que ver con nuestro negocio, con nuestra empresa
ynuestro trabajo.

¢(De qué otra manera un negocio o una empresa, puede trascender en su contexto
social, econémico, politico,...2 Solo a través de procedimientos y modelos de
operacion, que sean escritos en base a su propia experiencia, a su propia forma de
saber “cémo hacer bien las cosas para mejorarlas”. Un ejemplo: Lo que vende una
franquicia es el “Know how”, el procedimiento, el por qué de su éxito en un servicio o
en un producto. La franquicia vende el conocimiento del “cémo se hace”, que no
depende de las personas que en particular integran una organizacién, ni del cémo en
forma personal realicen su tarea, porque en una franquicia lo que es infalible es el
procedimiento.

Establecer una metodologia para documentar “lo que venimos haciendo todos los
dias” para mejorarlo, es identificar las medidas que ayuden a mitigar los efectos del
Riesgo Operativo presente en la operatividad de las Instituciones Microfinancieras
(iMFs) enun proceso demejora continua.

1. MANUALIZACION Y SOFTWARE

* Manualizacién de los Procesos Crediticios: La importancia de contar con Manuales
Operativos, de Administracidn, de Recursos Humanos, etcétera, radica en su contenido
documental como herramientas para establecer y difundir en toda la organizacién, medidas
(politicas, reglas, limites, etc.) para prevenir, controlary mitigar el riesgo enlas IMFs.

e Software: Su utilidad, es hacer extensivos, a través de sus aplicaciones, los sistemas de
operacién de las IMFs para el desarrollo de su operatividad de forma segura y con la
movilidad necesaria que acerque independientemente de la zona o regidn, sus servicios ala
poblacidn. El Software, provee de recursos a las IMFs, para el desarrollo de Educacién
Financiera en todos los niveles y sobre todo de fa poblacidén objeto de sus servicios. La
tecnologia es fundamental para optimizar ios procesos, la seguridad y disponibilidad. Contar
con los procedimientos adecuados no solo permite mitigar los riesgos inherentes a fa
operativa de las organizaciones sino que ademads promueve coherencia entre la Misién de las
organizacionesysuoperacion cotidiana.

1.1 MANUALIZACION DE LOS PROCESOS

Cuando solo se da una misma indicacién de forma verbal a un grupo de personas para que realicen alguna
actividad especifica, muchos sabran qué hacer, como actuar, cdmo desempefiarse de forma adecuada y
acertada, pero muchos mds no. Si las instrucciones se dan por escrito, se incrementa la posibilidad de
obtenersoluciones de forma éptimay acertada.

Describir y Documentar los procesos de operacién de {os puestos y funciones del personal de una
organizaciénimplica, entre otras cosas, un esfuerzo muy grande en el que todala gente que forma parte de
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ella debe involucrarse. Describir y documentar, es el primer reto para todas las personas que forman la
organizacidn, es una ardua labor para dejar plasmado en el papel, lo que hacen y ¢émo o hacen,
incrementando fas posibilidades de trascendery de crecer como institucién.
RIESGCS QUESE GENERAN ALNO DOCUMENTAR:

v Duplicidad de funciones que crean confusion enlarealizacién de tareas.

v Falta de claridad en los niveles de autoridad y responsabilidad de sus principales
colaboradores.

Fugadetalentoy experiencia de sunegocio porlarotacién del personal.
Problemas enlos procesos deinduccidn al personal de nuevoingreso.

Funcionamiento diferente y disperso entre sus sucursales.

AENIENEN

Falta claridad en las tareas especificas de principales colaboradores y empleados
engeneral.

<

Limitados controles que generen informacién confiable para la toma de
decisiones.

v Dependencia de personas que son las linicas que conocen “cémo se hace agui’”.
v Baja productividad: tiempos muertos, equipos sub-utilizados, talentos
dormidosfocultos, quejas, excesivosinventarios....
1.2 DOCUMENTAR PARA CONTROLARELRIESGO
Encontramos enla préictica dos métodos paramanualizar y documentar procesos:

1.2.1 Método ESTATICO

Conduceadocumentos que:

QO Noresponden al contexto de la organizacidn.

QO Solamente unas cuantas personas dentro de la organizacién los conocen.

@ Sonrequeridos para cumplir con obligaciones.

D Sontedricosantes que practicos.

D Notieneresponsables parasu control.

Esta forma, no corresponden al contexto de [a organizacién debido a que adopta la generalidad de un
“machote” al que solo hay que llenarlo, cambiarie el titulo, complementario y colocarle un logotipo de la
organizacion o institucion. Debido a que se parte de informacidn ajena a la realidad de las IMFs, se incurre en

falacias en la definicidn de puestos que no corresponden a la estructura organizacional, descripcién de puestos, de
procedimientos, de politicas de l2s IMFs. Asi el manual no corresponde al contexto de la organizacion.

Los documentos ahi referidos, su funcién, su aplicacién, su operatividad, sélo son conocidos por las
personas que lo han efaborado y solo para cumplir con una funcién de requisito, Un documento asi, no es
real. Porlotanto, no pueden ser difundidos en las IMFs, porque no existe a quien dérselo. La motivacion que
conduce 1a elaboracién de este tipo de manuales es la de: iSolo para cumplir con un requisito!, para
enfrentaraunaautoridad, a un auditor o para cubrir un trémite en la obtencién de fondos o laampliacion de
un crédito. De esta forma el manual es mds un conjunto de documentos tedricos, antes que practicos, que
aln cuando pueden cumplir con aspectos tedricos muy vélidos acerca del riesgo, del control interno,
etcéterasonsélo eso, teorfa.

1.2.2 METODQ DINAMICO
Por el contrario, al difundir el manual dentro de la institucidn, se genera la posibilidad de cuestionar su

funcidn y esto significa que estd operando. Difundir un manual dentro de fa institucién, permite que cada
una de {as personas que participan en las operaciones de la institucién lo conozca y en este conocimiento,

encontrar su utilidad y la aplicacién de sus conceptos e informacién en sus funciones del dia a dia dentro de
la estructura organizacional de la institucién para confrontar su definicidn y operatividad. Este método,
tiene portanto un enfoque dirigido ala documentacién:

v" Alineando requisitos de la Microfinanciera, la fuente de fondeo, e}
gobierno, los clientes y elmercado.

v’ Instituyendo Politicas que orientan la forma de cdmo actuar y
facilitan la toma de decisiones.

¥ Facilitala capacitacién y formacién continua.

<

Explotaeltalentoylaexperienciadelaspersonasyla organizacién.

v Establece la necesidad dela experiencia previa, como un requisito de
aprendizajey conocimientos.

¥' Promueve un proceso de mejora continua fundada en acciones que
danvalor.

Ser dindmico significa movimiento y proactividad. Esto exige actualizacidny control, io cual solo se da conla
participacién activa del documentoy del personal a todos fos niveles de la organizacién y sus procesos. Para
optar por el método dindmico, hay que vivir la Manualizacién de los Procesos, esto significa, vivir la
documentacidn de las operaciones de la institucion, de lo que se hace dia a dia. “Vivir” la documentacidn, es
usar herramientas analiticas que estan en libros, en cursos, en seminarios, que pueden ser utilizadas en el
desarrollo de 1a documentacidn de la institucidn para alinearfa a los requisitos de su operatividad, a las
fuentes defondeo, alasregulaciones de gobierno, alzatencidn de clientes y relaciones de mercado.

1.3 ALCANCES DE LA MANUALIZACION

Al alinear la organizacidn y la operacién de la institucién a los requisitos establecidos en el Manual, se
establecen las politicas que orientan la forma de cémo actuar ante situaciones especificas promoviendo la
capacitacién como un medio para enfrentarlas, sobre todo en aquellas personas que se incorporan por
primeravez alaorganizacion, incentivando el talento y la experiencia de las personas.

El método dindmico implica que fas personas se involucren en la descripcidn de su puesto y que a través de
esto, lea, comprenda y emita una opinién de lo que esta leyendo contra lo que realmente esta llevando a
cabo en sus funciones y desde su puesto de trabajo. £l método dindmico nos exige conocimientos previos,
es decir evita poner informacidn solo como teorfa sin el adecuado nivel de pragmatismo necesario para
hacerla comprensible y establecer su utilidad, porque asume, que el manual debe ser leido y confrontado
porquienestienen en élinterésy utilidad en su contenido acorde a su propia experiencia y funciones dentro
de la organizacidn. Esto permite depurar, no engrosar los documentos, ayuda a mantener acciones de
mejora continua y sobre todo, a mantener aquellas acciones en fas que el cliente, reconozca el Valor del
trabajo que se estd haciendo paraél.

Hay diferencias significativas entre la forma estatica y la forma dindmica para la elaboracién de los
Manuales. El método dindmico, se puede ejemplificar a través de la Pirdmide Documental que promueve
Sistemas de Gestién de Ia Calidad (SGC), que van desde los desarrollados en las familias de Normas SO
(9000, 14000, 18000, 22000), hasta los sistemas especificos basados en Normas Mexicanas NMX como la
Normai70250lat17020.

Un Sistema de Gestion de |a Calidad establece en la cdspide de la Pirémide Documental el Manual como el
documentorector de todas las operacionesy sistemas de la organizacién. En él, se expresala operativadela
organizacion en su totalidad. Es decir, se detalla cdmo estd organizada la institucion para llevar a cabo sus
procesos. Ahf hay directores o gerentes, jefes de departamento, promotores, etcéters, se establece e}
Orden Estructural y Funcional en el que se ha decidido organizar la institucién. Esta Estructura
Organizacional, necesariamente tiene que responder a procedimientos e instrucciones de trabajo
mediante cuestionamientos concretos como:
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v ((émose hacen aquilas cosas?

¥ ¢Cémo en nuestra empresa, hemos aprendido a hacer las cosas de
formainfalible?

Cuando las personas que participan dentro de la Estructura Organizacional de la empresa, atienden a sus
procedimientos e instrucciones de trabajo, generan Registros, es decir generan evidencias de lo que estan
haciendo, de a actividad desarrollada, generan reportes, bitdcoras, documentos de control y registro,
evidencia dela actividad de todolo que ocurre enlainstitucion.

Podemos tener un manual muy bonito, pero sino estd ligado a registros, a la informacién a la operatividad
de la institucién de la organizacién, es inGtil. Manual, Estructura Organizacional, Procedimientos e
Instrucciones de Trabajo deben estar interrelacionados y corresponder a la Base Estructural de la
Institucion en los Registros alineados a la Misidn, Visién, Valores y Principios de la Institucién, esa es la base
de la piramide que da congruencia a la Institucién con sus fuentes de fondeo, sus clientes, el gobierno y
sobretodo conellamisma.

Ser congruente es ser coherente, oportuno, es actuar razonablemente. Contar con evidencias de las
acciones, de los procedimientos de! dénde, cudndo y cdmo, es darle sentido a ese nivel de congruencia que
definela Base Estructural dela Institucién.

Documentar permite evidenciar el correcto desarrollo o fas fallas inherentes en los procedimientos, en los
sistemas, en el personal, funcionarios y directivos asi como las necesidades de capacitacién y asignacién
correcta y congruente los puestos dentro de una estructura organizacional de la institucidn y confrontar la
realidad de lainstitucién con su operatividad.

1.4 FILOSOFIA CORPORATIVA

Misién, Visidn, Valores, Principios, forman en conjunto la Filosoffa Corporativa de la Institucién que debe
enfocarse en el Concepto de Valor, pero desde un contexto empresarial y de negocio, que especifique
acciones, actividades que se tienen que llevar a cabo para que el cliente, el usuario, el acreditado, esté
dispuesto a entregar ese excedente que puede pagar cuando se siente satisfecho en la compra o
adquisicidn de un producto o servicio y no busque, disminuir ese Valor del servicio o producto recibido,
argumentando unalto costo.

UnManual es dtil cuandoresponde a cuestiones basicas respecto ala operacién de lainstitucién como:
» LaFilosofia Corporativa delaInstitucién o suMisidn.

< Identificalos atributos distintivos de los productos y servicios.

’,

+ Identificalos valores de la organizacion.

o

* Definelosproductosy servicios de forma general.

2,

» Redacta una MISION con componentes medibles.

s LaVisindelainstitucion.
< Pensaryvisualizar el futuro, especialmente en tiempos de crisis.

-+ Adoptar una actitud positiva frente al futuro para lograr cambios que
beneficienlos procesos de lainstitucion.

% Visidn, eselresultado de nuestros suefos enaccion.
Unavisidn de futuro precede al éxito.
* AlosValores delalnstitucion. Identificalos atributos de la Institucion para que
el cliente sea capaz dereconocértelosy transférmalos en COMPROMISOS

1.5 ELCONCEPTO DEVALOR DESDE UN PUNTO DE VISTA DE NEGOCIOS

Ei concepto de Valor, es parte fundamental en la definicion de la Misién de las organizaciones,
consecuentemente, este aspecto es el punto de partida para la definicién de la base estructural de las
organizacionesydela documentacién de sus procesos como un medio para controlar el riesgo.

Et analisis del Concepto de Valor desde un punto de vista de negocios, se hace considerando la
Competitividad delas Organizaciones descrita por Michael Porter en su tratado de Competitividad:

“Valor, es la suma de los beneficios percibidos que el cliente recibe, menos los costos
percibidos por él, al adquiriry usar un producto o servicio”.

nc
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El Valor Generado es fijado por el precio, parte de él y es equivalente al Valor Capturado por la Institucién,
que corresponde alasuma delos Costos de Produccién, mas los Costos de Transaccion, mas la Utilidad de la
Institucion y que, en su conjunto se adiciona con un Valor Excedente que le otorga el Consumidor. La suma
de ese Excedente del Consumidor y el Precio, determinan el Valor Percibido por el Cliente. Lo importante, es
lograr que el Cliente, otorgue ese Excedente al precio para que en su percepcidn de Valor, exista ese Valor
Agregado, ese extra que crea una satisfaccién, una recomendacién, un retorno para solicitar un nuevo
servicio o producto, para que en el pago no se manifieste que el cliente paga mds delo querecibe.
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Finalmente el Cliente, sumara el Costo del Uso y los inherentes a la transaccién que actdan en su percepcién
deforma negativa del producto o servicio al Valor percibido. Esta accién es el origen de argumentos que en
la préctica escuchamos como -Salié mds caro de acuerdo con mis expectativas para este producto en esta
financiera. No mefijé que habia letras chiquitas — Asf, sino encuentra un Valor entonces, el cliente argumenta
sumando costos -;Cudnto me cuesta ir por el cheque o me lo traen?, ;Cudnto me cuesta ir por un crédito?
Cuando podemos decirle al cliente elevando ef Valor de los servicios que se ofrecen... j0igd!, tiene que venir
por su cheque, ya se lo autorizamos. En la medida que el Cliente se sienta satisfecho, recompensado,
entregara el Excedente que esté dispuesto a otorgaral Precio. Este es un Indicador que define el significado
que tiene para el Cliente, el servicio o el producto que se le estd ofreciendo y que involucra toda una
estructurafuncional dela Institucidn.

1.6. ACTIVIDADES QUE APORTAN VALOR
SEREQUIERE RECONOCER trestipos deactividades:
1. : Lasqueaportanvalor:

Cumplir el compromiso, respetar la tasa, hacer una banificacién, reducir el tiempo de tramites al
renovar un crédito, hacer una bonificacién por pronto pago, etcétera, son actividades que crean
valor.

2. Lasdeapoyo (necesarias pero que no aportanvalor):

Son necesarias para ia operacidn de la empresa, pero que no necesariamente estin ddndole
valoralo que se hace. Por ejemplo, no se puede cobrar un punto porcentual més a! cliente por el
hecho de tener un sistema de control interno o por el hecho de tener una excelente politica de
integracion de expedientes 0 manejo de archivo porque el cliente va a decir: buenoy eso amiqué.
Pero si no se hace, se generan problemas, son actividades que son necesarias aun cuando no
aportanvalor.

3. Lasquenoaportanvalor.

Elflegartarde, eliracobrar conregafios al cliente, el no respetar el compromiso que hicimos con
el cliente, todas estas actividades que no aportan valor y que al contrario, van en detrimento de
la imagen de la empresa, son actividades que crean poder en ciertas personas que las hacen
indispensables, pero en cuanto reconozcamos que no aportan valor, habrd que deshacernos de
ellas... delasactividadesy quizds de las personas que las provocan.

Un Indicador es una herramienta que nos permite dar una medida a las acciones y procesos inherentes afa
operativa de las Instituciones. En base a esto, podriamos medir por ejemplo, qué tan rentable es que el
personal de [a Institucién esté comprometido, es decir, que entienda y satisfaga las necesidades de los
clientes. Consideremos en principio que elser rentable y comprometido, debe ser un objetivo de la Misién de
la Institucidn: “Mantener al personal con un desempefio que aporte valor a!l cliente”, un Objetivo debe ser
medible. ;C6mo medir un indicador de desempefio?: A partir de la descripcidn de puestos. La descripcién de
los puestos, forma parte dela estructura organizacional que esté descrita en el Manual de la Institucién, ahi
se establece cémo debe desempenarse el personal que estd a cargo dela operacién de la Institucién a partir
deyde acuerdoalasdescripciones de puestos y establecer un porcentaje de desempefio del personal.

Sdlo a partir de la descripcidn def puesto (que es el punto de referencia) es posible “medir” un indice de
desempefio. Al medir un indice de desempefo, se cuenta entonces con la informacién para poder Evaluar el
desemperio en base a informacidn recabada por encuestas dirigidas al Cliente en cuanto a su Satisfaccion
por los Servicios y Productos ofrecidos por la Institucidn y asi poder estimar qué se hace bieny qué no se
hace bienenlainstitucidn, por ejemplo:

¢(Suasesor decrédito le explicd bien las politicas de la empresa?

¢Lefueclaralainformacion?

Son preguntas que buscan en funcidn de fas respuestas que dé el cliente, determinar un porcentaje de
satisfaccidn del cliente, ahiestd unindicador para este objetivo.

Considerar diversos indicadores para evaluar el desempefio de la Institucién a partir de preguntas
disefiadas para evaluar el desempefio del personal en una Encuesta de Satisfaccion al Cliente permite
conocer no solo el desempefio del personal, sino también el c6mo y el qué afecta el desarrollo de sus
funciones para brindar un mejor servicio. Por ejemplo, una pregunta dirigida al cliente, en cuanto a la qué
tan facil le fue tramitar un crédito o sirecomendaria a un familiar o a un amigo que tramite un crédito conla
Institucion, permite conocer no solo si se cumplié el objetivo en la atencidn a sus requerimientos, permite
en su caso saber, cudl serfa la mejor forma de atenderlo y sila atencidn que recibe, cumple y cuenta con lo
necesario para lograrla. Por o tanto, el disefio de las preguntas tendrd que sustentarse y habrd que
identificar quién es la fuente deinformacion desde la Mision de la Institucidn y como se vincula la Misidn con
los Objetivos e Indicadores que permitan monitorear y medir fa operatividad de la institucién y estabiecer
claramente que eslo que otorga ylo que no otorga Valor alas operaciones de la Institucion.

