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CENTRO DE FOMENTO A INICIATIVAS ECONÓMICAS 

FONDO FINANCIERO PRIVADO PARA EL FOMENTO DE INICIATIVAS 
ECONOMICAS 

1 OBJETIVO 

TALLER DE ACTUALIZACION OPERATIVA 

1,2 Y 3 de Agosto de 1997 
La Paz, BolIVIa 

Comumcar, proporcIOnar mformacIOn e mtercambIar conOClIlllentos y expenenclas 
sobre las nuevas polmcas y procedlIlllentos que reglran el funCIOnamIento del FFP-FIE 

n TEMAS A DESARROLLAR Y ANALIZAR PARA LOS PRIMEROS DOS DÍAS 
(Todos los PartICIpantes) 

Manual de FuncIOnes - Estructura - OrgamzacIOn FuncIOnes de Cajeros, 
OfICIales de Plataformas, Contadores y Operadores 

2 LeglslacIOn Bancana Aphcable ResolucIOn SB No 104/96 - Reglamento de 
SancIOnes AdmImstratIvas Arts 15, 17, 18, 19,20 25,28, 32, 35 36,43,45, 
47 48 49, 50, 51, 58, 65, 66, 68, 70, 71, 72, 73, 76 Y 77 

3 Controles Internos en el ManejO de Caja Segundad, guarda y custodIa de dmeros 
y de documentos sustentatonos Arqueos de Caja 

4 ProcedImIentos de Caja - RevlS10n de los procesos mformatIcos COdIgOS de 
Segundad - SecuencIa de pasos necesanos para la recepcIOn y entrega de dmeros 
su regIstro, ImpresIOn y fIrma de documentos 

5 PohtIcas y ProcedImIentos de Ahorros TIpOS de Ahorros A la VIsta y a Plazo 
ProcedImIentos de Apertura Operaclon (DeposItos y RetIros) y CancelacIOn de 
Cuentas RevlS10n de los formulanos a utIlIzar RenovacIOnes y CancelacIOnes de 
DeposItos a Plazo FIJO Controles Internos para el ManejO de Cuentas de 
Ahorros 

6 Manual de EvaluaclOn del Personal - RevlS10n de las PohtIcas y ProcedImIentos 
- UtlhZaCIOn del Formulano de EvaluacIOn - Consecuencias de la EvaluacIOn 

7 Reglamento Interno de TrabajO DlSposlcIones Generales, SeleccIOn y 
ContratacIOn, Contratos, SuplenCIas, DestItuCIOnes y Retiros, RemuneracIOnes, 
CompensaCIOnes por TrabajO Extraordmano, VacaCIOnes y LIcenCias 
TecmflcaclO, Becas y FormaClOn, Obl1gaclOnes del Trabajador, Jornada de 



Trabajo y el Control de ASIstenCia, ProhIbICIones, Reg1ll1en DIscIplmano RetIro 
Voluntano, RetIro Forzoso, PreavIso AdmmIstracIOn del Personal -
GeneralIdades, SeleccIOn ContratacIOn AdmlSlon, InduccIOn y EvaluacIOn 
RetIro por JubIlacIOn - Proceso AdmmIstratIVo Interno - GeneralIdades -
CompetencIa, Procedrrmento 

8 AtencIOn a ClIentes - Que es un clIente - Que busca el cllente - InfluenCiaS que 
afectan la conducta del Chente ComportamIento hacla el clIente SatlsfaCCIOn del 
ClIente 

111 TEMAS A DESARROLLAR Y ANALIZAR PARA EL ÚLTIMO DIA (Contadores 
y Personal de Apoyo) 

1 Manual de Cuentas ACtIVOS, Paslvos Patnmomo Resultados - PolIucas 
Procedlmlentos - Exactltud de los regIstros - PuntualIdad - Guarda y 
conservaclOn de documentos - Slstema de InformacIOn GerenCial Contable­
Fmanclero 

2 Reportes a la SBEF TIpo, frecuencia, contemdo, puntualIdad responsabIlIdad 

3 Reglmen ImpOSItlVO LegIslacIOn AplIcable RetenCIOnes DeclaraCIOnes Juradas 
Reportes Frecuencla de Pago SanCIOnes 

4 PresupuestacIOn Forma y contemdo ElaboracIOn, Control ModlflcacIOn 
Forma, exactltud, contemdo, frecuencla y puntualIdad de reportes para la toma de 
declSlon gerenCial 

Nota El contemdo exhaustIvo de los temas, la forma de su presentacIón, su duraCión, 
aSl como los materiales a utIhzar deben ser determmados por el Llc JaIme Mercado 
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PROGRAMA 

Viernes 1 de Agosto de 1997 

Horario Temas a Tratar Responsables 

0830 a 09 00 Inscnpclon Registro Ublcaclon Entrega de Matenales y llc Jaime 
Credenciales Mercado 

0900 a 09 45 Expllcaclon de la Metodologla a seguir Miguel A 
Rlvarola 

0945 a 1030 Presentaclon Manual de Funciones - Concepto Contenido Miguel A 
Estructura - Relaclonamlento Rlvarola 

1030 a 11 00 Receso - Cafe Miguel A 
Rlvarola 

11 00 a 11 40 Grupos de Trabajo - Anahsls y Dlscuslon de los Termlnos para cada Miguel A 
cargo Involucrado Rlvarola 

11 40 a 12 30 Plenaria - Preguntas y respuestas - Aclaraclon de Dudas Jaime Mercado 
1230 a 1430 Receso - Almuerzo y Descanso Miguel A 

Rlvarola 
1430 a 1630 PresentaclOn Leglslaclon Bancaria Aplicable - Preguntas y XI mena 

Respuestas BehotegUl 
1630 a 1700 Receso - Cafe Miguel A 

Rlvarola 
17 00 a 18 30 PresentaclOn Controles Internos en el ManejO de Caja Preguntas Consultorla en 

y Respuestas - AclaraclOn de Dudas Controles 
Internos 

1830 Fin de la seslon del dla 
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PROGRAMA 

Sabado 2 de Agosto de 1997 

Horario Temas a Tratar Responsable 

oB 3D a 9 3D PresentaclOn Procedimientos de Cala - AclaraclOn de Dudas - Preguntas y Respuestas - Anal de Sistemas 
Informatlcos y J 
Mercado 

0930 a 10 30 Presentaclon Pohtlcas y Procedimientos de Ahorros - Practica de contenido llenado y uso Miguel A Rlvarola 
de formularios - Controles Internos 

1030 a 11 00 Receso - Cafe 

11 00 a 1230 Practica con computadoras de los Procedimientos de Cala y de Plataforma Prestamos y Analista de 
Ahorros Sistemas de 

InformaclOn y J 
Mercado 

123Oa143o Almuerzo - Descanso 

1430 a 1530 Presentaclon Manual de EvaluaclOn del Personal Pohtlcas y Procedimientos de EvaluaclOn - Unidad de RRHH 
Preguntas y Respuestas 

1530 a 16 30 PresentaclOn Reglamento Interno del Trabalo Preguntas y Respuestas - Aclaraclon de Xlmena Behotegul 
Dudas 

1630 a 17 00 Receso y Cafe 
17 DO a lB DO Presentaclon El Chente - Su Importancia Su AtenclOn Pilar Ramlrez y 

Miguel A RlVarola 
18ooa183o Evaluaclon de la Primera Parte del Taller y Clausura Pilar Ramnez y 

Miguel A Rlvarola 
1830 Fm de la seslOn del dl8 
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PROGRAMA 

Dommgo 5 de Agosto de 1997 

Horano Temas a Tratar Responsable 

0830 a 1030 Manual de Cuentas Jaime Mercado 
1030 a 11 00 Receso - Cafe 
11 ODa 1230 Reportes a la SBEF Jaime Mercado 
1230 a 1430 Almuerzo y Descanso 
1430 a 15 30 Reglmen Impositivo Jaime Mercado 

1530a1630 Presupuestaclon Jaime Mercado 

16 30a 17 DO EvaluaclOn de la Segunda Parte del Taller y Clausura Pilar Ramnez y 
Miguel A Rlvarola 

17 00 Cafe 
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Manual de Organización y 
Funciones 

"'­Como me organizo? 

Concepto de Organización 

• Grupo humano con caractensÍlcas de 
mstltuclOn social en la cual sus miembros 

• L 
~ '. 

tienen un comportamiento finalista, racional y 
conclente a nivel de coordmaclOn mdlVldual)' • 
grupal respecto de un sistema de actlvldadéS ít "'­
operacIOnes que actua como razon de ser dela ", 
\mculaclOn entre sus miembros " 

Concepto de Organlzaclon 

• En el grupo eXiste la posibilidad de 
rotaclOn intercambio y sustltuclon de 
cualqUiera de sus miembros y cuenta con 
una estructura de autOridad J 

¡ , -

comumcaclOn mformaclon y control ~ .. 

• Ademas esta mflUlda en forma 
permanente y dlnamlca por el medio 
ambiente o contexto en el cual se 
desenvuelve y sobre el cual a su vez 
Influye 



Concepto de Orgamzaclón 

• Forma en que el trabaJo'Se arregla y 
aSIgna entre los mIembros de la 
organtzaclon, de modo que se logren 
eficIentemente sus obJetIvos v<- $"", 

~ "'";"""" 

-~ '~~" 
• Estructura formalizada e IntencIonal; J 

de roles, papeles o posIcIones \ - ~ 

Concepto de Orgamzaclon 

• Una de las funcIones de la" 
admmlstraclon que se ocupa de 
escoger que tareas deben reallza~~1_ 

"" "" qUIen las tIene que hacer, como "'.::: ~ ~ 
\~ ¡ 

deben agruparse, qUIen se reporta-tt""~ 
qUIen, y donde deben tomarse las ~"",~' 
deCISIones t:: 1;' 

Orgamzaclon 
• ORGA" IZ.\ClOl'II FOR\tAL 

- Estructura intencional de papeles en una 
institución organizada formalmente 

• ORGANIZACIO'" INFORMAL 
- Red de relaciones personales y sociales nCl 

requendas ni establecidas por la organlzacI6n 
formal SinO que surgen espontáneamente a 
medida que las personas se conocen y 
asocian entre si 

,&. 9¡ 
\ ~'w , 



Estructura Organlzatlva 
• Producto de un conjunto de relacIOnes 

ordenadas entre diferentes elementos 

- Estructuras estáticas 
- Estructuras dmámlcas 

Conceptos Baslcos de una 
Estructura Administrativa 

.. La divIsión del TrabajO y la Especialización 

.. La Unidad de Mando 

.. El Alcance o Tramo de Control 

.. La Departamentallzaclón 

.. La Delegación 

.. La Centralización y Descentralización 

.. La Autondad de Linea de Staff y FuncIOnal 

.. La Eficiencia 

.. La Participación de Conjuntos 

Las Dimensiones Claves 

.. La Edad de la Orgamzaclón 

.. El Tamaño 

.. La Tecnologla 

.. El AmbIente 

.. La Etapa de su EvolUCIón 

" '¡ 

.. La Etapa de su Revolución \ $ 

.. La Tasa de CrecimIento del Sector en el cual se ~_ 
encuentra 



El Diseño Organlzaclonal 

Proceso por el cual se crean y eS{leclflcan 
puestos relaciones de autoridad y de 
dependencia funciones o areas de -4 
responsablhdad y los niveles de declsión~""> 
gerencial ' ~~ 

El Proceso de Organizar 
.. Determmar los obJetivos, pohtlcas y 

procedimientos de la mstltuclon 
.. DIvidir la carga de trabajo en forma loglca 

y comoda ' 
~~ 

.. Combmar o agrupar el trabajo en forma:-f-
loglca y eficiente a la luz de los recurs~l!¡'yf¡/"l 
de las situaciones \. _ ~ 

.. Establecer mecanismos de delegaclon y < 'i-"1¡ 
de coordlOaclón unitaria y armoniosa ~\!"j, 

.. Vigilar la efiCienCia y hacer ajustes ;:: 