2. PLANEACION ESTRATEGICA

Proceso de control -+ d \ Contiidecartera
Puowesoderidic | 7 v Contolconizle
Proceso administativo ' /f Conll et
—— Y
PRODUCTOS T
SERV{CIOS : E peﬁnig@éniSeIe::c@énll 2
s Agignacitn/ Seguimieniof -
CLIENTES Reguperacion .-

! ! .3 !
MISION VISION VALORES PRINCIPIOS
FILOSOFIA CORPORATIVA

Manuales, Estructura Organizacional, Procedimientos, Registros, Filosofia Corporativa, engloban los
criterios que permiten desarrollar fa Planeacién Estrateg[ca en donde el primer punto que se revisa es la
Misién:

:Cémo nos queda el traje el dia de hoy?

:Cémo vamos conlamisién?

¢Estamos cumpliendo?

¢Nos estd quedando grande, nos estd quedando chica?
:Qué podemos hacer para mejorar?

Y enbase alainformacidn obtenida en las respuestas, determinar las acciones a seguir. La intencién natural
es alinear los requisitos, socios, clientes y sociedad, a la Misién de una Institucién, porque todos tenemos
que salir ganando ¢Cédmo lograrlo?: Capacitando. Esto nos lleva a cansiderar otro indicador: Porcentaje de
capacitacion.
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2.1CAPACITACION.

Confrontar es preguntar y evaluar en base a las respuestas obtenidas es conocer si aquello que hacemos,
cumple con las expectativas (Misidn) de todo lo que hacemos. Asi, la pregunta ;Qué capacitacién seimpartié
al personal durante el afio? busca confrontar la realidad con la necesidad de tener un Programa de
Capacitacion que a su vez implique tener un Diagnéstico de las Necesidades de Capacitacion. Esto dltimo nos
devuelve ala parte bésica: el Disefio del Puesto. (C5mo detectar una necesidad de capacitacion si no se conoce
cudl es el perfil del puesto de trabajo de una persona? En el reconocimiento de las necesidades de la
organizacidn, se desarrollan los elementos de Valor y con ellos, disefar esas necesidades paraestablecerlas
como objetivos y con ellos construir la estructura funcional y organizacional de la Institucidn que se pueda
evaluarenfuncién de Indicadores.

Los servicios que ofrecen las [MFs, estdn destinados a sectores de bajos ingresos, esto da entrada a
considarar un perfil de mercado en el que es basico preguntarse ;Qué significa bajos ingresos? Entonces, ahi,
surge una necesidad, la de medir el perfil de Riesgos de Mercado. Lanzar un producto financiero sin conocer
el mercado, alin teniendo definido el perfil de mercado, es un riego. Se puede crear un producto financiero
adecuado a cierto sector y después, se puede medir qué tanto se est3 combatiendo las causas de la
pobreza, esto Ultimo puede ser parte de [a Mision de [a IMFs que es ver, qué tanto haimpactado o que tanto
realmente se ha contribuido en mejorarla calidad de vida de ese sector, cudl es el impacto social y entonces,
comparar que habfa antes de lanzar ese producto financiero y que se ha logrado con él. E! reconocimiento
delas necesidades de los sectores, el establecimiento de nuevos productos financieros, las estrategias, los
procedimientos, las herramientas la operacién misma de la Institucién, requiere de una Capacitacién y
Actualizacion constante del personal de la Institucidn, no se puede quedar la Institucion a esperar una
necesidzad para buscar soluciones, tiene que tener las capacidades de poder detectarlas e instrumentar las
estrategias necesarias para actuar brindando respuestas que diversifiquen su oferta. Y esto se logra con
Capacitacidn y Actualizacidn constante.

2.2 PRODUCTOS, SERVICIOS Y CLIENTES

Como IMFs es importante contar con indicadores de desarrollo humano, que permitan medir qué tanto
impacto se genera conun Crédito Familiar o Productivo, en este caso las preguntas no van en el sentido dessi
se le atendid bien o no a una persona, sino en el sentido de conocer el impacto social que tiene una IMFs al
elevarla calidad de vida de una comunidad.

2.2.1CALIDAD

Hemos mencionado la importancia que tiene ¢pntar con indicadores para Valorar y Evaluar los servicios y
productos de las tMFs, dentro de un proceso de Mejora Continua para satisfacer necesidades de Clientes y
Sectores de poblacidn, lo cudl nosllevaala consideracién del Conceptode Calidad.

LaCalidad la determina en parte el Cliente, pero también el Gobierno al pedir el cumplimiento de requisitos,
normas y reglamentaciones. Del mismo modo, la Institucién establece requisitos, normas y
reglamentaciones, que deben cumplir tanto con las disposiciones de Gobierno, como con los requisitos de
atencidn y servicio al cliente, y en su conjunto satisfacer requisitos del mercado, sin embargo ;Cémo traducir
lapalabra Calidad, enun dmbito que involucre satisfacer los requisitos de Gobierno, del Cliente, del Mercado
y delaIMFs2: Como un Valor. Asila Calidad significa hacer lus cosas bieny ala primera.

No existe una definicién especifica y concreta del concepto de Calidad pero podemos verla desde dos
puntos de vista distintos:

v El técnjco: Que indica que tanto se cumple con los requisitos de ley o de
Gobierno, asf como la Normatividad Institucional. podemos decir entonces que
un producto o servicio estd técnicamente bien definido, que cumpie con todas
las politicas, que esta apegado a la normatividad y por lo tanto el producto o
serviciotiene calidad.

v La perspectiva del cliente: Contar con la mejor organizacién funcional y
estructural. El no tener una atencién zl Cliente, al Gobierno y al Mercado de
forma eficiente. Por ejemplo al tardar varias semanas en otorgar un crédito, el
cliente puede decir: tu servicio o producto no es de calidad. Puede ser una
circunstancia de precio porque el cliente considera que 1z tasa que se le ofrece
esmuyaltay no podria pagarla. Aunque otro cliente podria decir: aunque ja tasa
es afta, me resuelve el problema oportunamente, entonces para é}, aunque la
tasa sea muy zlta, lo que le ofrece la Institucidn es de Calidad por que le
resuelvemuy pronto.

Puede haber diversas situaciones y percepciones acerca de lo que es la Calidad. No es un concepto fijo, va
cambiando y esto, permite identificar dos contextos del concepto Calidad: el Contexto Técnico que es la
parte que le corresponde 2 la IMFs y el Contexto de Servicio, que es la parte que el cliente percibe del
producto o del servicio que le estd entregando.

Nisiquiera los grandes gurdes en la calidad se han puesto de acuerdo en acufiar un concepto tnico, pero el
conceptos enmarcado en 1ISO 9000 sobre calidad, que esun concepto préctico, puede bien definirlo acorde
alarealidad de las IMFs: Calidad es un conjunto de caracteristicas inherentes, capaces de cumplir requisitos.

Por ejemplo: Pensemos en una hamburguesa, al hacerlo no nos detenemos en el tipo de pan, nien suforma,
ni en su textura, porque estas son caracteristica inherentes a la hamburguesa. Cuando pedimos una
hamburguesa esperamos recibir un pan de las caracteristicas del pan de una hamburguesa, lo mismo ocurre
con la carney los aderezos. La diferencia de eso que buscamos estd en los requisitos, en cémo se quiere
recibir ta hamburguesa, en [a medida que yo reciba lo que quiero, es decir, cémo la requiero. Es en esa
medida como el Cliente mide ia Calidad de la Hamburguesa. Es e} Cliente quien estd especificando un
requisito. Entonces, en el contexto Calidad ;quién establece jos requisitos? ;El cliente!

El Gobierno y los Fondeadores también establecen requisitos y en funcién de estos es como se establece el
concepto de Calidad, por que desde esta perspectivason el Gobierno y los Fondeadores Clientes de la {MFs.
{Quien m3s establece requisitos?: la misma IMFs, la empresa, la sociedad, el mercado, etcétera. Entonces el
conjunto detodaslas caracteristicas que cumple conlos requisitos dej Cliente, es la Calidad.

Se cumple con la Calidad del Cliente, se cumple con la del Gobierno y con la de Ia Fuente de Fondeo, esto
hace posible establecer una Curva de Calidad donde la Calidad es: un conjunto de caracteristicas inherentes,
capaz de cumplir requisitos.;Cémo convierto los requisitos en caracteristicas? ;Cémo le hago? y ;:Cémo esto
lo mando a mimisién? con Eficacia y Eficiencia.

2.2.2EFICACIAYEFICIENCIA

¥ Eficacia es cuando un producto cumple con las expectativas del cliente. Este
cumplimiento se establece como objetivo de la IMFs e implica conocer del
Cliente sus expectativas y necesidades. En la medida que se cumplan esos
objetivos se estd siendo eficaz.

v Eficiencia es un indicador que permite evaluar el Costo que tiene ser eficaz.
Podemos estar siendo eficaces, la pregunta es ;a qué costo? eso se mide
estableciendo un comparativo entre los resultados obtanidos y el costo, que
ellohaimplicado.

2.2,3 PROCESOS

En el contexto de la Misidn, de los atributos, de las caracteristicas, que definan la Filosoffa Corporativa,
determinar los procedimientos, las politicas, las instrucciones de trabajo (c6mo la hacemos), procesos, se
debe establecer detalladamente c6mo se va a trabajar para cumplir esta Misidn, qué es lo que se tiene que
hacer paralograrlaVisién.
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N DE PROCESOS CREDITICIOS

D | MANUALIZACEH

independientemente del giro, del tamafio de {a institucién, del mercado, hay que identificar la Unidad mds
Bdsica de operacidn en las dreas de trabajo para desarrollar su descripcidn, siendo ésta, la instruccién de
trabajo.

Una instruccidn de trabgjo es aquella que regularmente no necesito tomar una decisidn, simplemente llevo
a cabo lo que dice ahi, lo que me estd indicando: paso uno, paso dos, paso tres,...; cuando esta una
instruccion de trabajo, yo la sumo a otra instruccién de trabajo que me va a dar por resultado un
Procedimiento, Entre una instruccidn de trabajo y otra, existen espacios para la Toma de Decisiones, pero
también enla Toma de Decisiones entra enjuego la suma de las decisiones de una, de dos o més personas, asi
comolasuma deotras dreasy departamentos. La suma de Procedimientos es un Proceso.

Todaslas organizaciones tienen cuatro Tipos de Procesos:

s Procesos para las Tomas de Decisiones: Relacionado al cémo se toman decisiones al
interior delainstitucién.

e Proceso de Gestidn de Recursos: Relacionado a la forma en que se estd asignan los
recursosyserelaciona conla eficiencia.

e Proceso de realizacidn del Producto o de la Provision del Servicio: Es el Proceso
Central que me permite lainteraccion de la Institucién con e Cliente, con el Mercado
ysupervisarel desarrollo de los procesos.

© Proceso de Medicién de Andlisis y de Mejora Continua, Relacionado con el uso y
manejo de lainformacién que genera la IMFs a través de su operatividad (Auditorfa,
Supervisiény Control Interno).

El conjunto de estos procesos es un Sistema.

PROCEDIMIENTO
-+

PROCEDIMIENTO

@CION
/ DE TRABAJQ

H -+
INSTRUCCION
DE TRABAJQ,#

PARS LA GESTIQN

PARA LA GESTION DE RECURSQS

CION DULPROOUCTO ¥/0.
1N OEL SERVICIA i

3.INGENIERIA DE PROCESOS.

Definiry disefiar los procesos de operacidn de las [MFs a través de la Supervisién y Mejora Continua de su
operatividad, permite obtener cambios significativos en la Gestidn de los recursos de las instituciones
elevando su eficiencia y eficacia que se evidencia enla reduccién de costos de operaciény en un incremento
de la calidad de sus operaciones. Definir los procesos, permite evaluarios correctamente y en su caso
disefiar los mecanismos de medicidn y correccidn a través del analisis y Mejora Continua. Para ello tres
herramientas bdsicas para el desarrollo delaingenierfa de Procesos:

v Mapa de procesos
v Diagrama de flujo
v Mapa de flujo de operaciones

3.1PROCESOY SISTEMAS
ELEMENTOS DE

ENTRADA I
Requisitos,
especificaciones, recursos, : PROCESO- : %-%SQS‘
FACTORES : Actividades : satisfechos
interrelacionadas y
métodos de

control

SEGUIMIENT&) Y MEDICION

Monitoreo y registro de datos

Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas con métodos de Supervisién y Control que
arroja Resultados como elementos de Salida, éstosa suvez actlian como Elementos de Entrada en Procesos
subsecuentes y asf sucesivamente hasta la culminacién de todo un Sistema. Este conjunto de ENTRADAS Y
SALIDAS, como parte modular de un Sistema es monitoreado a través de Mecanismos de Seguimiento,
Medicién, Monitoreoy Registro de Datos.

Aplicando el Concepto Actividades como parte elemental de todo el sistema, que interactlan y
transforman de Elementos de Entrada en Resultados de Salida, consideremos que lo que observamos como
Resultado de una operacién {Originacidn de crédito) en una IMFs es un Crédito. ;Qué eslo que entra en este
Proceso? entran Socios, entran Métodos de Promocidn, entran Promotores, entran Directivos,
Funcionarios, Empleados, entran Sociedades de Informacidn Crediticia, etcétera, es decir, Elementos de
Entrada que van a ser transformados, para que se pueda otorgar un Crédito, ademas entran requisitos,
tanto del cliente como, de la Institucidn que definenlas caracteristicas que debe tener o cumplir el Clientey
a su vez los requisitos del Cliente son también elementos de salida, de otros procesos, porque son el
resultado de procesos de deapoyo, es decir: ’

O Alguienatravésde Entradas tiene que seguir procedimientos de capacitacién
O Alguienatravés de Entradastiene que seguir procedimientos de contratacién
0O Alguienatravés de Entradas tiene que seguir procedimientos de compras

00 Alguienatravés de Entradas tiene que seguir procedimientos de némina

O Alguienatravésde Entradas...

O ... Yasihastallegarai otorgamiento de un crédito

Existen Procesos que conforman la estructura bésica de operacién de las IMFs y que a su vez conforman los
Sisternas delasinstituciones.

Estos procesos interrelacionados sisterndticamente en la estructura operacional de las instituciones,
requieren de otros procesos de apoyo para transformar esas entradas en salidas 2 través de Actividades
Interrelacionadas y Métodos de Control, el Proceso de Control es el que va aindicar que tan eficaz y que tan
eficiente estéd haciendo el desempeiio del proceso basico.

Enlos Procesos de Apoyo, tos Métodos de Control son Procesos que funcionan de forma similar, en ellos los elementos
de entrada son Procedimientos de Verificacion, de supervisidn, de auditorfa, que permiten controlar cémo se estin
desempefiando los procesos. ;Qué obtenemos de este procedimiento? Datos, éstos pueden convertirse en
informacidn que se sistematiza, no es o mismo tener una tabfa de datos, datos crudos, a tener unatabla asociadaaun
grificoy ese grafico permite monitoreary analizar de mejor forma la informacidn para adquirir conocimiento.
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Establecer criterios de interpretacién de los datos puestos como graficas para la toma de dedisiones, entender que es
lo que estd pasando enlos procesos, establecer cudles deben ser la nuevas entradas para obtener nueva informacisn
hasta {a obtencidn de las salidas que convirtiéndose en entradas formardn parte de los proceso de direccidn, para
integrar el Sistema que es la interrelacidn de todos los procesos, tiene un solo objetivo: cumplir con la Filosofia
Corporativa de laInstitucion.

Nada funciona en forma aislada dentro de fa Institucidn, existe unainterrelacidn estructural, que permite saber dénde
encontrar las instrucciones adecuadas, para desarrollar los procesos operativos descritos en Manuales de
Procedimientos donde se establece, no solo la Estructura Organizacional sino que, se detallan los procedimientos e
instrucciones de trabajo, {a forma de registrar los resultados, de evaluarlos y obtener en base a estos, informacidén para
establecermecanismos de Mejora Continua.

3.2 DIAGRAMAS DEFLUJC

¥’ Permiteidentificar las grandes acciones.

¥ Ayudaaidentificarlas tareas de las grandes acciones.
¥" Delimita actividades entrelos participantes.
v

Representalasecuencialdgica de actividades.

El primer paso para la Manualizacién de los procesos es con Diagramas de Flujo. La experiencia en el
desarrolio de Manuales y Contro! Documental ha demostrado su utilidad, que permite reconocer en
principio las grandes acciones.

Una vez establecidas las grandes acciones, establecer las rutas de interrelacién entre estas, es decir el
mapeo de los procesos para integrar los sistemas operativos. £l desarrollo de los diagramas de flujo, es
detallar los puntos finos de las diversas actividades que forman los procedimientos, los procesos y los
sistemas.

Elsistema de Crédito consta en términos generales de cuatro etapas:
Etapal: Promocidn
Etapaii: Evaluacién
Etapalll: Instrumentaciony Desemboliso
EtapalV: Seguimientoy Recuperacion.
Consideremos el andlisis de un caso, el de la primera etapa: Promocién. Donde encontramos las siguientes
operaciones:
*  Promocion dirigida al Mercado Objetivo
«  Pre-andlisis de sujetos de crédito

* Negociacionconelsujeto de crédito

PUNTOS DE | cRITERIOS ACCIONES
REVISION DE (En casa
Y CONTROL | ACEPTACION NECESARIO)

REGISTRO
DPOCUMENTO

En cada operacién, encontramos (Ver cuadro anterior): Actividades a desarrollar, Responsables de
Ejecutarlas, Recursos disponibles para su ejecucion, Puntos de Revisién y Control; que permiten evaluar el
desempefio de los Responsables, asf como de los resultados obtenidos y en Caso Necesario, ejecutar o
determinar las Acciones a seguir (Toma de decisiones) para establecer mecanismos de Mejora Continua y
finalmente el Registro de todas las Actividadesy Acciones desarroliadas en documentos. Por cada Operacién,

desarrollamos el Mapeo de las Actividades a Desarroliar partiendo (en el primer renglén del gréfico
anterior) de la Actividad mds general hasta Hegar a las actividades particulares relacionadas con esta
(puntosfinos).

Para cada Actividad de cada Operacién que define un Proceso, encontramos:

AunResponsable: EL PROMOTOR
» ;Quérecursos utiliza?
Utiliza su kit: su carpeta, sus tarjetas de presentacién, su uniforme, su gafete, su gorra,
» :Cudlesson susPuntos derevisiény control?

Agueltos gue permitan medir el desempefio del Promotor como un indice que detérmine
su Tasa de Conversidn de Clientes Potenciales a Clientes Acreditados o el tiempo efectivo
de respuesta que indique, cuanto tarda el Promotor en ejecutar la conversién de un
Cliente de su estatus Potencial a Acreditado.

e (ConquéCriteriosecalificael desempefio deun Promotory las Actividades que ejecuta?
Con Criterios de Aceptacién. Se definen de acuerdo a las capacidades propias del
promotor, su antigiiedad, su nivel de capacitacidn, sus recursos disponibles y
herramientas de apoyo, etcétera. Un promotor al que apenas viene iniciando no se le
puede pedir que me cumpla una meta que va la cumple un promotor que tiene tres afios
ensupuesto, se establecenniveles de calificacién acordes a Criterios especificos.