,~> -

Definlclon de la Estructura 

<: > 
I··~ ":." ··1 

<: > 
Ic~~····1 

<: > 



Defimclón de la Estructura 

• Especlahzaclon de Actividades EspecificacIón de la. 
tareas indiViduales yen grupo (DIVIsión del TrabéUo) Agrupación de 
ellas en umdades de Trabajo (Oepartamentallzac~ 

• Estandarlzaclon de Actividades rr1b.;o, ~'" 
Instrucciones Reglas Selección Onentaclón Capacltacl~f>line.ClÓn 
y Control -1 

• Coordlnaclon de Actividades Procedlmlentos~q_ 
Integran las funciones (estandares) ~~,.,.,...,. ""; 

¡ 
"E 

Defimclon de la Estructura 

• Centrahzaclon y Descentrahzaclon de las 
DeCISiones UbIcación del Poder de Decisión Descentralización 
Vertical (Dispersión del Poder a Jo largo de la cadena.de mando) 
Descentnhzaclón Honzontal (Medida en que los no gen:JJle.S controlan 
105 procesos de deslelón) '" - ~'-

, '" 
• Tamaño de la Umdad de TrabajO Numero"," ~ .,. 

empleados en cada grupo de trabajO 't _ 

Opciones de Diseño 
• Estructura Simple 
• Estructura Funcional 
• Estructura Dlvlslonal 
• Estructura MatriCial 
• Estructura Sectorial 
• Estructura en Conglomerado 
• Estructura de la Fuerza de Tarea 
• Estructura de Comltes 



o ganlg m 
Su In Ag n I Zo I 

o gang ama 
S c rules con Agencias Zonales 



Organigrama 
Agencias Zonales 

l • 
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Circular S8 No 196/94 
Resoluclon S8 No 062/94 

Reglamento para la 
Evaluaclon y Cahflcaclon de 

la Cartera de Credltos 

Cartera 

• Activo mas Importante de las entidades 
financieras 

• Fuente Prmclpal Generadora de Ingresos 

• Cartera Bruta 
• Cartera Neta 
• Cartera Total 
• Cartera Vencida 
• Cartera en Gestión de Cobro 

Que ~Igmfica cré~d;;lt~o~?~~~ 

• Es toda operación cualqUiera sea la 
modalidad como se Instrumente mediante la 
cual el FFP FIE asumiendo el riesgo de su 
recuperaclon provee o se compromete a 
proveer fondos u otros bienes o garantiza 
frente a terceros el cumplimiento de 
obligaCiones contraldas por su cliente 

• Debe estar documentada con contrato o titulo 
de credlto o contrato de linea de crédito ~ 



Qué slgmfica 
Endeudamiento Total? 

• Es la suma total a una fecha dada de los 
saldos a cargo de un prestatario con el FFP 
FIE por concepto de operaciones de credlto 

_ Qu~~a Mora? 

• Es el atraso en el cumplimiento con el plan de 
pagos ya sea de capital o mtereses 

Mora de credltos pagaderos 
en cuotas? 

• Es el atraso de un credlto contando desde el 
venCimiento impago de la primera cuota En 
este caso se considera venCido el saldo total 
de la operacIón 
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Mora de créditos sm fecha 
de vencimiento 

• Se los considera en mora desde su origen 

Créditos destmados a 
cancelar otros créditos sm 
renovaclon o 
reprogramaclon 

• Se consideran como vencidos desde la 
fecha que entró en mora el credlto orlgmal 
o el orlgmado en la ultima renovación o 
reprogramaclón reahzada correctamente 

Que es una prorroga? _ 

• Es la extensión del plazo para el pago de 
un credlto a plazo fiJo o de una cuota de 
crédito amortizable perlodlcamente 
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Que es una renovación? 

• Es la sustitución a un crédito otorgado 
anterlonnente por otro a un plazo Igualo 
distinto y por Igualo menor Importe del 

prestado orlgmalmente 

Que es una 
repro~ramaclón? 

• Es el acuerdo a traves del cual se 
conviene un nuevo plan de pagos por el 
saldo de un credlto Impago 

credlto ren O O 

reprogramadO?~~~~ 

• En general se entiende cuando a traves de 
cualqUier operación de crédito la entidad 
fmanclera mantiene o convierte el credlto 
vigente 

• Tanto la renovación como la 
reprogramaclon deben estar 
Instrumentadas en un nuevo contrato 
de credlto o en un adendum al 
contrato ongmal 
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Fmalldad de la Evaluación 

:> Es un mdlcador de solvencia frente a los 
depósitos del publico 

:> Mide la capacidad de generación de mgresos y la 
cahdada de la administración 

:> Permite conocer el grado y la naturaleza de los 
diferentes nesgos y por lo tanto la probablhdad 
de ocasionar pérdidas al patnmonlo 

AlcanCiLY-Perlodlcldad 

• Comprende el 100% de los credltos 
directos y contingentes 

• Debe ser permanente, de acuerdo 
procedimientos 

• La cahficaclon debe ser reportada 
mensualmente para la Central 
de Riesgos 

Evaluaclon de la __ CaJ"te~a_ 

~ Los créditos mayores a 
$us20 000 deben ser 
evaluados por lo menos 
cada seis meses 

• Análisis PrevIo 

• SeguimIento 

• Cumplimiento del 
Plan de Pagos 

• Garantlas 

:> Los créditos con 
endeudamiento total 
menor a $us20 000 
deben ser evaluados 
por lo menos una vez 
cada seis meses 

• Análisis prevIo de la 
capacIdad de pago 
del prestatano y del 
garante 

• Cumplimiento del 
Plan de Pago!, 

\} 
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CalificaCión de la Cartera 

:l Categoria 1 Normales 

:l Categoria 2 Con problemas potenciales 

:l Categoria 3 Deficientes 

:l Categoria 4 Dudosos 

:l Categoria 5 Perdidos 

r¡ 

CalificaCión de la Cartera 
o Créditos con 

endeudamiento total 
mayor a $us20 000 

.. Créditos con 
endeudamiento total entre 
SusS 000 y 20 000 

• Información y edad 
de la mora 

.. Créditos con 
endeudamiento total 
menor a $us5 000 con 
cuotas mensuales 
superiores a un mes 

Información y edad 
de la mora 

o Créditos con 
endeudamiento total 
menor a $us5 000 con 
cuotas Inferiores a un mes 

• Información y edad 
de la mora 

PreVISiones de_la~Cartera 

o Normales 
.. Problemas Potenciales 
(1 DefiCientes 
(1 Dudosos 
o Perdidos 

: Prelación de la Calificación 

0% 

0% 
10/. 
50·/ 
10010 

• SuperintendenCia de Bancos 

• Auditor Externo 
• Enttdad FinanCiera 

!7 
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Acciones Judiciales 

• Las acciones Judiciales deben iniCiarse en 
pnnclplo a más tardar a los 91 dfas que el 
crédito entró en mora a menos que se 
cuente con autonzaclón para postergarla 
por un plazo adicional máximo de 90 dfas 

• La entidad está facultada a no Imclar 
acciones JudiCiales a prestatanos con 
endeudamiento total Igual o menor a 
$us1000 

ACCIOnes JudiCiales (cont ) 
• Esta autonzaclón debe conocer el 

Dlrectono y constar en la carpeta del 
deudor con la siguiente información 

- Monto del Crédito 

- Antlglledad de la mora 

- Motivo y plazo de postergación para su 
ejecucIón 

- Nivel de autOrizaCión nombre y finnas 
Fecha de sesión del Directorio 

ACCiones JudlclalesJcont)~ 
• El FFP FIE está autOrizado a no Imclar 

acciones JudiCiales cuando el 
endeudamiento total es Igualo menor a 
US$1000 

• El IniCIO de las accIones jUdiciales debe ser 

• 

notificado por escrito al(os) prestatano(s) y 
garante(s) 

-,e-

l! 1\ \ 
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Informe a la Junta Ordinaria 
de AccIonistas 

• El Smdlco debe mformar sobre 

--,-

- Todo crédito en mora Igualo superior al1 lo 
del PN de la entidad 

- Todo crédito vencido por más de 90 dias al 
que no se haya iniCiado acción Judicial 
durante el ejercicio respectivo 

ELlnforme Legal 
• El Informe debe contener 

- El Estado de los créditos en ejecución 
- Opinión Legal del abogado patroclnante de 

la posibilidad de recuperación 

.Ellnforme debe presentarse hasta el10 
de cada mes al Gerente General 

• El Gerente General debera presentar en 
forma trimestral al Directorio un mforme 
sobre la cartera en cobranza judiCial 

C~stlgo de Jos credltos 
• El castigo tiene el propósito de ajustar las 

cuentas del activo lo que no afecta los 
derechos de la entidad financiera 

• Los créditos en mora prevlslonados en su 
totalidad por más de un afto deben ser 
castigados contra las preVisiones y 
traspasados a cuentas de orden 

• Los créditos con saldos deudores totales 
Iguales o mayores al 110 del PN deberán 
contar con la autOrizaCión del Directorio y 
ser puestos a conocimiento de la Jllnta 
Ordinaria de AcciOnistas en el Informe de 
Gestión 

11 
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Los credltos en mora prevlslonados 

en su totahdad por mas de un año 

• Deben ser castigados contra las 
prevIsiones constitUidas y traspasados a 
cuentas de orden con la siguiente 
documentación 

o Informe del Abogado a cargo de la causa 
estado del proceso con cOpias de testimOniOS 
edictos que evidencien no haberse logrado 
embargos de bienes ni retención de fondos o 
valores o que los obtenidos son insuficientes 

Los credltos en mora prevlslonados 

en su totalidad por mas de un año 

4:) Informe del Area de Cred/tos sobre la 
situación crediticia saldos a capital Intereses 
adeudados prevIsión especifica constituida 
garantlas y la opinión sobre su recuperabllldad 

6 Op/mon Escnta del Smd/co indicando que la 
operación a castigar no es un crédito vinculado a 
la propiedad direCCión gestión o control del 
FFP FIE 

O Acta del D/rectono en donde se toma 
conOCImiento del casugo del crédIto 

ESTA INFORMACiÓN DEBE SER 
ARCHIVADA EN LAS CARPETAS DEL 
CREDITO 

EL MISMO TRATAMIIENTO DEBE DARSE A 
LOS CREDITOS CON GARANTIAS 
HIPOTECARIAS 
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Prohibiciones 

• No se puede castigar créditos concedidos a 
personas Vinculadas a la propiedad 
dirección gestión o control de la entidad 
financiera 

• No se pueden conceder créditos a deudores 
y garantes que tengan créditos castigados 
por insolvenCia o que mantengan créditos 
en eJecución con alguna entidad del 
sistema finanCiero 

• No se puede realizar descuentos o 
préstamos con letras de cambiO que n= -
provengan de genuinas operaclon~ 
comerCiales 

" 
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QUIenes son pasIbles de 
sancIones adminIstratIVas? 

Ley de Bancos 
Art 99 

• Bancos • Directores 

• Entidades financieras • SlndlCOS 
• Sucursales de Bancos • Gerentes 

constituidos en el • Empleados 
extranjero t Auditores Externos 

t Empresas de t Peritos Tasadores y 
ServicIos Financieros Evaluadores 

Cuando? 

Contravengan las disposIciones de 
la ley de Bancos y Entidades 
Financieras o las normas 
reglamentarias 

1 



QUIen Impone las 
sanciones? 