«;Qué hacer cuando los resultados obtenidos no son los esperados, cualquiera que sean
estos, sea para corregir, sea para mejorar, sea pard establecer como dcciones efectivas o
no?

Acciones en Caso de... va ligado al Desempefio. Son Acciones en Caso Necesario: Si el
promotor por mds gue apoyemos, no cumple con su meta, entonces necesita
Capacitacién nuevamente? ;Cuenta con las herramientas adecuadas? Implica determinar
la causa de su bajo desempefio que pueden ser un desconocimiento de su puesto, alguna
incapacidad en el manejo de los recursos disponibles para su desarrollo, falta de
motivacidnal carecer de Metasen el desempefio de sus actividades, etcétera.

+;Qué Registro, qué Documento?

Los Criterios de Aceptacion y las Acciones (en caso de ser necesario): Los Registros,
permiten documentar a través de formatos especificos las Acciones y sus
Resultados, de acuerdo a Politicas establecidas. Solicitudes de Crédito, Tarjetas da
Chequeo, Bitdcora de actividades.

¢

ESTANDARIZACION SlSTEMATlZACION DELA
DE PROCESOS INFORMACION

i ‘ ]

Proceso de contro! Control de cartera

;

) 3

POLITICAS
PROCEDIMIENTOS

Proceso de crédito Controf contable

Proceso administrativo Control administrativo
INSTRUCCIONES
PRODUCTOS
Definicion / Seleccion /
SERVICIOS Asignacién / Seguimienio /
CLIENTES Recuperacion
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4. CONTROLDELOSDOCUMENTOS. Al emitirlos seidentifican:

Una vez desarrollado el Mapeo de Operaciones y el flujo de Operaciones, se emiten documentos, # Dequiéneseldocumento

manuales, instrucciones etc. > Nombredelaempresa

» Sulogotipo

Autort:

MICOMMSA | saDECV. | comtincuisn

Eltitulo del documento

Revision: 01
MANUAL DE CALIDAD Vigencia: > Uncédigoquenos permiteidentificaral documento

(MC-MICOMMSA-01) 01 do aicicmbre 2011

» Quiénloautorizd, querevisionva, y desde cuando estd vigente
NTENIOD =

i sEcgiN

RAGINAT

; e o > Elcuerpo del documento, su contenidoy supie de pagina

> Recomendaciones deformato

> Quiénautorizalos documentos

> Dequiéndepende: delaorganizacién, de un Comité de calidad, del Director General
> Quiéniocontrola

Quién porta e documento: se debe saber quién tiene los documentos, quién tiene copia
controlada. Tener una copia controlada implica que cuando hay un cambio documental,
todas estas copias controladas tienen que ser actualizadas, porque se va a introducir un
documento nuevo.

MANUAL]ZACIQN DE PROCESOS CREDITICIOS: EL USO DE MANUALES PARA

5. ESTANDARIZACION DE PROCESOS

l

Nel
oY

ORGANZALION
FROCEDHUERTOS
REGISTROS
P S g ;
o ? MEJORA™, SISYEMATIZACION DE L4
{ CONTINUA L WFROBACIONR

Pracgsots

i N
POLITICAS
FROCEDIMIENTDS

Prozesndes
o

CLEMTES

ISt gt VAORES
FUQSOFIA CORPCRATIA

Una vez desarrollados los documentos se estandarizan los procesos y se inician actividades de mejora
continuay sistematiza la informacidn.
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EL USO DE MANUALES PARA

OCESOS CREDITICIOS: E

LD[
oo

5.1 CONTENIDOS

A N N N U N U NN

A N N

<

<

MANUAL DE ORGANIZACION (... Recursos humanos)
Organigramas.

Estructurade gobernabilidad.

Perfiles de puestos.

Procedimientos dereclutamiento y contratacién.
Politicas de formacién y entrenamiento.
Reglamentos detrabajo.

Canales de comunicacién.

Establecimiento de autoridades, responsabilidades y roles de trabajo.

Filosofiadelaempresa.

MANUAL DEL CREDITO (... Operacién,... Procedimientos)
E! {los) productos.
Sujetos de crédito.
Procedimientos y politicas:

¥ Promocién, Asignacién, Controly Recuperacién.
Manejo de expedientes.
Renovacién de créditos.

Controlde cartera.

N N

Satisfaccion del cliente.

v
MANUALDE CONTROL (... Controfinterno,... Auditoria)
Procedimientos de Supervision/Verificacion.
Procedimientos, planes y programas de auditoria.

Procedimientos para controlar documentos y Registros.

Procedimientos para controfar el servicio no conforme, desviaciones o

situacionesindeseables.
Procedimientos para estableceracciones correctivas.

Procedimientos para establecer acciones preventivas.

MANUALDE ADMINISTRACION (... Contabilidad)

¥ Procesos para la obtencién, procesamiento, analisis y validacién de la
informacién contable, financiera y econémica.

Elaboracién, organizacién y control de documentos financieros.
Asignacién de recursos: Equipamiento, Vidticos, Suministros.
Inventarios.

Uso desoftware. (MANUALDE SISTEMAS).

Productividad, incentivos y compensaciones.

Clima organizacional.

N N N Y N N N

Seguridad, ordeny limpieza.

Son contenidos sugeridos, no son recetas ;de qué depende? de todo el andlisis que se haga y esa parte
fina que corresponde al mapeo de procesos y del desarrollo de diagramas de flujo y de cdmo se
identifican politicas, instrucciones de trabajo, etcétera.
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FINANCIERO DESDE LOS CLIENTES

MARIA MATILDE OLAZABRAL

DIRECTORA DE FFHALCANCE; SE INCORPORO A FREEDOM TROM HUNGER EN SEPTIEMSRE DE 2007.CUENTA CON UNA MAESTRIA EN EDUCACION POR LA
UNIVERSIDAD ANAHUAC, UNA ESPECIALIZACION EN DESARROLLO Y POLITICA SOCIAL POR EL CENTRO DE IHVESTIGACION Y DOCENCIA ECONOMICAS {CiDE)Y
UHA LICENCIATURA EN EDUCAGON POR LA UNIVERSIDAD ANAHUAC. TIENE MAS DE TRECE AROS DE EXPERIENCIA EN DESARROLLO INSTITUCIONAL Y DIEZ
A0S DE EXPERIENCIA EN FINANZAS FOPULARES. COMO DIRECTORA DE ALCANCE, FREEDOR FROM HUNCER EN MEKICO, A PROMOVIDO LA INHOVACION Y EL
PERFECCICNAMIENTO DE SERVICIOS COMPLIMENTARIOS PARA EL SECTOR DE FINANZAS POPULARES, £L DESARROLLO DE SERVICIOS DE CAPACITACION DE
CAPACITADORES Y LA CREACION DE MODULOS EDUCATIVOS EN TEMAS RELEVANTES PARA QUIENES VIVEN £ SITUACION DE POBREZA; ADEMAS HA PACTADO
ALIANZAS ESTRATEGICAS ENTRE ALCANCE Y OTRAS ORGANIZACIONES DE DESARROLLO NACIONALES E INTERNACIONALES. ANTES DE FORMAR PARTE DE
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CONTRIBUYO A LAFORMACION DE CRUPGS AUTOCESTIVOS PARA PROMOVER EL DESARROLLO SOCAL EN COMUNIDADES DE EXTREMA POBREZA




¢(Educacion Financiera? Existen diferentes herramientas para controlar el riesgo y
seguramente se habrdn preguntado ;cémo puede ayudar la Eduacién Financiera a
controlar el Riesgo Financiero? La Educacién Financiera, al igual que cualguier
herramienta para el control del riesgo, es una metodologia que fortalece la
estructura operativa de las Instituciones reduciendo su vulnerabilidad y riesgo.

Una forma técnica de llevar a la realidad nuestras ideas, es decir, c6mo queremos y
pensamos que las cosas tienen que funcionar: A través de las Metodologias
Financieras.

En ese sentido, la Educacion Financiera como Metodologia, desarrolia Capacidades y
Competencias que permiten controlar el Riesgo Financiero del Cliente y no
precisamente decimos Educacién Financiera para clientes porque, como veremos
mds adelante, ésta es disefiada no solo pensando en el cliente sino también para
quiéntrabajacon el cliente.

Para Freedorn from Hunger, combatir {a pobreza es atender aquel sector de la poblacién que sufre hambre
crénica. Elhambre crénica es un estado, una forma de vida, generado por muchos factores entre otros por
falta de acceso a recursos econdmicos, donde la falta constante de dinero trae como consecuencia un
acceso limitado ala alimentacidny quien vive en pobreza se queda con hambre porgue no tiene dinero para
comprar comida. A esto le llamamos Pobreza Alimentaria y afecta a sectores muy amplios de nuestra
poblacién. Precisamente es este sector el mercado objetivo de las microfinanzas, sobre el que se
desarrollan las actividades y funciones de las Instituciones Microfinancieras como organizaciones que
buscan impactar la condicién social y de negocio de las comunidades con pobreza alimentaria. Hemos
observado que cuando capacitamos a la poblacién que se encuentra en Pobreza Alimentaria parafortalecer
sus esfuerzos de Autogestion y en donde fa escasez es una constante, los servicios financieros populares se
constituyen, de forma muy importante, como una plataforma donde integrar otros servicios innovadores
comoio esla Educacidn Financiera.

Paraquienes trabajamos en el sector de las finanzas populares, es un hecho observarla predominancia de la
vulnerabilidad, de la marginacidn y del hambre crénica en mujeres. En la casa, cuando el acceso a fa
alimentacién es limitado, es ella, la mujer, quién se queda muchas veces sin comer, ademas de ser la ditima
en acceder a otros satisfactores de desarrollo como educacion. Si alguien en la casa tiene que dejar de
recibireducacion, eslanifiaa quien se quita ese derecho. Alin asi, son ellas las que administranlos recursos y
atienden a las necesidades de la casa. Esto limita su disponibilidad de tiempo para recibir cualquier tipo de
educacion y servicios. Es pensando en esta condicién de vulnerabilidad y marginacién sumada al papel de
administradora del hogar de la mujer por lo que, Freedom from Hunger disefia productos y servicios
financieros soportados en la Educacién Financiera, que buscan fortalecer los esfuerzos de autogestion.
Posteriormente trastadar los beneficios de la Educacién Financiera a otros es mucho mds fécil cuando se
han observadolosbeneficios quelamujer aportaalafamiliay en consecuencia, ala comunidad.

Cuando se disefian productos educativos o financieros para una poblacién que no sufre hambre crénica o
quenovive en pobreza extrema y se quiere posteriormente acercarlos a sectores en pobreza alimentaria, o
se busca atender el sector popular a través del jefe de la casa el hombre, es mucho mds dificil que los
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servicios permeen a la familia y ala comunidad. Por esta razdn, cuando nos acercamos alas organizaciones
de finanzas populares, les recomendamos que disefien e integren productos adecuados para esta
pobiacidn, centrados en la mujer. Alrededor del mundo, mas del go% de quién recibe y utiliza servicios de
finanzas populares son mujeres.

En México, la oferta de servicios financieros populares considerando también a fas cajas de ahorro y crédito
atiendenunapoblacién de alrededor del 80% que sonmujeres.

{Quésonlas Finanzas Populares? ;Por qué utilizar una Metodologia de Educacion Financiera? ;Cémo mejoramos
laadministracion de la deuda del cliente? :Cdmo es vista la administracidn de la deuda por el gerente de crédito,
por el asesor de crédito, por la gente que tiene algunarelacién con el cliente o de quién promueve los créditos?
{Qué significa integrar la Educacidn Financiera en una organizacién? Son preguntas que analizaremos para
darles unarespuesta.

1. FINANZAS POPULARES

Las Finanzas Populares, tanto Organizacionas Microfinancieras como Cajas Populares, Sofoles, Sofipos,
etcétera, existen para ofreceracceso a servicios y recursos financieros a una poblacién con limitado acceso
alos recursos econdémicos que representa la base de una piramide del sector econémico del pais. Cuando
hablamos del sector econémico de la base de la pirdmide, nos referimos a un amplio espectro de niveles o
posiciones de capacidades econdmicas. La razon de ser de las finanzas populares, es proveer de servicios
financieros a quien vive en pobreza o sea, a quién es vulnerable, a quién no tiene acceso a servicios
financieros, y ef objeto de proveerle este servicio es reducir esa vulnerabilidad a través de recursos
financieros que promuevanfa actividad productiva e impactar positivamente en su calidad de vida.

2. METODOLOGIA FINANCIERA PARA EL DESARROLLO ECONGMICO

Para desarrollar el potencial econémico de las personas, las Finanzas Populares tienen una metodologia
especifica, una manera de hacer las cosas. Las Metodologfas de Finanzas Populares son esencialmente
metodologias de desarrollo econdmico, operaran a través de procesos y procedimientos especificos. £l eje
central de las Metodologias de Finanzas Populares es promover el desarrolfo econémico no solamente por
medio delaccesoarecursos, sino através del manejoy la administracién del dinero.

Al administrar su dinero una persona desarrolla Capacidades de pensamiento Iégico y de razonamiento
econdmico (detonantes de desarrollo) y si maneja su dinero junto con un grupo de personas también
desarrolla capacidades de dfiliacion determinantes paralas comunidades que quieren salir de la pobreza.

Administrar recursos también desarrolla, competencias para la Toma de Decisiones y la Planeacion
ecenémica: (cudnto dinero puedo pedir prestado? :Para qué lo voy a usar?;cémo utilizo el dinero de un
préstamo?:me conviene ahorrar para Juego gastar?;me conviene pedir prestado y después ahorrar? A través
de estas competencias quién vive en pobreza empieza a modificar la posibilidad de controlar su vida
econdmicay porlo tanto potenciar su capacidad de salir delapobreza.

Lo mds importante es que cuando la gente desarrolla a través del buen uso de herramientas financieras,
Competencias, puedailevarias a otras dreas de su vida paratomar un adecuada control de suvida.

En [as decisiones que toma la persona que accede a los servicios financieros, se va desarroilando procesos
de pensamiento I6gico del sector delas finanzas. A nosotros nos parece que el desarrollo del pensamiento
financiero es natural, pero quien vive fuera de estos ambientes no siempre tiene estas posibilidades de
desarrollar el pensamiento financiero y el manejo del dinero. Las finanzas populares no pueden perder de
vista que para funcionar, deben asegurarse de que sus metodologias logren el objetivo para to que fueron
disefiadas:el desarrollo econdmico.

El'solo acceso a los servicios financieros, no e da a quién lo recibe {a posibilidad de pensar, de razonar, de

tomary asumirlas decisiones para planear y manejar sus recursos financieros de forma adecuada; esto lo da
lapractica. Existe el riesgo de una mala administracion de este dinero y entonces el efecto es contrario alo
que se busca: la caida, el regreso a una profunda pobreza. Por ello, las metodologias de finanzas populares,
estan pensadas para desarrollar las Competencias necesarias para la adecuada Toma de Decisiones de
quiénaccedea esos servicios, de quiénrecibe et dinero y los recursos.

3.HERRAMIENTA FINANCIERA. CONSTRUIDA CONUN CLIENTEEN MENTE

Las metodologias de finanzas populares, son herramientas financieras y como tales, juegan con las reglas del
mercado financiero. No son herramientas de desarrollo comunitario en donde el objeto es la comunidad,
son herramientas financieras que juegan las reglas del mercado financiero. Pero, para que sean ltiles,
deben disefiarse como herramientas financieras para un perfil especifico de usuario, en este caso, las
personas que viven en pobreza y que no tienen acceso a los servicios financieros. Es determinante
especificar el mercado objetivo, que hard uso de las metodologias como herramientas financieras, para que
de verdad lleguen ahi, a quién estd necesitando de recursos para su desarrollo ;por qué? porque de otra
forma, no tienenacceso aél.

3.1 ANDAMIOS O CONSTRUCTOS PARA UNA HERRAMIENTA ADECUADA

Cualquier metodologia o herramienta financiera se construye a través de elementos clave que yo he
denominado Constructos Indispensables. No es lo mismo un producto de finanzas populares, que un
producto comercial de ahorro, existen diferencias definidas por ef nivel econdmico y el entorno social, por
ejemplo, no eslomismo un producto de ahorro para quiénvive en pobreza, que un producto de ahorro pare
quiéntiene mayoresingresosy oportunidades de desarrollo.

Todas las metodologias y las herramientas que buscan funcionar tienen que estar basadas en las
necesidades del usuario, este es el Constructo o elemento determinante. Las Necesidades del Usuario son la
base desde la que se deben disenar los productos financieros, este es un hecho, no solo en las Instituciones
Microfinancieras sinoincluso enla Banca Comercial.

Partiendo de este hecho en el sector popular, una necesidad del usuario es que fos montos sean bajos, de ahi
el término microfinanzas. Otro de los constructos indispensables para este sector, es que se tiene que
favorecer la proximidad con el cliente que permita el conocimiento del cliente porque conocerlo, permite
establecer el tipo de garantias que puede ofrecer el cliente para el otorgamiento de un crédito. Conocer al
cliente y estar cerca de él, permite ver silainformacion que estd proporcionando tiene que ver con su forma
de vida, con el uso que hace de sus recursos, con sus decisiones econémicas y financieras. Sin embargo, lo
que pasa muchas veces al jugar las reglas del mercado financiero, es que las metodologias de finanzas
populares tienen que agilizarse y se eliminan de eilas constructos indispensables; la cercanfa y el
reconocimiento del cliente suele serio primero que se va. Las Finanzas populares sufren un adelgazamiento
ensus metodologlas, se eliminan Constructos, y dejan de funcionar.

Por ejemplo, las metodologias de finanzas populares estan disefiadas para promover la reflexién de la
capacidad de pago del cliente desde el cliente, a partir del andlisis propio. En las finanzas populares de origen,
es el usuario, el cliente, quién analiza, su capacidad de pago. ;He aqui, una herramienta para el control del
riesgo financiero!, ya que permite saber hasta qué punto el usuario, el cliente, podra asumir un nuevo
compromiso o si se sobre-endeudars; el cliente, puede tener un buen historial de crédito, pero finalmente,
elinico que sabe hasta dénde se puede endeudar, es el cliente y es a través de la reflexién inmersa en una
metodologia acerca de la capacidad de pago, que se puede determinar sitiene o no capacidad de pago o siva
arequerir de un aval solidario o sise puede establecer alguna otra metodologia individual o de grupo, que se
solidariza con él para asumir un compromiso. Por ejemplo, las metodologfas de crédito de las cajas de
ahorro, tiene que ver con ésta caracteristica de nuestra sociedad: la solidaridad. Entonces el constructo, no
esel grupo solidario, pero si, esta solidaridad en lareflexidn de su capacidad de pago. Asfya no es unafirma
0 una serie de firmas de origen, las que otorgan un recurso financiero, sino el aval solidario, éste como otro
Constructo determinante.

lMARfA MATILDE OLAZABAL

—
(@

\Val



PARA REDUCIR EL RIESGO FINANCIERO DESDE LOS CLIENTES

EDUCACION FINANCIERA

}

jry
Q
[en}

La urbanizacion, tiene un efecto de adelgazamiento en las metodologias por que les va quitando
constructos, entonces ya no nos acercamos al cliente y no lo conocemos adecuadamente, la garantia
solidaria deja de ser un andlisis comtn de las posibilidades de pago y empieza a ser una serie de firmas. La
toma de decisiones de cuanto crédito adquiere una persona, ya no es de un grupo solidario, sino de fa
institucion.