El Supermtendente es el UnlCO 

funclonarto competentel 

Formas de Imponer 
Sanciones 

Resoluclon Motivada, salvo en los 
casos de Multas por Encaje Legal, 
Amonestaclon Esc"ta por Retrasos 
en la presentaclon de mformaclon 
pertodlca 

Clases de sanciones 
administrativas 

• 1 - Amonestaclon Esc"ta 
• Sobre faltas mfracclones u omIsIones leves a los 

Reglamentos Estatutos Normas y Politlcas 
Internas Instrucciones y Circulares de la SeEF 
por neglIgencIa o ImprudencIa NO Imputables a 
los representantes legales apoderados y 
empleados de la entidad que no causen dano o 
perjuicio económico a la entidad financiera ni a 
sus clientes y se enmienden o regularicen La 
reincidencia a esta infracción será sancionada 
con una multa 
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Clases de sanciones 
administrativas 

t 2 - Multa a la entidad fmanclera 
• Serán aplicadas por actos y hechos cometidos 

por negligencIa o ImprudencIa Imputables al 
funcionario y que debieron y que pudieron 
eVitarse 

Clases de sanciones 
administrativas 

• 3 - Proh,b,c,on temporal para realizar 
determmadas operaciones u operar 
determmadas secciones 

Clases de sanciones 
administrativas 

t 4 - CancelaclOn de la autonzaclOn de 
funCIOnamiento 

t Sólo cuando la entidad financiera se encuentre 
en hq Uldaclón forzosa 

3 



Clases de sanciones 
admmlstratlvas 

• 5 - Multas personales 

Directores Sfndlcos Miembros del Consejo de 
Administración Gerent y Empleados 

Clases de sanciones 
admm Istratlvas 

t 6 -Suspenslon de las actividades de 
directores, smdlcos, gerentes, 
administradores y apoderados 
generales 

• Temporal mediante Resolución expresa de la 
SSEF 

• Permanente Resolución o Auto Judicial 

ejecutoriado 

Cuantla de las multas 
• De acuerdo a la gravedad de la falta 

maxlmo 5 veces la remuneración mensual 
del Infractor 
Para el caso de Directores Sindicas y 
Miembros del Consejo de Administración 
u órgano equivalente que solo perciban 
dieta la multa no podrá exceder de diez 
veces dicho monto 

• A la entidad finanCiera, hasta el 3% del 
capital mlnlmo 

• Multas equivalentes a DEG S 

4 



A qUIenes se apl1ca la sanc/On 

t Las sanciones son aplicadas contra 
la entidad la que debera repetir 
contra la persona sancionada 

11 

i'~ RESOLUCION S8 N° 104/96 
~SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

~ AtrI'. ~RT 15
0 

~ • Infracción Modificar unllater almente tasas de 
.L. .. .& Interés condiciones pactadas en los contratos de 
"""'lI' crédito 

t Sanción Amonestación Escrita Devolver en su 
caso las sumas cobradas en exceso 

t Remcldencla Multa equIValente al doble de lo 
cobrado más la devolución 

.: RESOLUCION S8 N° 104/96 
~ SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART 17 

t Infracción Conceder o mantener créditos por 
enCima de los limites legales No se puede 
conceder créditos por más del 3 lo del P N $us 
30170 Patnmonlo neto (P N) I FFP FIE Bs 
5280000 

t Sanción Multa no menos del 20/0 ni mayor al 
50% del exceso incurrido y regulanzar en la 
forma y plazos que determme el 
Superintendente 
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RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART 18· 
t Infracción Conceder o mantener créditos por 

encima del 1 % Sin las debidas garantras 
t Sanción Multa no menor al 20% ni mayor al 50% 

del exceso incurrido y regulanzar en la forma y 
plazos que determme el Superintendente 

16 

RESOLUCION S8 N° 104/96 
eSANCIONES ADMINISTRATIVAS 
f.'~ ART 1S· 

t InfraCCión Conceder o mantener créditos en 
exceso del Patrrmonro Neto 

t Sanción Multa no menor al 20% ni mayor al 50% 
del exceso incurrido y regularrzar en la forma y 
plazos que determme el Supermtendente 

• ART 16· 17· 18· Las multas no deben exceder 
el 3% del capital minimo 

~ RESOLUCION S8 N° 104/96 
~- SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

~ 

ART 20 

• Sanción Multa equivalente al 3·/ del capital 
minlmo Más la Suspensión Temporal de hasta 
90 dlas de los directores sindlcos 
gerentes apoderados que participen de la 
aprobación del crédito Regularrzar en la forma y 
plazo que determine el Superintendente 

t Omisión de regularrzar Multas personales, a los 
Directores Responsables no menores a 4 ni 
mayores a 10 dietas más la SuspensIón 
Temporal dependiendo de la gravedad 
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RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

t ART 25 

I Infracciones 
I 1) Realizar operaciones con la garantia de sus propias 

acciones 
I 2) Conceder créditos con el obJeto de que su producto sea 

desbnado a la adqUisIción de acciones de la propia 
enbdad 

• 3) Realizar operaciones de crédito con sus 
administradores 

I 4) Conceder créditos a los empleados 
I 5) Otorgar fianzas o garanbas de dinero o mutuo 
• 6} Otorgar en garantla bienes de su activo fiJo 
t 7) Ser SOCIO o aCCIOnista de empresas no financieras 

4; RESOLUCION S8 N° 104/96 
,,¿ SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

~ • ART 25· 

t. " I Sanción Multa no menor al 20 I ni mayor al 50 I del monto 
de la oper.iCióñ prohibida Sin exceder el 3/ del capital 

~ mlnlmo Regulanzar en la forma y plazo que determme el ¡;;; Supenntendente 

ifr Responsable Dtrectono 

< RESOLUCION S8 N° 104196 
F+ SANCIONES ADMINISTRATIVAS < . ART 28 

ef 
~ 
~ , 

I Infracción Incorporar como bien de uso un bien 
adjudicado sin la autOrización de la SBEF 

I Sanción Multa, no menor a 1 000 ni mayor a 
20 000 DEG s Regularizar en el plazo que 
determme el Supermtendente 
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RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART 32° 

t Infracción OmIsIón de mformar 
documentadamente a la SBEF sobre cualquier 
hecho delictivo cometido por sus funcionarios o 
terceros dentro de los 10 dlas posteriores a su 
conocimiento o cuando se sancione a 
directores slndlcos gerentes o empleados por 
hechos delictivos 

t Sanción Multa no menor a 1 000 ni mayor a 
20 000 DEC;S-

< RESOLUCION S8 N° 104/96 
t,. .. SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART 35 
t Infracción Inobservancia de las formas de 

presentación de mformaclón segun el Manual de 
Cuentas y normas de la SBEF 

t Sanción AmonestacIón Escrita 
t Remcldencla Multa personales a los 

funCionarios responsables no menor a un qumto 
ni mayor a tres veces su remuneración mensual 

< RESOLUCION S8 N° 104/96 
~ SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART 36 