4.VULNERABILIDADYRIESGO

Revisemos las siguientes premisas: a) Ef Riesgo es una medida de cudn susceptible es un bien a ser afectado
por un fendémeno perturbador, b) La vulnerabilidad de! micro crédito estd directamente relacionada con la
vulnerabilidad del sujeto de crédito y ¢) Hay que atender la vulnerabilidad del sujeto de crédito para reducir el
riesgodelinstrumento de crédito.

Al hablar de Educacidn Financiera y de ta forma en que se construyen o disefian las Herramientas para el
Control defRiesgo Financiero, debe reconocerse el origen y cémo fueron construidas las Metodologius de las
Finanzas Populares porque cuando hablamos de vulnerabilidad y riesgo, si entendemos por riesgo, “la
medida de cuan susceptible es un bien de ser afectado por un fenémeno perturbador”, nos damos cuenta
que lavulnerabilidad del crédito o de los créditos que se otorgan en las Instituciones, estd intrinsecamente
relacionado contavulnerabilidad del receptor del crédito.

Siel querecibe el crédito, el usuario, el receptor, el cliente, sigue siendo vulnerable aun después del crédito,
entonces el crédito es vulnerable. De ahi que las metodologfas se tienen que dotar de los elementos que
reduzcan esa vulnerabilidad y en consecuencia atender !a vuinerabilidad de! sujeto de crédito es de vita!
importancia.

Atender la vulnerabilidad del crédito es, contemplar la Educacién Financiera como una herramienta de
apoyo importante. Debemos tener muy claro que las Metodologias de finanzas Populares, estan y son
parte del Mercado Financiero y éste, tiene reglas muy exigentes que deben ser acatadas para que los
productos: que se desarrollen con base a ellas, sean sustentables y para ello masificables. ;C6mo?
Incorporando los elementos apropiados y arropando al receptor de esos productos con estos servicios
cuando entranajugar, conlasreglas del mercado financiero.

Cuando hablamos de masificacidn, entendemos con ello la extensidn, la difusién mds alld del entorno de una
comunidad. Esto se puede dar no solo por el establecimiento de estrategias comerciales de las
Instituciones, sino por el mismo proceso de desarrollo de fas comunidades, que si bien, pone al alcance de
mas personas los servicios y productos de las Instituciones, también debilita los constructos que en un
momento dado la hicieron fuerte. Este adelgazamiento de las metodologias incrementa la vulnerabilidad
delcrédito, todo porqueno arropamos al receptor del crédito, es aquidonde entrala Educacion Financieray
otros servicios.

5. EDUCACION FINANCIERA Y LA INTEGRACION DE SERVICIOS
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La pobreza tiene su origen en miiltiples factores, no es solo la falta de dinero, ni solo la falta de educacion.
Dentro de las Instituciones Microfinancieras en el disefio y revisién de cémo se va dotando de elementos a
una metodologia y reconstruyendo un producto para reducir la vulnerabitidad del cliente y la del crédito,
debe considerarse factores que afectan directamente al crédito y al receptor de este de forma
determinante. Los efectos de estos factores pueden ser mitigados cuando al producto o servicio que se
disefia, seafiaden ointegran otros servicios quele den sustentabilidad al crédito yal receptordeéste.

Freedom from Hunger promueve ia Teoria def Cambio que dice que las condiciones en las que se contratau
otorga un servicio financiero, pueden cambiar por diversos factores intrinsecos al receptor, a su
circunstancia, entorno social y econémico. Un Modelo de Integracion de servicios que considera a la
Educacién Financiera, asi como otros servicios cémo seguros de salud, de vida, etcétera, permite disminuir
lavulnerabilidad del crédito y mitigar el riesgo financiero. Hay estudios que muestran que el factor que mas
regresaalapobrezaalas personas esla falta de satud, quién pierde [a salud deja de pagar un crédito, deja de
comer, si quién ya estaba en el circulo virtuoso del desarrolio econdémico por falta de salud regresaala
pobreza; aunque hoy no hablemos de salud, éste es un factor que hay que reconocer porque atenderlo
tambiénreduce lavulnerabilidad de los productos financieros y portanto de la institucién.

Metodologias financieras
v'Promueven el empleo
¥'Permiten la acumulacién de
activas (vivienda}
v'Aseguran el manejo del
riesgo

Metodologias de desarrolio:
v'Pracesos de pensamienta
¥ Toma de decisién
v'Organizacién

o,
O-

Integracidn

[

Fortalecimiento de
capacidades para el
desarrollo= mejores prdcticas
financieras

Entonceslaidea de la teoria del cambio, es que las metodologfas financieras que nacieron para promover el
empleo, para permitir la acumulacién de activos, para asegurar un mejor manejo del riesgo y que son
metodologias de desarrollo, mis las metodologias de desarrolio que pueden ser ahora la educacién, con un
proceso de pensamiento, con procesos de toma de decisién y de organizacion, fortalezcan las capacidades
para el desarrolloy esonos dé mejores précticas financieras.

5.1 EDUCACION FINANCIERA. ESPECIALIZADA PARAEL CLIENTE DE LAS FINANZAS POPULARES

La OCDE define a la Educacién Financiera como un proceso de integracién y formacién orientado a que las
personas quelareciben tengan una mejor comprensién de fos productos y conceptos financieros y los provea
de las habilidades para identificar oportunidades y riesgos financieros y tomar mejores decisiones que mejoren
su bienestar financiero. La Educacién Financierallevada alas finanzas populares debe ofrecerse atodo aquel
que desea acceder a un servicio financiero con el propdsito de mejorar su comprensidn acerca de los
productos que tiene a su disposicion, identificando oportunidades y riesgos y para quien vive en pobreza.

La Educacién Financiera que promovemos tiene el componente adicional de ser una educacidén
especializada para adultos con rezago educativo. Es un hecho, no aprenden igual los nifios que los adultos,
no aprende igual quién ha tenido acceso a servicios educativos, que puede leer y escribir a quién no io ha
tenido; entonces, sivas a pensar en una educacién financiera para quién vive en pobreza, tienes que pensar
en el disefio de una educacion financiera para adultos con rezago educativo. Lo mejor para la educacién de
un nifio, @s mantener su interés en la novedad, en eljuego, en lo divertido, el nifio no sabe sile va a ser (itil o
no, pero esta entretenido, un adulto no aprende nada que no le parezca relevante para su vida que sea Gtif
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parala vida. La novedad debe estar en el conocimiento, la utilidad en la relevancia y tienen que permitir la
comprensién de los acontecimientos vitales de lo que sucede y permitir una mejorfa en la practica de sus
actividades. Tiene que tener un componente practico la gente tiene que practicar, tiene que dialogar, tiene
que reflexjonar, tiene que hablar esto y recuperar su experiencia, analizar situaciones de vida y tomar un
compromiso antelos nuevos conocimientos de modificacion de précticas, cambiar, compartir.

5.2;COMO MEJORAR LAADMINISTRACION DE LA DEUDA, CON EDUCACION FINANCIERA?

En el conocimiento y reflexién del significado de una deuda se da e! mejoramiento de la préctica
administrativa de la deuda. Por ello FFH sigue un proceso cuidadoso de disefio y desarrolio de materiales
educativos.

Para el caso especifico dela administracién dela deuda el proceso es el siguiente:

1. Seidentificanyreconocen, a través de estudios de mercado, las conductas comunes,
paraadministrar su deuda, de los clientes de fas microfinanzas.

2. Se disefian y desarrollan materiales usando didicticas basadas en el didlogo y la
participacién, buscando desarrollar nuevas pricticas.

3. Serevisan y evallian los resultados de la intervencion, a través de la valoracidn de
cambios en el conocimientoy en comportamiento delos clientes.

5.2.1UNANALISIS DESDE EL CLIENTE
Conductas comunes sobre fa administracidn de deuda que tienen los clientes:

o Narmalmente los clientes solicitan préstamos reactivos, esto es: “ahorita tengo este
problema, tengo esta enfermedad, vengd porque quiero hacer crecer mi negocio o
porque minegocio se deshace”, eso esun créditoreactivo.

o Porlotanto, notienen un plan de necesidades de efectivo, ;lo necesitan hoy o dentro de
un mes? lo necesitan hoy sin unt plan. Piden prestado para cubrir gastos inesperados o
emergencias, solicitan préstamos sin conocerlos costos de fas diferentes opciones.

o Nosehacen comparativos de ofertas, alo mejor hay alguien que tiene mejores opciones
otiene mejores caracteristicas o pueden ser mejores.

o Nase comprendenlos términos financieros, no saben qué preguntar, cuando se acercan
apedir un crédito, tienen varios créditos ala vez, a lo mejor, ti le ofreciste un crédito que
necesitaba y lo que sabias es que le urgian cuatro mil pesos, tu le prestaste tres y la
financiera del otro lado de la calle le presta a dos y... estd bien, pero entonces ya se
endeudd porcincoy el sélo queria cuatro,

o No saben determinar su capacidad de endeudarse y segin sus ingresos, solicitan
préstamos para satisfacer sus necesidades bdsicas, o sea los préstamos no son
productivos sino son para consumo de necesidades de todoslos dias,

o Nousanunpresupuesto para controlar gastos yno excederse de susingresos.

Estas sonlas conductas comunes de administracién dela deuda que estd enla poblacidn, no esnadamis de
quiénvive en pobreza, es una prictica comun enla poblacién con o sin educacién académica.

La Educacién Financiera es una carencia comun en la poblacidn, debemos tratar de acercar 2 la poblacién
sesiones practicas de didlogo, acerca de lo que es un préstamo: ;qué y cudles son mis responsabilidades,
cdmo identificar una necesidad de crédito, cudnto cuesta un crédito, cudles sonlos costos directos, y cudles son
los costos indirectos de un crédito, cémo usarlo para hacer crecer mi negocio, puedo pedir un préstamo o
puedo usar mi dinero, también por qué hay necesidad de endeudarse si se tiene dinero o si se dispone de
ahorros, cudles son las diferentes fuentes de crédito, quién me puede prestar, cudles son las caracteristicas de
estas diferentes fuentes de crédito, o cudles son los diferentes productos de crédito que hay inclusive, cudnta
deuda puedo pagar, cudnto gano, cudnto puedo de mis ingresos utilizarlo para pagar una deuda, qué
significado tiene el incumplimiento sus causasy consecuencias, c6mo evitar el incumplimiento?

1. Préstamo ¢Qué esy cudles son mis
responsabilidades?

2. Los costos de un préstamo

: s 3. Para hacer crecer mi negocio,
; Deiidc’?" : énecesito un préstamo o me alcanza

Adﬁ?!f‘ﬂﬁ?‘eia con mi dinero?
sabiamente

4. Fuentes de crédito, ¢cudles son mis
opciones?
) S. éCudnta deuda puedo pagar?
FeHeacn
6. Incumplimiento — causas,
consecuencias y formas de evitario

7. jTome el control de su deuda!

Alfinal las conductas que esperamos que haya en la poblacidn, es que sepan identificar el compromiso que
adquieren cuando piden un préstamo, que pidan un préstamo solamente cuando lo necesitan, que pidan
ese crédito para iniciar una actividad productiva que les permita repagar el crédito e identificar estas
diferencias, digamos que cuando tienes que pagar algo urgente, saber que lo tienes que hacer, pero cuales
son esas caracteristicas, calificar diferentes fuentes de crédito, conocer su capacidad de pagar sus deudas,
llevar un control de sus gastos para tomar decisiones y conocer e identificar sefiales propias de
sobreendeudamiento sus consecuenciasy como evitarlo.

5.2,.2 EJEMPLO DELUSO DEUNA ESTRATEGIA PARA DEFINIR LA CAPACIDAD DE PAGO DEL CLIENTE

Selesexpuso graficamente el significado del Ingresos y laforma de “distribuirio o repartirio” en ios gastos y
para el pago de las obligaciones, usando el ejemplo de un pastel. Contamos historias para motivarlos a
hablar, damos ejemplos de como se van sumando los ingresos en una familia, el ingreso de €}, el ingreso de
elfa, alamejor de algunaremesay entonces sumamos losingresos, luego los dividimos en tres y solamente
uno de estos tres montoncitos, o sea un pedazo del pastel, lo puedes usar para pagar deudas, ;cuanta
deuda estds pagando ahora?, ;es suficiente esta parte o te excedes de ella? ;cudntas veces se hace este
andlisis? porque no siempre, los ingresos son estables, entonces esto es una estrategia facil, muy facil de
entender incluso [as organizaciones pueden definir que recomendar ocupar una tercera parte del ingreso
para pagar deudas es mucho y entonces esa misma organizacién que reconoce eso en su cliente, hacemos
el ejerciciolo dividimos en cuatro o encinco, y le decimos: nada mas utiliza una quinta parte del ingreso para
pagar deudas, y es un ejercicio de verdad ficil de hacer.

En este ejercicio dividimos el ingreso en tres, porque es mas facil de entender, mds facil de asignar los
montos y es, de hecho un estdndar internacional. Las Instituciones tienen que estar muy conscientes de
manejar estdndares internacionales y adecuarlos a su poblacidn. Este ejercicio del pastel fue un éxito. Las
personas alllegar a su casaanalizaban estoylo comentaban conlos Facilitadores de que era, un ejercicio que
les habia funcionado bien. Las microfinancieras a veces dicen -no hombre... peroes que jyano nosvana pedir
prestado!-ino es asit, van a pedir prestado cuando puedan pagar el crédito, porque se les ayudd a tomar esa
decisidn, a hacer ese andlisis de su capacidad de pago y entonces, se reduce Ja vulnerabilidad a través de
reflexidn, del pensamientoy de la toma de decisiones conscientes.

Laeducacidnfinanciera tiene ese potencial, el de modificar actitudes, conocimientos y eso es el primer paso
paranuevas practicas.
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6. INVESTIGACION DE CAMPO: CAMBIOS SIGNIFICATIVOS VS EDUCACIGN FINANCIERA

Con la idea de que los cambios significativos que se esperan, es una mejora en nuevas prdcticas, en la
administracién de la deuda, hicimos un estudio con ocho micro financieras alrededor de México. Estuvimos
trabajando con unmédulo de deuda en una poblacién especifica, donde capacitamos alas organizacionesy
levantamos informacién posterior al a la aplicacién del médulo y estos son los cambios significativos que
obtuvimos:

Cambios significativos en :

* administracién del dinero

* Identificar las diferentes opciones que
tienen para manejarlo

5 'NUEVES 2. » las actitudes necesarias para el cambio

femnans el de practicas

: -practicas ; e
S oan El cambio mis significativo se

: : reporta en:

» el conocimiento de estrategias
especificas para conocer su capacidad
de endeudamiento
FeMAGnn

La gente si mejord en la préctica de la administracién del dinero, si pudieron identificar las diferentes
opciones que tienen para manejar en la administracién de! dinero y de la deuda y presentaron nuevas
actitudes. Se observd voluntad de modificar sus practicas, que es el primer paso, nolo es todo, pero sies el
primer paso y el cambio més significativo que se observ fue ef reconocimiento, comprendido y uso de
estrategias especificas para conocer su capacidad de endeudamiento, que debemos de reconocerno como
“endeudamiento” sino como "“capacidad de pagar una deuda”.

7. ELASESORDEL CREDITOY LAADMINISTRACION DEL CREDITO

Seguramente se preguntaran: ;de qué nos sirve a la organizacion todo lo anterior?, sabemos que es muy
importante, pero a nuestros agentes de crédito ;de qué les sirve? ;Es una distraccién a sus funciones! En
realidad quien aprende educacién financiera para ofrecérsela a los clientes, aprende una mejor manera de
comunicarse con su cliente y, aunque no sea el agente de crédito el facilitador de la Educacisén Financiera
directamente, saber cémo hablar de administracién de los productos y servicios financieros conlos clientes
es una competencia clave para cualquier agente de campo. La educacién financiera se va permeando y
cambia la cultura de una organizacién, centra su que hacerenel cliente.

:Qué pasaconunasesor de crédito, cudles son sus conductas comunes?

Conceder préstamos sin comprender el
instrumento
*xno comprender los términos financieras,
*no saber qué contestar a las preguntos del
cliente

Otorgar préstamos sin andlisis
*no preguntor uso de crédijto
x ng analizar junto con el cliente su
copacidad de repago.

Colocar créditos indiscriminadamenta.
*5in cenocer af cliente
*Sin hacer las preguntas correctas

Muchas veces nuestros asesores de crédito conceden préstamos sin comprender el producto -el propio
producto que ellos estan colocando-, se dedican a colocar créditos y no comprenden algunos términos
financieros; hablan de taza de interés, los costos directos del crédito, pero hay muchos, que no los
comprenden, no saben qué contestar cuando les hacen preguntas. Escierto, es mds comiin que el cliente no
sabe qué preguntar, pero también a veces, el asesor no sabe qué contestar, otorgan préstamos sin analisis.

Por ejemplo, fas tnstituciones ofrecen créditos productivos y saben que el crédito va directo al consumo, -
I6gico porque sabemos la vida de la vulnerabilidad y del dia a dfa carece de control; pero, si tit empiezas a
preguntar acerca del uso del crédito con més conciencia, entonces le ayudas a tu cliente a usarlo
apropiadamente. No conocen al cliente y no hacen las preguntas correctas muchas veces porque, la misma
Institucién los fuerza a ello. Estas son las conductas comunes de los agentes de crédito. Cuando se tiene un
lenguaje comtin entre cliente y asesor, fa comunicacién es mucho mds sana. La Educacidn Financiera, parael
agente de crédito, le permite adquirir el lenguaje comdn del cliente; conocer los conceptos y su nuevo
lenguaje, lo faculta, le da competencias de didlogo, de analisis y de reflexidn. También 2 él le permite
controlar suquehacer.

{Qué pasa en la capacitacidn de facilitadores y de agentes de crédito? Les ayuda a identificar problemas y
preocupaciones que enfrentan los microempresarios para el manejo de su dinero; les da |z oportunidad de
discutirlos beneficiosy estrategias fundamentales de una metodologfa apropiada y un didlogo adecuado al
adulto conrezago educativo; y les permite discutiry practicar el uso de los servicios financieros ofrecidos a
laspersonas queles atiende, o sea ;c6mo ofrezco este crédito, cmo ofrezco este producto?

Identificar preocupaciones y problemas
que enfrentan los microempresarios
para el manejo de su dinero

Discutir los beneficios y estrategias
Ca pac]tacién fundamentales de la metodologia de la
educacién de adultos.
de
. Discutido y practicado e} uso de los
facilitadores servicios financieros ofrecidos a las
personas a I1as que atienden

.

Practicado diferentes maneras de
dialogar y reflexionar con su poblacién
objetivo

FRHA

Seguramente la necesidad de capacitar al asesor en Educacidn Financiera no sea tan evidente, sin embargo
debe aceptarse que es una muy buena inversién, dedicar su tiempo para que ellos reconozcan a su cliente,
aprendan el lenguaje y aprendan a dialogar y reflexionar con ellos, ese es el factor determinante para
mejorar esta refacién agente y cliente. Recordando que la confianza es un constructo indispensable en las
metodologias de finanzas populares; preparar al asesor financiero en educacion financiera para el cliente abre
la posibilidad de tener un respeto entre una persona que va a ofrecer un servicio yuna persona quelosvaa
recibir.

Cuando se atjende a poblaciones muy vulnerables, como es el caso de las mujeres indigenas, es muy facil
que las personas que van a ofrecer el servicio financiero caigan en unas circunstancias que no son
adecuadas para garantizar el desarrollo de estos proyectos; al contrario de darle [a confianza z la persona,
en muchas ocasiones se puede caer en que las personas que estdn interviniendo, estén interesadas en
tomar estos créditos se atemoricen, solamente por el hecho de que van a manejar dinero yno sélo eso, sino
hay a veces un dato que no es respetuoso para elfas y no sélo eso sino que hasta las hacen dudar de si
realmente ese proyecto era mejor para ellas o no, y entonces resulta que se establece unarelacién muy rara

ABAL
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dedependencia, como reproduciendo los patrones sociales, y entonces les quitamos ese poder de decisién
que esas mujeres ya empezaban a tener. Vemos entonces que la educacién financiera, no sélo es
importante, es fundamental para que quién se acerque a estos grupos tengan una vision diferente.

Es importante darnos cuenta que la herramienta de la Educacidn Financiera, te permita conocer mas al
clienta con sus capacidades, entonces ;cémo dialogo, cémo lo hago reflexionar, cémo de verdad es que se
tomay se modifica el balance de poder? ;Quién toma [as decisiones? ... ;eso es modificar los balances del
poder dal control de las decisiones através delareflexidn!

Las nuevas competencias de un asesor financiero después de una capacitacién de educacion financiera son:
mayor capacidad de resolver problemas, se vuelve proactivo y analitico, mejora su capacidad cle organizaciény
trabajo en equipo, su capacidad de adaptacién al cambio, integra en su prdctica elementos de alerta que
comprometan la cobranza, aumenta st capacidad de andlisis de la dindmica de las relaciones internas del
grupo, realiza un seguimiento puntual del comportamiento del pago y efectia con mds asertividad la
evaluacion periddica de la cartera con los clientes

8.;Quétiene que suceder para integrar la Educacién Financiera en una organizacién?

Lo primero es hacer un diagndstico institucional para definir la posibilidad de integrar un servicio de
Educacion Financiera; Para qué, para quién, en donde, cémoy quién son las preguntas que deben enmarcar
ese diagndstico. Es determinante saber cud! la estructura organizacional vigente, quién da el servicio
financiero, quiénes participan en la entrega; quién ofrecera el servicio educativo; como y dénde quada
mejor, cémo integrarlo.

Un segundo paso es disefiar el modelo de integracién apropiado a la institucién. FFH promueve que sean
los asesores de créditos los que ademds de colocar créditos sean facilitadores de educacién financiera;
nuestras propuestas generalmente van dirigidas a quién trabaja con bancos comunales y el asesor tiene [a
posibilidad de estar en un grupo y mientras se estd haciendo la sesién de pago, tiene ese tiempo para
ofrecer la educacidn. Pero también trabajamos con organizaciones con otras metodologfas crediticias y les
ayudamos a definir un modelo apropiado para ellos. A {o mejor se define que la organizacién necesita
ofrecer educacién financiera enferias o en campafias, o dar talleres los sdbados ala gente que quiera asistir,
yquesevaacontrataraunapersona especifica parahacerlo,... imuy bien!eso es el disefio de laintegracién,
cémo se integra mejor en esta estructura un nuevo servicio o cémo se redisefia el producto para integrar la
educacion

Concluyamos: Una cultura de educacién financiera en la institucién genera circulos virtuosos que
contribuyen a disminuirla vulnerabilidad del crédito.
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Tecnologia, una realidad, una necesidad presente: Laptops, celulares, software,
ternas gue antes se miraban como futuristas, hoy en dia no lo son. Muchas veces
vemos a esta tecnologia como algo incomprensible y no alcanzamos a ver ¢6mo
utilizarla en el dia a dia de nuestras actividades y sobre todo de nuestras
instituciones.

¢Cudntas personas compran un celular por que es lo mds nuevo en el mercado y en
los hechos, no llegan a darle el uso adecuado? No aprovechan sus capacidades
porque, delas multiples funcionalidades que se incorporan a estos dispositivos, solo
utilizan dos y de las otras, se olvidan. Para que sean funcionales totalmente habrd
que agregarle conocimiento de la tecnologiay es algo que no siempre se tiene claro.
Lo mismo ocurre cuando se adquiere una computadora con lo mds nuevo y
sofisticado, se sabe que tiene grandes capacidades, pero no hay una certeza de
cémo poder aprovecharlay hacer que esa inversidn empiece a dar o producir lo que
se necesita. Una computadora o un celular, es tecnologia que aporta por si misma
grandes soluciones, pero no logra un impacto inmediato para su aprovechamiento
eficientemente ;Por qué? Porque el usuario solo utiliza un pequefio porcentaje de su
funcionamiento, solo aprende fo bdsico no fe interesa conocer mds acerca del uso de
estas tecnologias, esto pasa con los procedimientos y el software, es importante
tener capacitacién para conocer y poder complementar su funcionalidad con la
operacién de la institucidn, disefiando en conjunto soluciones a las diversas
necesidades que se presentan dia a dia. Definimos el concepto de Tecnologia como
el conjunto de conocimientos cientificos y técnicos, de procesos, herramientas y
equipos, que permiten crear bienes y servicios para la adaptacién del medio y
satisfacer necesidades humanas con sofuciones Utiles.

La aplicacién de SISTEMAS DE CONTROL DE CARTERA & dispositivos mdviles para el CONTROL DE RIESGOS, es
Tecnologfa, @s SOFTWARE DE ADMINISTRACION DE CARTERA aplicado a dispositivos que permiten hacer mas con
menos esfuerzo y sobre todo, disminuir el RIESGO EN EL CONTROL DE CARTERA, en el manejo de poLiTiCAs, de
PROCEDIMIENTOS, de INSTRUCCIONES de los diversos Procesos Operativos en las Instituciones Microfinancieras
(IMFs).

El SOFTWARE DE ADMINISTRACION DE CARTERA y de CONTROL DE CARTERA SON PROCESOS INTEGRADOS disefiados para el
controly seguimiento, oportunoy suficiente de lainformacién necesaria parala operacion de las IMFs.

La gran cantidad de informacidn registrada en papel que generan cotidianamente las instituciones como
resultado de su operatividad, no permite tener un orden eficiente de ella. Incluso la que se registra en Hojas
de Excel y que en un principio es funcional, no soporta el tren de informacién que crece junto con la
operativa delas [MFs, convirtiéndose en algo complejo, dificil de manejary para accedera ella.

Bajo esta circunstancia, es comln escuchar que en las [MFs tengan que turnarse el acceso a estas hojas
cuando alguien requiere actualizar o consultaralgiin dato y el sistema estd siendo utilizado por alguien mds,
propiciando la interrupcidn del andlisis de la informacién de cartera y consecuentemente la inadecuada
toma de decisiones, entorpeciendo la operatividad de la institucion, simplemente porque no hay una
disposicién oportuna de lainformacion. Del mismo modo, se escuchan cuestionamientos que denotan falta
de informacion oportuna y confiable ;Cémo traes la cartera?-,... ~:En qué rubro se ha colocado?-,... -;En qué
zonas?,... -;Cémo va la calificacién de la cartera?,... cuestiones que en surespuestas conlievan un proceso de
evaluacién de prospectos y clientes que sinlainformacién adecuada, no es posible establecer el andlisis con
estricto apegoacriterios Institucionales.
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Las organizaciones hoy en dia deben incorporar tecnologia de manera unificada y adecuada: nisposimivos +
PROCEDIMIENTOS + CONTROLES + SUPERVISION; con apego a criterios institucionales en la seleccidn de clientes, el
registro adecuados de cartera, pagos, supervisién, andlisis de informacidn, etcétera.

A continuacién enlistaremos algunos puntos generales que se manejan en las dreas de la tecnologia de
cémputoy software y que puede servir alos instituciones de microfinanzas como una guia para la seleccién
deunasoluciénen estetema..

1.LAORGANIZACIGN DE CREDITO

Desde que el OFICIAL DE CREDITO contacta a los prospectos, es importante llevar registros de la informacién
que se genera para evaluar correctamente su calificacién. Pero no solo eso, también en el trabajo de
campo, cuando se hace contacto con més de un prospecto tenemos varias necesidades de organizacion de
tainformacién y comunicacién y nos preguntamos ;Cémo darle un mejor seguimiento al trabajo de campo?
(Cémo estar al tanto de las negociaciones que se llevan a cabo? ;:C6mo organizar las visitas o las llamadas
telefénicas y de qué se va hablar en cada caso? ;Cémo se va a concretar algiin crédito, si se requiere una cuenta
de ghorro previa o no? ;Cudndo y c6mo se va a cerrar la venta de un crédito? Y a final de cuentas, sj se cierra la
venta, en la orRiGINACION del crédito ;Cudles son los riesgos operativos que se pueden presentar? ;Cudles son
los sistemas que pueden ayudar a controlarios? La respuesta es: utilizando un SOFTWARE DE ADMINISTRACION DE
CARTERA.

1.1PANTALLAS

Hoy en dfa, existen las PANTALLAS Que proporcionan informacién de tal manera que una persona pueda
capturar desde una sucursal, desde un dispositivo mdvil, INFORMACION EN LINEA que se ve reflejada de
acuerdo alas politicas de la Institucion. Por ejemnplo, si el Oficial del Campo estd registrando a un prospecto
del sexo masculino en proyectos para la mujer, evidentemente hay un error, porque este prospecto, no
puede entrar 2 ese tipo de proyectos. Si en el sistema tenemos criterios en base a politicas que regulan este
tipo de proyectos, hay formas de monitorearlo y evidenciar el error, o mismo ocurre si existe una
delimitacidn por zonas, enlas que se excluye la colocacién de ciertos créditos en colonias que se consideran
de alto riesgo. Estas son politicas son procedimientos, son variables que de no contar con los sistemas
adecuados, se puede estar elevando el Riesgo de colocar crédito en zonas de alto riesgo. Contar con los
sistemasadecuadosy elacceso alainformacion oportuna nos permite efudir el riesgo de colocar créditos en
zonas donde se ha establecido no hacerlo.

1.2 PARAMETROS

Los SOFTWARE DE ADMINISTRACION DE CARTERA hoy en dia, permiten establecer vALIDACIONES para poder hacer
EVALUACIONES, algunos pueden traer PARAMETRICOS DEL CONOCIMIENTO ADQUIRIDO a través de 1os afos. Estos
PARAMETRICOS muchas veces ya existen en las Instituciones pero desarroliados en hojas de Excel donde es
complicado controlar sumanejo o peor alin, lo tienen por ahi medio visto en solicitudes hechas a mano, con
errores de origen, incluso puede haber documentos en Listas de Documentos Requeridos, pero sin ningdn
control: hoy tengo una cantidad, mafiana otra, lo cual representa variacidn en la informacién de consulta o
la falta de la misma cuando a! Oficial se le olvida pedirios. Todos estos son problemas que al final del dia se
podrian evitar, sise sistematiza adecuadamente lainformacion.

1.3 TASAS, CICLOS.

{Qué pasasi el Cliente busca unarenovacion? ;Le tengo que dar una mejor tasa? o de acuerdo al monto, sies
de $5,0002a50,000 respectoalatasa ;qué sele dice?... si es aseis meses, es una tasa de tanto o siesa un afio
;cudl eslatasa? Estas son condiciones que pueden estar en el SisTEMA de la Institucidn a través de PANTALLAS
en equipos maoviles para atenderlas en cuanto asi sea necesario.

1.4  GARANTIAS,AVALES...,

Muchas veces fa relacién entre Crédito y Garantias puede ser2 a1, 3 a1,... ;Cédmo debe serla Garantia? ;Qué
relacion debe tener respecto a los avales? ;Se requiere o no avales? Estas son reglas de negociacién que
debenestaren el sISTEMA para tomar fa decisidn de si esta personase apruebaono.

2.ELPROCESO DE CREDITO

Desde [a PROMOCION, 13 EVALUACION, 1a CONTRATACION DEL CREDITO, el DESEMBOLSO ;Cmo le estoy dando ese
dinero? ;:Qué controles tengo? ;La informacidn la estamos obteniendo desde el principio, desde donde
estdn nuestros contactos? ;Dénde estamos haciendo promocidn? ;En qué lugares? De las evaluaciones que
se hagan con esta informacion, se detectarin las fallas, los errores, no solo de 12 operacién de campo y del
OFICIAL DE CREDITO, sino inclusive, del mismo sisTEmA DE CREDITO de la Institucién para hacer las correcciones
necesarias en el SOFTWARE, 0 enias POLITICAS de la Institucién.

Sienla PROMOCION, el SISTEMA rechaza a los Prospectos, el sosTware indica el motivo, que puede ser de Tasa,
de HISTORIAL CREDITICIO, O cualquier otra que permite establecer un criterio de percepcidn acerca de la causa
delrechazo para evaluarla directamente en el campo por el OFICIAL DE CREDITO. Inicia entonces un proceso de
recopilacion de informacién valiosa, tanto para saber si a lo mejor los rechazos, en un andlisis de la
informacidn, existe algin tipo de falla 0 en efecto, el rechazo es justificado. La informacién y el analisis de
esta, permite flexibilizar o no, [as condiciones sobre las que se otorgara un crédito, ya sea en las GARANTIAS,
en el tipo de producto, el tipo de AvAL de tal forma que la informacidn que se recopila desde la PROMOCION:
DATOS GENERALES, INFORMACION DE LA ACTIVIDAD PRODUCTIVA DEL CREDITO, etcétera; permita tomar decisiones
acercade lainstrumentacidn del crédito y del crédito mimo.

Un EXPEDIENTE DIGITALIZADO permite acceder a documentos de [a iINSTRUMENTACION DEL CREDITO. Muchas veces
los documentos se quedan en otro lado y necesitamos consuitarlos. A lo mejor un abogado le tiene que dar
elvistobueno, a una sociedad, a una persona, incluso a las garantias, como puede ser unafactura de un bien
mueble y el Oficial de Crédito. La digitalizacidn de expedientes, permite solventar adecuadamente el
andlisis de estos documentos.

3. DISPOSITIVOS MOVILES

Adicional a un SISTEMA DE ESCRITORIO PARA LA ADMINISTRACION Y CONTROL DE CARTERA, podemos integrar
DISPOSITIVOS MOVILES, que son otra herramienta para el Control del Riesgo. Esos dispositivos permiten
introducir procedimientos y soluciones de tal manera que pueden ayudar al seguimiento de la
prospectacion, agendas, investigacién en buré de crédito, simuladores de crédito y porque no, Ia
digitalizacidn a través de fotografia.

3.1SOFTWARE DE DISPOSITIVOS MOVILES.

Para lograr una mayor productividad y eficiencia en el desarrollo del trabajo del personal en campo como
son los prospectadores, los gestores, etcétera, es necesario contar con herramientas flexibles que
permitan una interaccién entre ellos y el personal de oficina y también un acceso a los sistemas y bases de
datos con los que cuenta fa IMFs. Al contar con sistemas de dispositivos mdviles, el personal de campo
podrd obtener y/o solicitar informacién enlinea, lo que le aportaran elementos invaluables para desarrollar
mejor suactividad y maximizar el uso de su tiempo fueray dentro de su oficina.

El SOFTWARE DE DISPOSITIVOS MOVILES es una solucidn con la cual se lleva el control desde el contacto del
prospecto hasta la fase de recuperacion. Dentro del dispositivo mdvil, se tiene agenda, seguimientos,
investigacién del burd crédito, circulo de crédito en linea, simuladores, estados de cuenta, se pueden
realizar pagos, recibir pagos como sifuera una caja, digitalizacidn, todo a través de este software. Este tipo
desoftware operaenlineay también puede tener variantes paratrabajo fuera de linea.
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{Quétipo deinformacién sepuede ingresar?

Para el caso de CONTACTOS, un Oficial en Campo conoce a una persona que le dice ~“Sf me interesa pero lo tengo que
platicar con ia jefa, con la patrong,...” - con el mévil reporta a la base de datos al posible prospecto. En este caso la
intencion es tener acceso para registrar a una persona que se contactd y que no necesariamente vayaa ser un cliente se
podrdn registrarlos datos generales : NOMBRE, DOMICILIO, CALLES, COLONIAS, ZONAS, etcétera. También se puede delimitaran
las regiones atendidas, incluir giros de negocios, etc., informacién clasificada y parametrizada desde el sisTEma DE
CARTERA, FACILITANDO QUEEL oficial puede trabajar posteriormente con esta informacién.

También, si estamos visitando locales comerciales, recabar el dato de si es un establecimiento fijo o es un carrito
ambulante, o si el prospecto trabaja en su casa 0 tiene un local comercial. Esta es nuestra poblacién objetiva, esa
informacién que a veces podria ser fastidiosa pero es necesaria para tomar decisiones, muchas veces no se ve, pero enla
toma de decisiones si es necesaria analizar {a situacidn, siél negocio es semifijo, si es prestado, lo estoy arrendando, es
propio, conosinhipoteca.

SUFERYISIOH DE CREDITO/ DIGITALEACIDN

¢Cudleslacapacidad que tiene la BASE DE DATOS?

El pisposiTivo, no trae almacenado nada, todo lo consulta en linea a través de internet, porlo
tanto, lacapacidad depende del equipo donde se almacena enla base de datos.

:El programaya es un producto terminado o se puede seguir enriqueciendo?

Es un producto terminado que permite un crecimiento. De acuerdo a las particularidades de
cada empresa, se maneja como un valor agregado el hecho de poderio enriquecer conlo que se
requiera ya que es muy dificif tener una solucién que este adaptada a todas las Instituciones de
México. Puede estar basado en politicas que tenga México, o de Burd, lo de Ciclos, sabemos
que es algo que es de tipo estdndar, que todo mundo consuilta, pero las interpretaciones
dependen de cada institucin en particular, de acuerdo con sus politicas, de conformidad con
los datos que se pidan, en fin esto se enriquece a través de la experiencia de la empresa, pero
desdeluego es modificable y estd sujeto a mejoras.

Latecnologfa, en el caso de los dispositivos, se puede basar en mdltiples dispositivos, sabemos
que hay zonas que de pronto no van a tener conectividad, entonces se pueden disefiar
aplicaciones que se puedan trabajar tanto en linea o fuera de linea para poder llegar y
descargar. Claro, lo mejor es que esté en linea, pero sila situacién no lo permite, pues qué éste
fuerz de linea. Pero entonces entra el dilema de ;Qué datos son los que se pueden llevar? Todo
depende del tamafio de la base de datos y entonces se busca el dispositivo adecuado a tus
necesidades. La seleccion del dispositivo puede variar dependiendo de lo que se quiere hacer.
Desde luego y sin que sea comercial que este dispositivo (BlackBerry) tiene muchas

POS

capacidadesy soportaunbuen set de aplicaciones, esta muy orientado al tema de negocios.