• Infracción Falsedad en los Informes y Reportes 
presentados a la SSEF 

• Sanción Multa personales a los funCIonarios 
responsables no menor a 3 veces ni mayor a 5 de su 
remuneración mensual 

• Los DIrectores serán sancionados con una multa no 
menor a 5 ni mayor a 10 dietas En caso de EiXiStfr 
Indicios de dolo la SSEF podrá elevar obrados al 
Ministerio Publico para su accIón ludIe/al 
Además conminará a la entidad que Inicie un proceso 

adm/ntstratlVo /Otemo contra los responsables 
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RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART 38· 
t Infracción No aprobar Implementar y verificar el uso 

obligatorio de un Manual de Evaluación y Calificación 
de Cartera de Créditos con las disposiciones del 
SeEF 

t Sanción Multa no menor a 1 000 ni mayor a 2 000 
DEGs má"SiiObllgaclón de cumplir dicha obligación 
en un plazo perentorio La sanción debe se 
comunicada a la Junta de Accionistas 

~ RESOLUCION S8 N° 104/96 
~ SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

.:: ART 39 
t Infracción El Gerente Generala Funcionario 

Responsasble que apruebe la evaluación y 
calificación de la cartera sin observar las 
prescripciones del Manual o las normas de la SeEF 

t Sanciones 1) Amonstaclón Escrita Más regularizar 
2) Remcldencla Multa Personal no menor a 1 ni 

m.y".' ~"'~.'R mm.".. ¡ 

< RESOLUCION S8 N° 104/96 
~ SANCIONES ADMINISTRATIVAS 
I;~ 
~ ART40· &;. 

~ 
~ 

t Infracción Omitir aprobar trimestralmente la 
calificación de la cartera nivel de previsiones y poner 
a conocimiento de la Junta de Accionistas 

t Sanciones 1) Amonstacl6n Escrita Más regularizar 
en el plazo establecido por el Superintendente 2) 
Remcldencla Multa Personal a Directores 
Responsables no menores a 3 ni mayor a 5 dietas 
más la Suspe~6n Temporal en caso de gravedad 
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RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART41° 
• Infracción Omitir ordenar nueva evaluación y 

calificación de la cartera cuando la deficiencia en la 
previsión detectada por la seEF o Auditores Externos 
supere el 5% del total de la previsión constituida por 
el FFP FIE 

• Sanciones Multa Personal a DIrectores no menores a 
3 mayor a 5 dietas más el cumplimiento de la 

Igaclón 

" 

RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART42 
• Infracción Reclasificar un crédito o deudor a una 

categona de riesgo menor sin la revisión de la SeEF 
o Auditor Externo 
Sanciones 1) Amonestación Escrita 
Remcldencra 2) Multa al FFP F/E no mayor a 20 000 
DEGs 

• Se Debe repetIr la multa contra los funcionarios 
responsables de acuerdo al nivel de responsabilidad 
establecido por el Auditor Interno 

~ RESOLUCION S8 N° 104/96 
~ SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

~ ART 43· 

~ • InfraCCión OmiSión de mlclar acciones JudiCiales 
por los créditos en mora con arreglo a las 
normas sobre cartera de créditos 

• Sanción AmonestacIón escnta Subsanar la 
omisión 

• Reincidencia !'!!E!!! no mayor al 3/. del monto 
del crédito vencido sin exceder el 3O¡ del capital 
mlnlmo 

10 
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RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART 44" 

• Infracción Omitir Informar a la Junta de 
ACCionistas créditos en mora Igualo superiores 
a11% del P N Y de créditos vencidos por más de 
90 dias a los que no se haya imclado la acción 
Judicial 
Sanción Multas Personales al Sindico u órgano 
de control no menores a 3 01 mayores a 5 veces 
la remuneración o dieta 

.: RESOLUCION S8 N° 104/96 
Íl$rj SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

~ ART 45 

~+ 

~ 
• Infracción Aprobar o efectuar castigo de créditos 

a personas vinculadas a la propiedad dirección 
gestión o control de la entidad financiera 

• Sanción Multas personales máXImas 
establecidas por la Ley de Bancos 5 
remuneraciones para Funcionarios y 10 dietas 
para Directores 

• Revertir el castigo en el plazo de 30 dias desde la 
notificación 

3l 

~ RESOLUCION S8 N° 104/96 
;; SANCIONES ADMINISTRATIVAS 
~ 
~ ART 46 ;a 
:«: 
~ 
3 , 

• Infracción Realizar operaciones de descuento o 
préstamos con letras de cambiO que no 
provengan de genuinas operaciones comerCiales 

• Sanción Multa al FFP FIE no menor al 20°/ ni 
mayor al SO/del monto de la operación sin 
exceder al 3°/ del capital minimo 

11 



RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART47° 

• Infracción Realizar recargos y/o gravámenes 
adicionales a la tasa de mterés anual efectiva en 
las operaciones pasivas de descuento préstamo 
o mutuo 

t Sanción Amonestación Esenta y reintegrar al 
cliente el Importe cobrado en exceso 

• Reincidencia Multa, equivalente al doble de lo 
recibido en exceso y el reintegro al cliente 

J4 

RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART 48· 

• InfraCCión EXigir en las operaciones de crédito 
fondos compensatorios y retenciones de crédito 

• Sanción Amonestación Escnta Suspender dicha 
práctica y devolución de los fondos y retenciones 
mdebldas 

• Remcldencla Multa no menor al 20% ni mayor al 
50% de los fondos y retenciones 

" 

RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART4S· 

• Infracción Desembolsar en efectiVO por la cuenta 
Caja créditos superiores a Sus 20 000 

• Sanción Conminación por escnto a suspender 
dicha práctica 

• Reincidencia Multa no menor a un qUinto ni 
mayores a 5 veces la remuneración mensual del 
Infractor 
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RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

Art 50· 
, Infracción Incumplimiento u omisión a las 

disposiciones relativas a la Información Minlma 
sobre Prestatarios 

, Sanción AmonestacIón Escrita 
, Reincidencia Multa pel"Sonales menores a un 

qUinto hasta 5 veces tmuneraclón 

)7 

RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART 51· 
, Infracción Condicionar un crédito destinado a la 

adquIsIción de bienes o servicIos ofrecidos por 
determinadas personas naturales ylo juridlcas 
en especial las vinculadas a la propiedad 
gestión dirección de la entidad 