S

Y DI

iCudles sutiempo devida, su caducidady si el Outlook se puede adaptar también a esta base?
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Silapersona estd interesada, ya no sélo es un contacto, inicia entonces la etapa de INTEGRACION 0 SUPERVISION, donde se
programan citas, se cobra cartera, se da seguimiento a situaciones, compromisos adquiridos, todo se va anotando, no
queda solo en papel ya que estd anotado en el software. Asi sabremos si quedamos en ir a su oficina, de hablarle en un
mes, enira sulocal, enirasu casa, enir a su negocio, en qué fecha quedamos de hacer eso, podemos ir haciendo una
agenda de compromisos para saber con anticipacién a dénde vamos a ir, a qué horas, en qué tiempo. Al consultar el
dispositivp, la AGENDA nOS va a marcar que diay a qué hora tenemos que ira ver esa persona. Como |a AGENDA esta en una
base de datos permite que la Direccidn conozcalo que se hace dia con dia, en base alo que se registra en el sisterna.

Preguntas

(EI SOFTWARE se conecta inmediatamente cuando se estd haciendo la investigacidn o tiene qué hacerse a través de una
madquina (PC) para descargar todalabase datos?

Depende del bisPosITivO, en este caso el SOFTWARE estd disefiado para BLACKBERRY, trabaja en linea, en tiempo real, por
ejemplo sisolicita ZOnA, consulta al BURO DE CREDITO, lo hace en tiempo real, obtiene fa cadena de respuesta, evalta la
cadena de respuesta de acuerdo a las politicas estzblecidas y devuelve una CLASIFICACION PARA EL CLIENTE, BUENA, MALA,
PROMEDIO. Todo depende de las poLiTicas de cada Institucidn. Es por esto que utilizar la tecnologfa, implica el uso de
PROCEDIMIENTOS, MANUALES, establecer cémo se evalla, cdmo se califica, para después introducir esa informacién a un
dispositivoy no caeren el error de querer tener primero el dispositivo antes de los procedimientos.

:Estadisefiado para ciertos equiposy para servicio de cierta a telefonia?

No, en cuanto a la telefonfa. Si, estd disefiado para cierto equipo, aunque esta hecho en Java se introdujeron algunas
particularidades de BlackBerry, pero al fina! de cuentas, Java se puede llevar a otras Plataformas Celulares, pero habria
que analizar fas conveniencias de los celulares y que tanto te permiten los dispositivo celulares. Lo importante, es que
cuentenconsalidaainternety Conectividady que puedan viajar datos a través delatelefdnica.

El Outlook en el sentido de integrar los contactos, integrar ia agenda,... S podria buscarse la
opcidn, muchas veceslos dispositivos soportan estas opciones de sincronizacién de agenda. St
al momento, en lugar de llevarlo a la Base de Datos, sellevaalaala agenda de BlackBerry, lo
cual es posible, se podria sincronizar con Outlook, definitivamente es viable. Una de las
ventajas que hemos encontrado en este dispositivo es que se manipula al 100%. De hecho en
todos los celulares se puede obtener muchisima manipulacion de ellos & través de
programacion.

¢Duracién? Es dificil de precisarlo, es decir si td cambias en cierto momento, nosotros estamos
dispuestos a cambiar contigo, por ejemplo si ya pasaron cuatro afios y td decides que esto ya
llegd a su tiempo limite y me dices “Ya hoy en dia son otras nuestras necesidades quiero que lo
actualices”. Entonces se puede actualizar, se puede ir mas alla y si van saliendo mds dispositivos
que permitan agregar mas funcionalidadeslas podemosirintegrando.

3.20PCIONESENDISPOSITIVOS
v Mayortiempoen campo
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La mayorfa de los dispositivos hoy en dia pueden trabajar en linea, pueden dar informacién y
esta informacion depende del pisposiTivo y de la conectividad que haya en el lugar donde se
opere.
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El SOFTWARE que se hace para este dispositivo puede ser llevado a otros dispositivos también. Mo
necesariamente tiene que conectarse a un solo sistema, también puede conectarse a otros sistemas
dependiendo de quelos otros sistemas admitan esa interconexién.

LOS DISPOSITIVOS No son cajas ni scluciones cerradas, son una buena base de algo de donde se puede partir,
donde ya estan aportadas algunas ideas, pero definitivamente, el que va marcar la pauta, son las ideas que
vengana complementarlasolucidny que seadapte alas necesidades de cadanegocio.

Cada negocio es diferente, va a haber variaciones de c6mo se vende, de c6mo se recupera, hay politicas
diferentes, existen muchos otros procadimientos y politicas que pueden variar de una Institucién a otra y
puede haber coincidencias y también muchas diferencias que son el toque de cada Institucién y que marcan
lapauta de suKnow how.

Partiendo, del software de cartera, dependiendo de la cantidad de material que se va a meter a los
DISPOSITIVOS MOVILES, se requiere tener definidos los procesos, los procedimientos y tener clara la visidn del
negocio de como esto va aimpactarla operativa de {a Institucion.

No necesariamente debe aplicarse todo el SOFTWARE DE CARTERA, podemos meter pequefias funcionalidades

que nos ayuden a ser mas productivos cuando estemos en campo, que nos ayuden a hacer mds en campo,
sinnecesidad de untantas vueltasaloslugares donde estd lainformacion.

4. RECUPERACION DE CARTERA

Larecuperacidn es el tarea dificil y que se tiene dia a dia. A través de la tecnologia ;De qué manera se pueden
recibir pagos de forma dgil y oportuna? Encontramos que existen diversas alternativas que se apoyan
convenientemente con la tecnologia a través de cadenas comerciales cercanas a donde estan los clientes.
Estas funcionan como ventanillas punto de venta, donde se pueden realizar los pagos correspondientes a
la recuperacién de los créditos, estableciendo mecéanicas de recuperacién sencilla haciendo alianzas e
integrando tecnologia, generando conectividad, sincronizando la informacién desde dénde recibir los
pagos hacfalainstitucién.

Existen diferentes esquemas que ayudan a la recuperacién de cartera con diversas soluciones de
tecnolagfa, debido a que la actividad del personal operativo en oficinas, nunca va a ser suficiente, es dificil
tenerla cobertura para cubrir zonas extensas. Y una de las caracteristicas de nuestros acreditados, es que
tiene que atender y estar en su negocio, si no atiende su negocio una tarde puede ser significativo
econémicamnete, entonces tenemas que facilitar que atienda su negocio, porlo que unadelas actividades
del Oficial es ir al acreditado y recibir el pago. Pero para eso, necesitamos que tenga disponibilidad, es un
hecho que con esta actividad el horario de los que laboran en las muchas de las instituciones es hasta las
ochodelanoche, yaque eslahora en que nuestro cliente nos puede venira pagary esto trae mas problemas
que beneficios.

Al analizar costo-beneficio, hay soluciones que se pueden implementar con tecnologia, como lo
comentamos anteriormente sumando cadenas comerciales a través de ventanillas puntos de venta,
realizando operaciones con terceros que incluso favorecen la disminucién y dispersién de! riesgo por
manejo devalores.

v T de =}
El implementar estas ventanillas es una opcién que no necesariamente se tienen que hacerse a través de
grandes cadenas, tal vez dentro de sus zonas tienen centros comerciales regionales que no son muy

grandes pero sia lo mejor tienen cuatro o cinco sucursales dispersas en la ciudad o poblaciones del estado
donde operamos y que tienen una flexibilidad de horario para recibir pagos. Esto es, abrir ef tema de
empezar a usar mas la tecnologfa para disminuir ef riesgo. Podemos usar tecnologia de conectividad entre
las soluciones queIa Institucién tiene y sumarlas a las que estan en las ventanillas. Encontrar estas alianzas
es hacerle masfécilfa vidaa nuastros clientes para el pago de su crédito

En lo que se refiere al ;Cémo mantener la informacion sincronizada en las ventaniilas, que pudiéramos
generar con nuestros sistemas? Existen diversas opciones para identificar los pagos que provienen de un
crédito: Interconexiones, esquemas en linea, o fuera de linea, una tarjeta, una referencia en base a que nos
va depositar en una ventanilla, un cédigo de barras, todo esto en base a acuerdos que tenga fa institucién
conel terceroylos que controles tengas el sistemade cartera.

Interviene también el tema de conciliacion sistematizado. No porque esté en linea me dejé de preocupar.
Alnasiquedan cosas porhacer, por verificar. Se tiene que estar vigitando ta cobranza y debe haber personal
responsable de ella, haciendo conciliaciones y todos los procesos necesarios. Es algo que no puede
quedarse aislado, aln y no sea revisado periédicamente. Por ejfemplo cuando se acepté un crédito por
defaulty se quiere ver c6mo se pagé nos podremos encontrar con que nunca entrd el dinero de este pago.
Estas son situaciones quelatecnologia puede ayudar a solucionar a hacernos mas fécil los trabajos. Pero no
significa que se deje de supervisar, la supervision debe de existir siempre como parte de nuestros procesos
yfotecnologia.

Los beneficios de acercarnos a nuestros clientes con mas opciones pueden ser amplios:
v Altogradodeaceptacién

Reduccidn de cartera vencida

Facilidad de uso

Imagen

Mas clientes

Menoresriesgos

Cercadelcliente
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4.1RECUPERACION DE CARTERA Y DISPOSITIVOS MOVILES

La comunicacion por mensaje de texto SMS, es algo muy popular y usado por la gran mayoria de los
usuarios de telefonfa celular, esto lo podemos aprovechar para beneficio de su empresa, al contar con
un Sistema de procesamiento de mensajes SMS se obtendrdn importantes ahorros en el tiempo al
sistematizar acciones de seguimiento y/o atencidn a clientes para actividades comunes. El sisterna que
estamos poniendo a su disposicién es adaptable a cualquier software que use actualmente para la

administraciony control de cartera.
EHYIA]

Qué otras tecnologias le puedo aperturar a mis clientes hoy en
dia a través del SMS? ;Qué pasa si ese SMS lo vuelvo mds activo, de tal forma que un cliente pueda solicitar
una consulta de saldos en vez de esperar a preguntar al Oficial? A través de soluciones como envio de
mensajes SMS: Podemos mandar la palabra saldo mas el nombre y ndmero de crédito y que se reciba la
informacidn de cudl es el estatus del crédito, o que podemos enviar un recordatorio. Por ejemplo, a todos
los que cayeron en mora de dos dias mandarles un SMS generalizado a todos ellos para recordarles que nos
deben, para que sepan que tienen que reportarse y que tienen que cumplir con la obligacién que
contrajeron con nosotros.

RECUPERACIQN UE CARTERA

.
:Qué pasa sison buenos clientes pero de pronto tienen una caida en este comportamiento? Si se retrasaron
una vez, antes de que vuelvan a atrasarse por un descuido u olvido, a través del SMS se les recuerda que
mafiana les toca su pago. También a través de su teléfono y el sistema de mensajes el acreditado puede
consultar vencimientos: el cliente quiere pagar, pero ya se atrasé ;cudnto tiene que pagar hoy? Esta es una
entre otras tantas soluciones que ofrecela tecnologia para controlar el riesgo de crédito.

4.2 MAYOR INFORMACION, MAS ATENCION A CLIENTES, MAS RECUPERACION

Suponiendo que el cliente desea consultar su saido, lo puede hacer a través de un Mensaje SMS. Entonces
hay opciones con las que se puede obtener {a fecha de vencimiento, de cudnto es el pago al dia de hoy,
existen otras soluciones que se pueden interconectar con los Sistemas de Cartera de tal manera que nos
permitan estar obteniendo este tipo de soluciones, integrando tecnologia de SMS, a lo que es nuestras
aplicaciones.

Otra opcidn s cuando le proponemos: “Si ti quieres un crédito "solicitalo" y “proporciéname tu nimero
de celular”, desde el cual me vas a mandar tu mensaje de consulta, solamente td ndmero celular serfa el
autorizado. Cuando haga match tu celular con el sistema y con la solicitud de informacidn del crédito, se
verifica que seas tii el que me pediste el crédito entonces tienes respuesta. Si no es asi no tienes respuesta.
Estas condiciones podrian ser una parte de los esquemas de seguridad a implementarse para dar mas
certidumbre, dependiendo de {ainformacidn que vaya a viajar.

Otro esquema de seguridad es que se utilice la encriptacidén. Esta podria ser una solucidn para la
confidencialidad de informacién y de transacciones financieras a través de un SMS, que exige la ley para
estetipo de transaccionesy que tiene también que ver conlaoperadora.

Hay otras restricciones, pero lo que estamos viendo ahora solo es consulta o envio de informacidn a
nuestros acreditados. A través de esta tecnologia podemos, a nuestros mejores clientes incentivar el
ahorro, elpago oportuno, dependiendo delosfines delainstitucidn.

5. EXPLOTACION DE LA INFORMACION
«  Prospectos

¥ Solicitudes
v Retuperacidn

v Liquidaciones \7\}‘\'.\\&0"’
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Enla explotacion de la Informacién para fa toma de decisiones acertadas de los analistas, la informacién es
lamateria prima. Para una organizacidn amayor calidad de lainformacién, mayor es fa calidad de la toma de
decisiones. Es esta la razén, de la importancia de pedir toda esta informacién, de integrarla y mantenerla
disponible enlas aplicacionesy procesos del Software de Administracion de Cartera.

No existe un limite de capacidad de informacién. Puede ocurrir que se manejen 10, 15 0 20 0 30 0 200
reportes, pero en un momento dado tenemos 261. Una vez que empezamos a crecer en informacién, las
posibilidades y fa capacidad de poder tomar decisiones se incrementan de manera considerable. A mayor
informacion se posibilita el manejo de gréficas en un dispositivo mdvil. Se puede manejar informacién
consolidada del comportamiento de fa cartera y simplemente en la computadora podemos estar viendo
informacién de prospectos, medir acciones de promocién en base a estos campos de retroalimentacién,
recuperaciones, reestructuras, niveles de morosidad, calificacién de cartera, reportes de auditorias para:
verificarlo que se estd haciendo, la persona que o hace, cédulas, reportes para informacién de fondeadores
y también para enviarles informacidn a las sociedades de crédito de informacidn crediticia. Enfin, enviarala
CNBV, si estamos trabajando bajo !a regularizacion de la CNBV, dependiendo de nuestra figura, pero
siempre hay una cantidad de informacién qué obtener, que puede ser muy diversa, muy variada y que entre
mis calidad tengamos de entrada a esa informacidn, mayor calidad tendremos de esa explotacidn. Asi
podemos tomar mejores decisiones, es la idea de ir conjuntando tecnologia y procesos para llegar 2 este
punto que esladecisién.

Otra capacidad deseable enlos sistemas de cartera son las gréaficas e informacién quie pueda ser exportada
a Excel, esta puede ser la base para generar nuestros propios concentrados o reportes, logrando obtener
otrasvistas necesarfas para unanalisis de nuestronegocio.
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6.;QUE HACER ANTE EL RIESGO DE CAIDA DE LOS SISTEMAS?
Bussiness Continuity Plan (BCP)

Conforme va creciendo la Institucion, existe el riesgo de caida del software. ;Qué hacemos si yano tenemos
nada en papel? Existen diversos esquemas, conectividades complejas de redes, que se pueden llevar a
través de tecnologia. La idea es que podamos tener diferentes tipos de conexiones que nos puedan
garantizar que si en algdn lugar se cae el sistema, podamos redirigir la tecnologfa a otro punto. Algunas de
las otras soluciones que se pueden encontrar hoy en dfa son: la provisién de servicios de arrendamiento de
servidores. Debido a que, para algunos resulta incosteable, el arrendamiento es una forma de amortiguar
costosy deirpensando que en un futuro, se pueda adquirir. Son esquemas de servicios de aplicaciones, que
proporcionan el servicio en arrendamiento, por unidad de servidores, por usuario, por lo que sea necesario,
existen diferentes esquemas. ;Qué sucede como cliente? Te ocupas de tu negocio y el proveedor de
aplicaciones se encarga de dar la infraestructura, seguridad y soporte, es un medio disefiado para que
puedan hacer uso de ellos, entonces existen esquemas hoy de trabajo que se pueden utilizar como estos
que pueden aportar bastante y que pueden ser maneras muy rapidas también de iniciar muchas veces mds
répidobajando algunos costos.

Algunas de las ventajas, es el ahorro y no hacer inversiones fuertes para contar con un sistema, el
arrendamiento es factible y permite evitar que una adquisicién pueda llegar a quedar pequefia o no era lo
que se esperaba. En arrendamiento no hay unos desembolsos grandes, no hay necesidad de arriesgar
tanto, disminuye el riesgo, acelera las implementaciones porque no hay que esperar a tener los recursos y
lasinstalaciones, ya estdn hechaslasinstalaciones y obtener retorno répido sobre estasinversiones, porque
rdpidamente empiezas a trabajar ya con la solucidn, entonces es mucho mas répido la implementacion de
estanaturaleza.

CONCLUSIONES

(Qué va a pasar en un futuro? la convergencia de tecnologias van a ser factores determinantes para
disminuir el riesgo en la operacién de cualquier Institucidn Financiera o empresa de cualquier tipo, e!
conjugaresto no quiere decir que yo haga esto o deje de hacerlo otro. La tecnologfa es una herramienta que
permite aprovechar de mejormanera losrecursos disponibles. Sise adquiere un celulary ahora todo o hago
através de SMS, no significa que se elimina a los oficiales de crédito solo porque ya me pueden enviar las
consultas via SMS. La realidad es poder a utilizar a la gente en campo para identificar {os contextos y
mantener {a relacién humana, poder utilizar las ventanillas punto de venta, las sucursales, al promotor, el
Internet, en un abanico de opciones para disminuir los riesgos y sobre todo, poder liegar al cliente de una
manera mas rdpida mas sencilla, esto hace que el cliente se sienta a gusto y otorgue valor a o que se le
ofreceatravés delaintegracién de tecnologia.
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{QUuE es el RUG? RECGISTRO UNICO DE GARANTIAS MOBILIARIAS. A este registro se puede
ingresar desde cualquier computadora, yd sea desde su oficina, desde su casa, desde
sunegocio. Las Entidades Financieras estdn habilitadas para realizar directamente el
Registro. De estamaneraa diferencia del proceso que se llevaba a cabo en el Registro
Publico de Comercio, el RUG opera mediante un dgil procedimiento registral digital y
en linea, sin calificacion registral, reduciendo drdsticamente los tiempos de
inscripcién, modificacidn, cancelacion, consulta y certificacién de garantias
mobiliarias y eliminando la gran mayoria de los costos de transaccién asociados a
dicho proceso que ahorase realizard en minutos.

A lo largo de estas pdginas abordaremos gué es el RUG, sus objetivos, beneficios,
usuarios, funciones, proceso dentro del mismo.