, Sanción Multa no menor a un qUinto hasta 5 
veces la reñiü'ñeraclón 

, Los Directores serán sancionados no menos de 5 

ni mas de 10 dietas 

RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART 56· 
, Infracción Otorgar créditos destinados directa o 

indirectamente a la adquiSICión de tltulos valores 
para fmes especulativos 

, Sanción Multa no menor a 5 000 ni mayor a 
20 000 DEG s Más la regulanzaclón del hecho en 
un plazo perentono que fije el Superintendente 

13 



RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART 5SO 

• Infracción Omitir en hacer de conocimiento 
publico en lugar vIsIble, en todas las oficinas 
las tasas de Interés anual que cobran y pagan por 
operaciones activas y pasivas Asl como las 
comisiones por servicIos y operaciones 
contingentes 

• Sanción Amonestación Escnta Más la 
regulanzaclón 

• Reincidencia Multa, no menor a 1 000 ni mayor a 
10000 DEG s 

RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART63° 
• Infracción El Directono no elabora 01 publica 

anualmente la Memona en los plazos 
estableCidos por la SBEF 

• Sanción AmonestacIón Escnta Dar 
cumplimiento a la omisión 

• Reincidencia Multa de Directores no menores a 
4 ni mayores a S de la dietas que perciban 

41 

RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART 65· 
• Infracción Contadores o funcionarios 

responsables de la contabIlidad 
• 1 Que no den estncto cumplimiento a las 

disposiciones del Manual de Cuentas 
• 2 que falsifiquen u oculten parcial o totalmente 

la situación real de la entidad o de una operación 
• Sanción Multas personales no menores a un 

qUinto ni mayores a 5 Sin perJuIcIo de segUir las 
acciones civiles o penales 

14 
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RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ARTSSO 

t Infracción No contar con los Manuales de 
Procedimientos requendos por la SBEF 
aprobados por el Dlrectono e Implantados por la 
Administración 

t Sanción Amonestación Esenta Más regularizar 
t Reincidencia Multa, no menor a 1 000 ni mayor a 

10000 DEG s 

RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ARTS7° 
t Infracción Omisión de regularizar cualquier 

infracción o Irregularidad comltlda por la entidad 
ylo funcionariOs responsables 

t Sanción Multas personales a a directores 
personales no menores a 4 ni mayores a 10 
dietas Más la Suspensión Temporal 
dependiendo de la gravedad 

RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART S8 
t Infracción Incumplimiento a disposiCiones 

legales reglamentarias normativas órdenes 
especificas de la SBEF BeB 

t Sanción Sanción en el marco de la Ley de 
Banco Siendo atribución del Superintendente 
Art 154 Inc 10 

15 



RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART69· 
• Infracción El Directorio, que no suspenda a los 

directores gerentes sindicas asesores del 
dlrectorlo auditor Interno cuyos créditos estén 
vinculados a ellos calificados en las categorlas 4 o 5 
Art 16 pag 11 

• Categona 4 Créditos dudosos Categorla S Créditos 
Perdidos 

• La categorfa esta en función a la mora de créditos y 
en función al monto del endeudamiento 

• Sanción Amonestación Escrita Más regularlzar 
• Reincidencia Multas personales a los Directores no 

menores a 5 ni mayores a 10 dietas 

RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART70· 

• Procedimiento Administrativo 
• Antes de la aplicaCión de la sanción se notifica a 

la Institución o al presunto IOfractor 

• A partir de la notificación corre un plazo entre 
dos y siete dias para presentar descargos 

RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART 71· 
• Recursos contra las Resoluciones 

Administrativas de la SeEF 

• Antes habia la via admlmstratlva que permltia el 
recurso de Revisión ante la misma autondad y 
luego el recurso de apelación ante el Ministeno 
de Finanzas SIO embargo el articulo que 
establecia esta via administrativa ha Sido 
derogado 

• Recurso Directo de Nulidad prevIo depósito del 
100% de la multa Impuesta a nombre de la SeEF 

16 



RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART72° 

» Calificación de la reincidencia ° habltualldad 
» Se toma en cuenta la conducta antenor de la 

entidad ° del mfractor en los ultlmos 3 años 
» Cuando se ha actuado con dolo, o se 

declaraciones falsas se toma en cuenta los 
ultlmos 5 anos 

49 

RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART73° 
» Forma de aplicaCión de las sanciones 

» Se las aplica a la entidad financiera la que 
repetir contra la personas sanCionadas 

RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART76° 
» Publicación de las sanciones 

» La SBEF podrá publicar las sanciones Impuestas 
a la entidad y a sus funcionarios 
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RESOLUCION S8 N° 104/96 
SANCIONES ADMINISTRATIVAS 

ART77° 

t Destmo de las multas 

t Constituyen Ingresos para el TGN 

" 
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1 Control Interno 
1..1 
-\ ~ 

I FFP - FIE I 

1I 

ObJetivos 
• Se relacionan con 

Conflablhdad de sus estados contables 

4 Confiablhdad de su sistema de ~ 

..i Informaclon Interna ~" 

-Eficacia y eficiencia operatIVa 

-Riesgo de Fraude 

, 
$1,~ 

J¡¡. 

Limitaciones del Sistema de 
Control Interno 

• El Control Interno solo puede brindar la 

1. 
seguridad razonable de que el objetivo se i~ 

.. i logre ~" 
Transacciones Comentes 
Costo BeneficIo 
Error Humano 
Coluslon 

l 

111 



[~lt 

Clasificación de Controles 
Interno 

• Entorno de Control Interno 

~ Conciencia de Control 
~~ Á Estructura Orgamzaclonal 

'1Il Personal ~ 
Protección de Equipos y Registros 
Separación de Funciones 

• Controles Internos Especlflcos 
En cada cambio de estado de los datos surge 
un punto de control 

4 

,'1':1 

~j J-

Control 
• Interno 

PrevIo Manual de Control Interno 

.J. Posterior Auditarla Interna :: 
4.. ~ 

• Externo 
Posterior Auditarla Externa 

, 
",It#: 

L.-' Errores y Categonas de 
Control 

• Tipos de Errores 
PoblacIón 

·111 Exactitud ~ 11!.. 
• Categorlas de Control '::lÍ- ~ 

De captura 
De procesamiento 
De Custodia 
De Detección 
De Prevención 

rll 
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AnálisIs del Proceso de 
Control Interno 

• Identificar los Departamentos Involucrados y sus 
Relaciones 

• Analizar las funciones responsabilidades y ''"' ~ ~-
p¡,.t atribUCiones k. 