1.0 ANTECEDENTES DEL RUG

El 27 agosto 2009 fue reformado el cédigo de comercio para incorporar la Seccién Del
Registro Unico de Garantfas Mobiliarias estableciendo su implementacién a cargo de la
Secretaria de Economia. El RUG busca fomentar el acceso a créditos garantizados con bienes
muebles para principalmente para las pequefias y medianas empresas. Generalmente cuando
una persona acude a solicitar un crédito le piden gue garantice con un bien inmueble, con el
cual no cuentan muchas personas. Por ello uno de los objetivos de esta reforma consiste en
fomentar el otorgamiento de créditos garantizados con bienes muebles, entre los cuales se
encuentran vehiculos, cosechas, ganado, inventario, maquinaria y equipo, entre otros.

2.0 PARAQUESIRVEELRUG

EI'RUG es una herramienta disefiada para que los Acreedores cuenten con mayor certeza juridica, y
que gocen de los beneficios de publicidad y oponibilidad, es decir si un banco otorga un crédito y
acepta un bien mueble como garantia, contard por una parte con un medio dgil para que los
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demds conozcan el gravamen a su favor y con todos los beneficios para qué, en caso de que se
incumpla con el pago pueda recuperar su crédito.

En consecuencia de lo anterior el RUG contribuye a fortalecer el Sistema de Garantias
Mobiliarias.

De esta manera entre las principales diferencias con el proceso actual podemos destacar que
antes se hacfa en ventanilla, ahora es digital y reduce notoriamente los tiempos, anteriormente
hacer una inscripcién llevaba varios dias o incluso meses para realizar la calificacién y el
registro. Ahora, aproximadamente se realiza en cuestién de minutos; otro punto importante es
que los costos generalmente en promedio eran de un 2% por ciento del monto del crédito,
actualmente el RUG no cobra pago de derecho, hasta en tanto no se determine lo contrario en
la Ley FEDERAL DE DERECHOS determine.

Mayor rango de operaciones, mayor transparencia y seguridad juridica, mayor acceso a
créditos y. mayor competitividad en México, son sélo algunos de los beneficios que se pretende
brinde el RUG. Ademds se prevé que el pafs pueda avanzar 18 lugares en el indicador de Dowing
Business del Banco Mundial, que sin duda a nivel de competitividad es un gran avance para el
comercio y para la economfa de! pais.

RESPONSABILIDAD DE QUIEN INSCRIBE

Quien inscribe es responsable de la existencia y de la veracidad de la informacién y
documentacion que se inscribe, asf como de la rectificacidn de los errores materiales o de
concepto aquf, el otorgante, puede solicitarle al acreedor, que rectifique aiguna informacion
que errdneamente el banco agregd al sistemna, ahora bien en caso de que el banco no quiera
modificar el otorgante puede reclamar no solamente dafios y perjuicios, sino que puede exigir
el pago de 1000 salarios minimos general vigente del drea del Distrito Federal, asi como la
responsabilidad administrativa, y en materia pena! que corresponda.

2.1 COMO INICIAR: REGISTRO DE USUARIO

El primer paso para comenzar a utilizar el portal www.rug.gob.mx es el REGISTRO DE
USUARIO. En este paso el visitante deberd de hacer clic en la pagina principal en donde dice
USUARIO:NUEVO.

Como USUARIOS serdn dirigidos a la PAGINA DE REGISTRO, donde deberdn crear una CLAVE DE USUARIO
(que debe ser su correo electrénico valido) y para ello el sistema va a solicitar ese correo
electrénico, sus datos personales, asi como la aceptacidn de los términos y condiciones.

Con su usuario y contrasefia podran ingresar al RUG y consultar y solicitar certificaciones de
garantias mobiliarias.

Ahora bien si son acreedores de alguna garantfa mobiliaria ya sea como personas fisicas o
morales podran realizar sus inscripciones directamente o a través de auxiliares como fedatarios
publicos, delegados de la secretarfa de economia, registradores o funcionarios autorizados.

Si ustedes lo realizan directamente ademds de los datos de la garantfa mobiliaria deberdn
contar con la Firma Electrénica Avanzada emitida por el Servicio de Administracién Tributaria
del Acreedor ya sea persona fisica o moral y la FIEL del usuario que firma la operacién. Al
respecto cabe destacar que generalmente las personas cuentan ya con la firma electrénica para
realizar cualquier tipo de transaccién o para cualquier trdmite ante la SECRETARIA DE HACIENDA.
Por lo que el primer paso sera dar de Alta al Acreedor firmando con la FIEL del Acreedor y
posteriormente el usuario persona fisica deberd firmar las operaciones que realice en el sistema
con su propia FIEL.
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Entre las operaciones que se pueden llevar a cabo en el sistema se encuentran las siguientes:

Autoridad ey Acredores | Piblico en general
51 St Ho
81 §i No
54 &1 Mo
5i 51 No
51 No
R S No
& §i Mo
54 Ho No
gi 3t 5§

En el cuadro anterior podemos apreciar que las operaciones marcadas con los nimeros dela1a
la 7 las pueden rezlizar directamente los Acreedores, por su parte la Anotacién marcada con el
nimero’ 8 solo la pueden realizar los fedatarios publicos, delegados de la secretaria de
economia, funcionarios puiblicos autorizados y jueces y por dltimo debido a que se trata de un
registro pblico, la consulta y certificacion marcados con los nimeros 9 y 10 la puede realizar
el piblico en general.

De esta manera al ingresar a la pagina podremos visualizar diversas pestafias tales como:
BUSQUEDA: ACREEDORES, AVISO PREVENTIVO, INSCRIPCION, Como ya lo comentamos la bisqueda y
solicitud de certificacién la pueda realizar el piblico en general, al respecto es importante
destacar que para la navegacidn en el sistema existen diferentes tipos de ayudas para que ésta
sea mas sencilla: al dar clic sobre el icono de S, se despliega la AvUDA que basicamente es, el
fundamento juridico y en algunos casos cuando es necesario un ejemplo. Otro tipc de ayudas
cortas aparece cuando se da clic en el campo respectivo, aunado a lo anterior se encuentran los
video tutoriales y la guia de! usuario.

Ahora procederemos a analizar cada una de las operaciones detalladamente.
CONSULTA'Y SOLICITUD DE CERTIFICACION

Para realizar una bdsqueda existen diversos criterios, entre los cuales esta la descripcién de los
bienes muebles, el nombre de! otorgante de la garantia mobiliaria, el folio electrénico del
otorgante de la garantfa mobiliaria, y el niimero de garantia mobiliaria, de esta manera si lo que
se busca es un bien que ya estd gravado, como un vehiculo, es conveniente que se coloque la
en descripcidn del bien mueble en el campo correspondiente, de la forma mas especifica
posible por ejemplo en el caso de un vehiculo se deberdn ingresar todas sus caracteristicas, si
aparece en el resultado de la bisqueda podemos ingresar al detalle de la blisqueda
seleccionado el niimero de garantia correspondiente.

Una vez seleccionada, se desplegara la informacidn de Ia garantia como RESULTADO DE LA
BUsSQUEDA, incluyendo todos los asientos registrales que existen en el RUG respecto de esa
garantia.

Si requiere una certificacion de la informacién consultada, deberd hacer clic en el botdn de
CERTIFICACION. El sistema emitird una certificacin electrénica en formato PDF que podrd ser
descargada como archivo o impresa.

Anotacion

Este tipo de operaciones sélo pueden realizarse si el usuario es una autoridad o un fedatario
publico y cuenta con un certificado digital expedido por la SECRETAR{A DE ECONOMIA para firmar
electrénicamente. Sélo asi tendrd esta opcion dentro del mend de actividades del portal.

Podrén realizarse Anotaciones de resoluciones de instancias de autoridad respecto de
garantfas mobiliarias previamente inscritas en el RUG o respecto de bienes muebles
correspondientes a una persona que hasta el momento no se encuentren dados en garantfa
inscrita en el RUG.

Tratdndose de este (ltimo supuesto, vaya a la pestafia de ANOTACION. En esta pestafa, se
deben ingresar los datos de la autoridad que estad instruyendo la anotacidn, asi como los datos
de la persona en cuyo folio se realiza la anotacién.

Finalmente, se ingresa el contenido de la resolucién materia de Ia ANOTACION, por ejemplo, ef
texto literal de la resolucidén judicial que ordena un embargo sobre bienes muebles.

Haga clic en el botén de FIRMAR y proceda a firmar electrénicamente el asiento. Una vez
concluido el proceso de firmado electrénico, aparecera un mensaje con la opcién de descargar
o de imprimir la boleta electrénica. La ANOTACION habrd sido realizada en el momento
indicado por el sello digital de tiempo que aparece en la boleta.
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Traténdose de Anotaciones que se vayan a realizar respecto de garantias mobiliarias inscritas
en el RUG, el usuario deberd realizar la BUSQUEDA de la garantia mobiliaria mediante alguno de
los criterios de busqueda establecidos. Ahora, deberd de seleccionar la garantia de a lista de
RESULTADOS DE BUSQUEDA haciendo clic en 2l Ndmero de Garantia Mobiliaria.

Al desplegarse la ventana, seleccione la Garantia Mobitiaria correspondiente del meni de
bisqueda. Aparecerd el DETALLE DE LA GARANTIA MOBILIARIA SOBRE LA CUAL SE REALIZA
LA ANOTACION.

Debe seleccionar la pestafia de ANOTACION e ingresar los datos de la autoridad (judicial o
administrativa) que instruye la ANOTACION, asf como el contenido de [a resolucidn materia de
la ANOTACION, por ejemplo, el texto literal de la resolucién judicial que ordena un embargo
sobre bienes muebles objeto de una Garantia Mobiliaria.

Al terminar lo anterior, haga clic en el botén de FIRMAR y proceda a firmar electrénicamente el
asiento. Una vez concluido el proceso de firmado electrénico, aparecerd un mensaje con la
opcidn de descargar o de imprimir la boleta electrénica. La ANOTACION habr3 sido realizada en
el momento indicado por el sello digital de tiempo que aparece en la boleta.

2.1 ALTA DE ACREEDOR

Para poder elaborar una inscripcion, es necesario que tenga dado de alta al acreedor en cuyo
favor se otorgd la garantia mobiliaria o que dicho acreedor lo haya autorizado para realizar
inscripciones a su nombre.

Para dar de alta un acreedor, deberd hacer clic en ia pestafia de ACREEDORES y seleccionar la
opcién de AGREGAR ACREEDOR.
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El sistema va solicitar ciertos datos como el tipo de persona, que puede ser persona moral o
persona fisica, y asi al dar de aita a un acreedor que es persona moral debemos contar con la
FIEL de la persona moral para poder darlo de alta, solicita distintos datos tales como la
nacionalidad, la denominacién o razdn social, y algunos datos que son para efecto de contacto
debido a que, quien inscribe, es responsable de la veracidad de la informacidn, se le identifica
plenamente con la firma que es para tener mds elementos de identificacién del propio
acreedor, ademds se solicita posteriormente el correo electrénico, el RFC, la calle el numero, el
c6digo postal, y en el caso de persona fisica solicita asimismo la nacionalidad, el nombre, el
teléfono, y los datos de contacto.

2.2 INSCRIPCION

Para realizar una inscripcion, vaya a la pestana de inscripcidén que es donde realizamos el
registro de la Garantia, ingresamos a la pestafia de inscripcién donde se preguntara con qué
ACREEDOR queremos vincularnos, porque podemos ser autorizados de diferentes personas

morales, de bancos por ejemplo, y podriamos tener distintos acreedores en nuestra propia
cuenta ahi debemos dar clic en ACEPTAR.

se solicitan diversos datos en la primera pantalla estdn los datos de! OTORGANTE de la garantia
mobiliaria, deudores y acreedores adicionales, en los datos del otorgante debemos sefialar si se
trata de una persona moral o fisica, la nacionalidad, el nombre, y la CURP en caso de que sean
personas fisicas mexicanas, cuando se trata de personas fisicas se matriculard de oficio en el
propio sistema, cuando se trata de personas morales tenemos que ingresar el folio electrénico
de la sociedad emitido por el Registro Plblico de Comercio, damos clic en continuar y nos va
llevar a la siguiente pantalla, que son los DATOS DE LA GARANTIA MOSBILIARIA.
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En primer lugar se tiene que seleccionar el tipo de garantia mobiliaria, que de acuerdo al
catalogo que se puede desplegar es : PRENDA SIN TRANSMISION DE POSESION, DERIVADA DE UN
CREDITO REFACCIONARIO, DERIVADA DEL CREDITO DE HABILITACION O AViO, DERIVADA DE UMA HIPOTECA
INDUSTRIAL CONSTITUIDA SOBRE UNA AERONAVE, SOBRE UNA EMBARCACION, DERIVADA DE UN
ARRENDAMIENTO FINANCIERO, CLAUSULA DE RESERVA DE DOMINIO EN UNA COMPRA-VENTA MERCANTIL,
DERECHOS DE RETENCION DERIVADAS DE UN FIDEICOMISO DE GARANTIA, Y PRIVILEGIOS ESPECIALES;
seleccionamos el tipo de garantfa que sea de acuerdo a nuestro contrato, la fecha de
celebracién del acto o contrato.

La descripcion del bien mueble, campo en el que se puede copiar y pegar la clausula
correspondiente del contrato de garantia para ser mds agil y mds especifico, ya que no es
conveniente ingresar como descripcién solo automdvil rojo, porque eso no identificaria
plenamente el bien, asimismo se ingresa el monto maximo garantizado, donde se puede
seleccionar la monedead un catdlogo. Sise trata de bienes revolventes debemos seleccionar la
opcion [FEl acto o contrato prevé incrementos, reducciones o sustituciones de los bienes
muebles o del monto garantizado @a efecto de no realizar modificaciones posteriores asimismo
se deben ingresar los datos del instrumento publico, ya que en algunos casos en las propias
leyes especiales donde se regulan las garantias mobiliarias, se estipula que se deben ratificar
es0s contratos ante un FEDATARIO PUBLICO, por ultimo se ingresan 1os TERMINOS Y CONDICIONES
DEL ACTO O CONTRATO DE LA GARANTIA MOBILIARIA y en éste se ingresan las condiciones que
queramos que san publicas de nuestro contrato, que pueden ser una o varias, por ultimo
encontramos la seccidén referente al ACTO QUE CREA LA OBLIGACION GARANTIZADA, no en todos los
casos el contrato que crea la obligacidn garantizada es el mismo que el que crea fa GARANTIA
MOBILIARIA, ya que se pudo haber constituido un contrato de apertura de crédito y después una
prenda, si es as entonces vamos a llenar los datos respectivos a este contrato, por el contrario
si fuera el caso de que el contrato que crea la garantia mobiliaria es el mismo que el crea la
obligacién garantizada como en un crédito refaccionario o un crédito de habilitacién o avio, se
da clic en dicho campo y se réplica automaticamente toda la informacidn que ingresamos en el
acto o contrato que crea la garantfa mobiliaria, por ultimo podremos ver una pantalla en la que
vamos a poder verificar oda la informacién que hemos ingresado para revisarla e ingresar la
vigencia de la inscripcidn, sino se coloca una por la persona que realiza la operacion serd de 12
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meses, debido a que en el propio ¢ddigo se establece lo anterior. Finalmente nos llevard a la
pantalla de firma.

Una vez que se firme aparecerd una boleta de inscripcién dénde se ven todos los datos que
ingresamos, una vez que aparece la boleta, podemos consultar esa garantia que ha quedado
inscrita y ya podemos ingresar con todos los criterios de busqueda y aparecerd la garantia.

RECTIFICACION POR ERROR ;Qué pasa si en alguno de los campos fue capturado con un dato
que no corresponde, se puede corregir posteriormente?, Puedo realizar una rectificacién por
error, operacidn a través de la cual podremos corregir cualquier error en la captura,
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MODIFICACION

A través de esta operacidn es posible eliminar, agregar o modificar la informacién del Deudor,
el tipo de bienes muebles y la desciipcidn de los mismos, asi como cualquier caracteristica de !a
garantia mobiliaria tal como el Monto Maximo Garantizado, y la informacidn contenida en los
términos y condiciones del acto o contrato.

2.3 TRANSMISION

Cuando haya sido cedida la garantia mobiliaria a otro acreedor o asumida la calidad de
otorgante por una persona distinta del otorgante inicial, podrd llevarse a cabo una
TRANSMISION. Para ello, primero deberd hacer el proceso de la BUSQUEDA de la garantia
mobiliaria cuyos datos desea modificar, mediante alguno de los criterios de bisqueda
establecidos.

Ahora debera seleccionar la garantfa de la lista de RESULTADOS DE BUSQUEDA haciendo clic
en el Nimero de Garantfa Mobiliaria. Si usted es usuario autorizado por un acreedor y tiene
autorizacién para realizar transmisiones, se desplegard en las pestafias de opciones la pestafia
de TRANSMISION.

Deberd seleccionar al acreedor en cuyo favor haya sido cedida la garantfa mobifiaria inscrita. En
este caso, usted como usuario requiere estar dado de alta o autorizado por ambos acreedores.

Sila transmisién fue a un nuevo otorgante, se elimina al otorgante original y llene los datos del
nuevo otorgante en cuyo folio deberd quedar inscrita la garantia mobiliaria.
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3.6 RENOVACION O REDUCCION DE VIGENCIA

Cuzndo por cualquier motivo sea necesario aumentar o disminuir el plazo de vigencia por el
que quedd inscrita una garantia mobiliaria, podrd llevarse a cabo una RENOVACION O
REDUCCION DE VIGENCIA. Para ello, primero deberd hacer el proceso de la BUSQUEDA de la
garantia mobiliaria cuya inscripcidn desea modificar, mediante alguno de los criterios de
busqueda establecidos.

Para ello deberd seleccionar la garantfa de la lista de RESULTADOS DE BUSQUEDA haciendo clic
en el Ndmero de Garantia Mobiliania. Si usted es usuario autorizado por un acreedor y tiene
autorizacién para realizar renovaciones, se desplegard en las pestafias de opciones fa pestafia
de RENOVACION O REDUCCION DE VIGENCIA.

En esta pantalla se indicard por cudntos meses fue inscrita la garantia mobiliaria, asi como la
fecha de vencimiento de la vigencia. El sistema le pedirz seleccionar la opcién de AUMENTAR o
DISMINUIR la vigencia con un nimero de meses automdticamente se desplegard el nuevo
numero de meses de vigencia de la inscripcidn de la garantia y la nueva fecha de vencimiento
de la misma. Haga clic en el botén de FIRMAR y proceda a firmar electrénicamente el asiento.
Una vez concluido el proceso de firmado efectrénico, aparecerd un mensaje con la opcidn de
descargar o de imprimir la boleta electrénica. La RENOVACION O REDUCCION DE VIGENCIA
habra sido realizada exitosamente en el momento indicado por el sello digitat de tiempo que
aparece en su boleta.

Su Sarintiz

3.7 CANCELACION

Cuando haya sido cumplida la obligacién garantizada por la garantia mobiliaria o ésta haya sido
extinguida por cualquier motivo, o porque asf lo desea el acreedor, podra llevarse a cabo fa
CANCELACION de la inscripcién.

Para ello, primero deberd realizar el proceso de BUSQUEDA de la garantia mobiliaria cuya
inscripcion desea modificar, mediante alguno de los criterios de bisgqueda establecidos. Ahora,
deberd de seleccionar la garantia de la lista de RESULTADOS DE BUSQUEDA haciendo clic en el
Numero de Garantia Mobiliaria.
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Si usted es usuario autorizado por un acreedor y tiene autorizacién para realizar
cancelacaciones, se desplegara en las pestafias de opciones la pestafia de CANCELACION.

Entonces aparecera un mensaje preguntando si estd seguro que desea cancelar la inscripcién
de la garantia mobiliaria. De ser asi, seleccione ACEPTAR y proceda a firmar electrénicamente ef
asiento.

Una vez concluido el proceso de firmado electrdnico, aparecerd un mensaje con la opcién de
descargar o de imprimir la boleta electrénica. La inscripcién de la garantia mobiliaria habra
quedado cancelada en el momento sefialado por el sello digital de tiempo que aparece en la
boleta de CANCELACION.

AVISO PREVENTIVO

También estdn los AVISOS PREVENTIVOS que son los aquellos que se pueden dar cuando se estd
celebrando una operacién y ya se tienen designados los bienes muebles y las partes pero adn
no se firma el contrato, ésta pantalla es similar a la de INSCRIPCION, se piden algunos campos y ya
quedarfa protegido en ese AVISO PREVENTIVO desde el momento en que realice y tiene una
vigencia de 15 dfas.

{Qué es lo que no se puede registrar?

Este registro es para garantfas mobiliarias, No se pueden registrar inmuebles, esa es materia de
los REGISTROS PUBLICOS DE LA PROPIEDAD,

:Se puede duplicar alguna inscripcidn algun registro?

El RUG al otorgar publicidad a las garantias mobiliarias permitird que los acreedores puedan
ingresar y verificar si el bien mueble que les ofrecen como garantia ya esta gravado y de esta

manera podrd decir adecuadamente si lo acepta 0 no, en caso de que si lo haga lo que
determinara el registro es la prelacién de acuerdo al principio Grimero en registro, primero
enderecho

{Cudl es el alcance legal si un cliente que le dimos un crédito vende la unidad, qué pasa?

El acreedor es responsable de la inscripcidn de la garantia, y al momento de inscribir debe
tener en su poder ciertos documentos por lo que no podria llevarse a cabo la venta de esos
bienes muebles, en caso de que se lleve 2 cabo, el RUG le dara la publicidad z fa garantia y
permitira que acuda ante un juez y demuestre, la fecha y a la hora en la que inscribi mi garantia,
esto es muy importante, porque cada boleta tiene un sello digital de tiempo, al momento que
ustedes inscriben, se les va a dar una boleta y ahi va a contener la fecha y la hora exacta con
minutos y segundos y milésimas para el tema de prelacién, por lo que podran ir con un juez y
demostrarle la fecha y 1a hora en que quedd inscrita la garantia mobiliaria, por lo que la venta
resultarfa indebida.

{Qué pena se le puede imponer por derecho, a una persona que venda un bien que esté gravado
o registrado en el RUG, es decir, cuando tti flegas por el coche, o por un radio o por cualquier otra
cosa y ya lo vendid, tiene mayor fuerza que si no estd inscrito en el RUG?

Claro porque, finalmente es publicidad, si @ manera de demostrar que es e} titular de un
derecho, es por medio del contrato, inscrito en un registro publico.

Siyo tengo dos clientes y los dos venden su coche, uno estaba inscrito en el RUG, y el otro no, ;es
mayor la pena comercial, o es fraude?

iNo! la pena no es mayor ni menor, la pena es la misma, lo Unico que tiene de preferencia
sistema, en este caso el registro es la prelacién, su cliente va a poder comprobar que a tal
fecha, tenia mayor beneficio, tenfa mejor derecho sobre ese bien por haberlo inscrito en el
RUG, bajo el principio primer en registro, primero en derecho.

:En cuanto a inmuebles, departamentos, también se pueden registrar ahi?

No, solamente es para bienes muebles, la materia inmobiliaria se sigue rigiendo por registros
pubticos de la propiedad, estos registros si dependen de cada estado.

Hay ocasiones en que damos un crédito de $50,000, y gravar un departamento que vale 500,000,
;no tiene caso en el RUG?

No, con el departamento no, son solamente bienes muebles, ;y por qué el departamento no?
porque es otro sistema, hay que recordar que la propiedad se rige por las leyes locales de cada
estado, nosotros como GOBIERNO FEDERAL, no tenemos competencia sobre ese tipo de
registros, el REGISTRO PUBLICO DE LA PROPIEDAD depende de cada estado y el REGISTRO PUBLICO DE
CoMERCIO depende del GOBIERNO FEDERAL y es donde nosotros si tenemos injerencia, por ser el
comercio materia federal, serfa muy bueno que en un futuro, los registros locales establecieran
un registro en linea como es este, en beneficio de la misma sociedad, pero este registro
solamente es para garantias mobiliarias, puros muebles. .

¢Y si alguien registra un gravamen sobre el automdvil, pero realmente ni le prestd el dinero ni
nada, sino que solamente lo hizo de mala fe?

Si el mueble estd registrado, el OTORGANTE puede solicitarle al ACREEDOR que cancele esa
GARANTIA MOBILIARIA, porque contiene datos que no son fidedignos y en caso de que el acreedor
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no quiera cancelar, se pueda hacer acreedor de todas las sanciones que pudimos ver en la
resentacion.

¢Se puede dar de alta en el RUG como usuario una persona moral?

No como UsUARIO tiene que ser una persona fisica, pero como lo deciamos el ACREEDOR sf puede
ser una persona moral, ese usuario darfa de alta como acreedor a una persona moral, y se
presume que es el representante, porque ostenta la FIEL DE LA PERSONA MORAL, S€ supone que es
el representante legal de esa persona moral, pero como usuario es la propia persona fisica.

¢Valdria la pena elevar a la categoria del Registro Publico el RUG?

Si serfa bueno que cada registro local de la propiedad pudiera implementar un sistemna similar,
pero tal como se comentd, la materia comercio es federal y la materia de propiedad no,
entonces no podriamos intervenir en eso.

:Qué tan fiable es este sistema?

Fiable lo es, de entrada depende de la SECRETARIA DE ECONOMIA, tiene un respaldo importante,
no solamente del GOBIERNO FEDERAL, sino también cumple con algunos requisitos de seguridad,
la base de datos es publica, cualquiera la puede consultar, finalmente el éxito de este registro
depende de ustedes mismos como acreedores que inscriban sus garantias, nosotros no vamos
a calificar qué garantfas se inscriben, que contratos se inscriben y cudles no, si ustedes lo
utilizan, pues va a ser benéfico para ustedes, generalmente cuando ingresen y vean que hay
bienes muebles inscritos, pues le va dar mayor transparencia a sus transacciones, si nadie {o usa
bueno pues el sistema no va a cumplir con su fin, a lo mejor ustedes van a comprar un
automdvil y éste estd gravado con 40 contratos, pero en el RUG no va aparecer, entonces el
éxito de este sistema depende finalmente de ustedes como acreedores, cuando tengan un
crédito, o tengan un bien mueble a su favor, pues que lo utilicen y lo consulten.

Cuando hace la INSCRIPCION por descripcién del bien, se introducen varios datos, pero cuando se
hace la blsqueda ;Basta con que se ponga el puro nimero de serie, y lo busca?

Asi es, podemos poner el niimero de serie, en esa blsqueda tenemos cuatro rubros, podemos
utilizar los cuatro, o podemos utilizar uno, o podemos utilizar tres o dos, no es forzoso utilizar
los cuatro, si nada mas tenemos a lo mejor fa descripcién, agregamos la descripcién, el nimero
de serie y automdticamente el sisterna nos va a dar el resultado de la bisqueda. La ventaja del
primer rubro, que es la descripcidn, es que es un sistema de tipo Google, donde ustedes
pueden agregar cualquier dato y el sistemna por default les va a dar la informacidn y esto es muy
bueno porque muchas veces no conocemos el folio electrénico del otorgante, muchas veces en
los contratos no viene esa informacién, ni el ndmero de la garantia, si vamos a consultar por
primera vez si un automovil estd inscrito, no sabemos si tiene un nidmero de garantia asignado
por el sistema, entonces el primer rubro es muy importante, que es la descripcidn de!l bien, si
tienen a lo mejor el nimero de serie, el nimero de factura, lo pueden agregar ahi, y
automaticamente el sistema va a desplegar la informacién, ahi podemos observar por el
nimero de serie, la ventaja de esto es que les va dar un resultado de la bisqueda y puedan
solicitar la CERTIFICACION, esta certificacidn es un archivo PDF, que lo podran guardar en su
computadorz, 0 lo puedan imprimir, hay mucha gente que todavia estd acostumbrada a que si
no estd en papel pues no tiene seguridad juridica, que no tiene eficacia, entonces se tiene Ja
opcién de que esa boleta se puede imprimir y esta boleta va a traer un nimero en la parte de
arriba que es una CADENA DE LATOS, la ventaja de esta cadena de datos es que ustedes puedan

ingresar al sistema y dentro de la misma bisqueda hay una pestafia que DICE B/ALIDACION DE
BOLETAS ] ustedes ingresan ahf, capturan el nimero que tiene la boleta y el sistema les va a
decir, a qué corresponde esa boleta lo cual es un medio de seguridad, debido a que si a ustedes
si les presentan una boleta en papel, pueden ingresar al sistema y verificar si efectivamente esa
boleta fue emitida por el sistema RUG, o a lo mejor si estd falsificada, o no tiene datos que sean
correctos.

¢Hay un limite para las personas morales, que nimero de inscripciones pueden hacer?

No hay limite, pongamos que el Banco X se va a dar de alta como acreedor y todos los créditos
que pueda llegar a otorgar y tenga a su favor una garantia mobiliaria, los va a poder inscribir en
el RUG, va a tener cargas masivas de garantfas a su favor y no hay ningun limite.

Actualmente ;la mayor parte de los registros es para automdviles?

Obviamente este registro y eso falté comentarlo en la presentacion, si bien el afio anterior se
hizo la REFORMA AL CODIGO DE COMERCIO, es hasta el 23 septiembre de este afio (2010), que SE
PUBLICA EL DECRETO POR EL CUAL SE MODIFICA EL REGLAMENTO AL REGISTRO PUBLICO DE COMERCIO, y Se
establecieron 10 dias naturales para su entrada en vigor, entré en vigor el 7 octubre, entonces
tenemos escasamente un mes que ya estd funcionamiento el RUG, por ahora las principales
garantias inscritas son efectivamente vehiculos, pero la idea es que mientras este registro vaya
creciendo, pues mucha gente va a inscribir desde ganado, maquinaria, a la mejor las mismas
empresas y las industrias van a tener que gravar algiin un crédito que les otorgue no solamente
un banco, sino también una persona moral, o una persona fisica, pues entonces yo pueda dar
de alta en mi crédito, mi maquinaria, finalmente el registro va a ir creciendo.

{Tiene el mismo valor una INSCRIPCION en el REGISTRO PUBLICO DE LA PROPIEDAD Y COMERCIO, que el
RUG y el sistema RUG, sustituye el tramite de inscripcién de actos mobiliarios ante el REGISTRO
PUBLICO?

Si, de hecho el RUG es una seccidn del REGISTRO PUBLICO DE COMERCIO, fo que cambia, es la forma
en ¢cémo se lleva a cabo, que es lo que ya les comentamos, del procedimiento mas &gil, del
tiempo de inscripcidn, que es todo en linea, y que ahora ya es una base de datos nacional. Ya no
importa el domicilio del comerciante, yo puedo celebrar mi contrato de garantia en Guanajuato,
y poderlo inscribir aqui ya es una base de datos nacional, no es que sustituya, es una seccién de!
REGISTRO PUBLICO DE LA PROPIEDAD Y COMERCIO, pero si yo realizo mis INSCRIPCIONES aqui 0 en
cualquier otra parte.

¢Hay alguna manera de hacerlo digamos que no sea uno por uno, sino que si yo ya tengo una
base de datos, la pueda migrar en forma masiva?

Si, de hecho hay una opcién que estd pensada precisamente para los Acreedores que realizan
muchas inscripciones, va a estar denominada aquf como cargas masivas, entonces hay un archivo
que se pueda anexar asi, con muchas INSCRIPCIONES, :En este momento ya podemos registrar
maquinaria y/o equipo aparte de vehiculos?

Si, todos los bienes muebles que estdn en el catalogo antes descrito pueden ser objeto de una
garantia mobiliaria susceptible de inscripcidn.

El panorama que se vislumbra es que va a haber una base de datos enorme, ;hasta qué punto
hay capacidad de que no sea lento el sistema? todos los sistemas de ingreso de datos via Intemet
que tiene el gobjerno, llega el momento en que se saturan, especialmente los de los programas,
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el ditimo dia de inscripcién de un programa, se cae el sistema y la mitad de los proyectos que se
iban a ingresar no se ingresaron y entonces, hay una prérroga de 15 dias, y asi, en este caso ;qué
garantia hay de que no suceda esto?

Esto se hizo con la mayor seguridad posible, se estd trabajando en mejoras continuas, y no ha
pasado es0, en todo lo que llevamos de operacidn, se hicieron muchas pruebas antes, fue un
sistema que se trabajé mucho antes de que saliera a produccién y no ha pasado, entonces,
finalmente es un sistema que puede llegar a tener errores, pero se ha trabajado mucho en que
esto no vaya a suceder asi.

Comparando el RUG con él REGISTRG PUBLICO DE LA PROPIEDAD Y COMERCIO, puede ser de mds interés
si se enfocara también al drea créditos para mejoras de viviendas. Sucede que es muy costoso el
Registro Piblico ya que estan los honorarios del notario, en éste caso es un registro en linea
;legalmente habria mucha diferencia o que riesgo se correria en tratar de implementar un
registro de este tipo de gravdmenes menores para vivienda, no para traslade de dominio, sino
como un gravamen preventivo?

Serfa muy bueno, aqui la cuestién es convencer a los Estados, de que lo implementaran, la
ventaja del RUC es que es un registro a nivel nacional y esto lo que facilita el acceso y uso del
portal de Internet, es a nivel federal, y pueden inscribir su garantia, sin que exista duplicidad de
inscripciones, serfa muy bueno a fo mejor para bienes inmuebles, ese registro, también o que
trata el RUG es que los bancos y las instituciones financieras, ya no exijan bienes inmuebles
para otorgar créditos, con esto, se va dar mayor facilidad a lo mejor si hay una persona que
solamente exija que sean bienes inmuebles, al ver que el RUGC le da cierta seguridad juridica y
cierta publicidad, el dia de mafiana ya va a decir que si cuentas con dos o tres o una fiotilla de
automdviles, los acepte como garantia, a lo mejor un ganadero que tenga ciertas cabezas de
ganado ya va a poder ser sujeto de mayores créditos y es lo que el RUG estd previendo. Dentro
de la INSCRIPCION, hay un cuadro que es para los BIENES QUE SON REVOLVENTES, que es vilido, a lo
mejor yo puedo celebrar un contrato y pongo que mi garantia van a ser 50 cabezas de ganado,
especifiguemos la calidad de esas cabezas de ganado, pero si se llegan a morir el ganado,
finalmente el contrato estd garantizado a lo mejor con 50 bienes revolventes y para ser
ejecutiva esa garantia, a mi me van exigir 50, no me van a decir el ganado que viene con el ndimero
tal, porgue son bienes que se pueden trnasformar.
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Al analizar la experiencia de los talleres, se confirma la existencia del problema de vinculacién entre la
informacidn que se ofrece, y suusoy aplicacién en el trabajo diario de las organizaciones.

Esindudable la gran necesidad que tiene el sector de las microfinanzas y entidades financieras no bancarias, de
materiales que informen y formen al personal de las organizaciones: sobre el funcionamiento del sector, las
normas que lo rigen y sobre todo la exigencia de mantener presente la misién, muchas veces contradictoria,
entre el beneficio econdmico y las posibilidacles de beneficio social a corto, mediano y largo plazo, que son la
guladeacciénparaintentar lograrlas metas.

Esciertoqueelsectorno estdaislado y no basta comprender la dindmica de nuestro entorno financieroy social.
Existen factores exogenos que influyen fuertemente en las variables internas y por lo tanto se necesita estar
informacos de lo que sucede en la economia general del pafs y a nivel internacional. O de otra manera, estar al
dia de problemas inesperados como, por ejemplo, las catdstrofes naturales, y analizar sus efectos pdra
redccionary actuar adecudndonos alas circunstancias.

Como respuesta a esdas necesidades de informacién y formacion, encontramos multiples esfuerzos de
instituciones que han creado y ofrecen manuales, cursos, seminarios, talleres y licenciaturas que forman y
actualizan al personal dedicado a las microfinanzas, las finanzas populares y las entidades financieras no
bancarias. A pesar de esta gran oferta, encontramos insatisfecha la necesidad de aplicacién de conocimientos
en las actividades cotidianas de las empresas del sector, el sentimiento de que no resuelve muchos de los
problemas prdcticos y como una consecuencia la falta de compromiso del personal capacitado hacia la
organizaciénque le permitid formarsey especializarse en las microfinanzas.

Andalizando los datos acerca de la prdcticalaboral de los asistentes alos Talleres, se confirma el hecho de que la
tarea del personal de las organizaciones de microfinanzas y finanzas populares es delicada y compleja.
Intervenir en la economia de un hogar o de una comunidad, esto es, otorgar microcréditos, es und
responsabilidad muy grande que puede tener consecuencias positivas al generar un crecimiento econdmico de
las personasy comunidades, o negativas, al provocar unsobreendeudamiento alargo plazoy por lo tanto hacer
desaparecer a la empresa. No hay duda de que el personal tiene que capacitarse y actualizarse de manera
constante, para poder adecuarse a los cambios internos y externos, crear y adaptar los productos de acuerdo a
las necesidades de la poblacién, y equilibrar en cada caso la racionalidad financiera y la misién social. Tarea
dificil, que se complica debido a la gran carga de trabajo, en donde el tiempo que pueden dedicarle a la
formacidn o actualizacidn se reduce.

Herrramientas para el control del Riesgo Financiero
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Uno de los temas mds delicados es el del ““riesgo financiero” y sus herramientas, debido a que esa nocion fue
creadaen el entorno de la economia bancariay que por diversas circunstancias se aplica a las finanzas populares
y microfinanzas. El personal requiere comprender el significado de esa nocion y su égica, saber en gué sentido
se habla de prevenir, medir y controlar el riesgo, conocer las herramientas gque se han construido y las
posibilidades de adaptacion a las légicas propias de este nuevo sector y en particular la utilidad en su
organizacion. Asimismo, es necesario que se comprendan los diferentes niveles de generalidad, con la finalidad
de saber cémo se transforman los conceptos tedricos en indices, variables y en acciones precisas. En fin, en
estos Talleres se quiso provocar una reflexion a partir del contexto de cada empresa, analizar cudles son los
riesgos financieros, las posibles formas de prevenirlos, de medirlos y mostrar la utilidad de las herramientas
que existen en el mercado para su aplicacién en unasituacion precisa. En ese sentido, los Talleres tuvieron como
finalidad proponer a la prdctica diferentes herramientas que han probado responder a las necesidades de
administracién deriesgo de alas instituciones delas finanzas populares.

Susana Villafuerte
Socidloga-pedagoga
LISST-CERS, Universidad de Toulouse, Francia
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