• Identificar los puntos de control 
• Para cada tipO de control detallar los pOSibles 

errores 
• Para cada pOSible error establecer un método de 

control 

, 
t"t 

u 
AnáliSIS del Proceso de 
Control Interno (Cont ) 

• Para los métodos de control analizar SU costo 

~ beneficio 

~ • Para los métodos de control analizar la diviSión .Ji de funciones 

, ... ¡¡: 
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htlcas y Procedimientos de 
Deposltos 

Tipos de Deposltos 

En Cuentas de 
~ Ahorro 

• A Plazo FIJO 

o Montos 
depositados a la 
ViSta 

OBaJo un Contrato 
OSan exigibles 
ODevengan Intereses 
OConstan en un 

Instrumento Idóneo 

O Montos 
depositados a 
plazo 

OBajo un Contrato 
OCertlficado de 

DepÓSito a Plazo 
FIJO Nominativo 
Al Portador A la 
Orden 

Tipos de Deposltos de Ahorros 

• Ahorro Colegial (PAC) 
• Ahorro Universitario 

(PAU) 

• Rosca o Pasanaku 
• Ahorro Navideño 
• Ahorro de Maternidad 

• Ahorro para 
MatrimOnio 

• Ahorro con Bono 

1 



Tipos de Deposltos de Ahorros 

• Ahorro Voluntario 1 
• Ahorro Forzoso 

Reglamento Interno 
Cuentas de Ahorros 

• Cualquier persona natural o jurldlca 

• Una o varias cuentas de ahorro 

• Uno o más personas 

• A la orden conjunta o Indistinta 

Reglamento Interno 
Cuentas de Ahorros 

• Las cuentas de menores estarán a nombre de 
sus padres o apoderados 

• El cliente debe proporcionar Información 
personal 

• El cliente debe registrar su firma 

2 



Reglamento Interno 
Cuentas de Ahorros 

• El FFP FIE expedirá una tarjeta o libreta de 
ahorro 

• El cliente deberá traer la libreta o tarjeta a las 
oficinas para realizar cualqUier operación 

• En la libreta o tarjeta se Impnmlrán las CinCO 
ultimas transacciones 

Reglamento Interno 
Cuentas de Ahorros 

• Todo aSiento en la libreta será autenticado por el 
Cajero Firma y sello 

• Todo retiro debe ser efectuado unicamente por 
ei titular y/o su apoderado 

• El FFP FIE fijará el depóSIto mlnlmo para abrir y 
mantener una cuenta 

Reglamento Interno 
Cuentas de Ahorros 

• Al cerrar una cuenta el FFP FIE calculará los 
mtereses devengados y pagará el saldo 

• En caso de extravlo el cliente deberá notificar al 
FFP FIE Y hacer tres publicaciones de prensa 

3 



Consideraciones Generales de los 
Deposltos a Plazo FIJo 

• Solamente los tenedores de los CDPF al portador 
pueden solicitar su devolución o renovación 

• El FFP FIE actuar.! como agente de rentenclón del 
RCIVA sobre los Intereses de tenedores de CDPF sin 
RUC 

• Se podr.! renovar automáticamente un CDPF hasta 
por dos anos a la tasa vigente en el momento de cada 
renovación 

Consideraciones Generales de los 
Deposltos a Plazo FIJo 

• Posteriormente en ausencia de solicitud renovación 
o devolución los CDPF se constituyen en CDPF de 
plazo vencido sin Intereses hasta por diez anos 
Luego prescriben a favor del Estado Estan sujetos al 
Encaje Legal como Depósitos a la Vista 

• Los CDPF cobrados antea de su vencimiento pierden 
los Intereses pactados 

• El deseo de cancelación previa al vencimiento debe 
ser notlncado al FFP FIE con no menos de 30 dla. de 
anticipación 

Consideraciones Generales de los 
Deposltos a Plazo FIJo 

• A solicitud del tenedor los CDPF pueden ser 
fraccionados en otros de menor valor en las mismas 
condiciones que el original 

• En caso de extravlo pérdida o destrucción de un 
CDPF nominativo el titular debe notificar por escrito 
y publicar el hecho por la prensa por tres dias SI no 
hubiera objeción el FFP FIE podri emitir un 
duplicado 

• En caso de extravlo pérdida o destrucción de un 
COPF al portador el FFP FIE solo podra extender un 

,. 
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Pohtlca de Captaciones 

o Grupo objetivo al cual 
sirve para fondear su 
cartera y proporcionar 
un servicio a la 
comunidad 

O Inter sectorial hasta el 
30 /o del total 

O Depósitos Individuales 
no mayor que el 6/ 

Pohtlca de Captaciones 

O Ventajas 
o Demanda Insatisfecha 
o Depósitos Pequanos;l: 

mayor diversificación 
= menor riesgo 

O ServicIos al grupo 
objetivo 

• Intra sectorial 
O Desventajas 

OOlffcl1 movilizar 
volumen.s 
Importantes 

OCOlto muy alto 
O Muy fluctuantes 
O De menores plazos 
o Toma mis tiempo 

ganar la confianza de 
los clientes 

Pohtlca de Captaciones 

Inter sectorial • Inter sectorial 
o Ventaja. O Desventajas 

O Depósitos de mayor o Pueden crear 
tamafto concentraclon •• 

o Costo Administrativo OSon máa dificil da 
mucho menor atraer 

" 

" 

O Plazos mayores O Costo FinanCiero más 
alto 

5 
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Pohtlca de CaptacIones 

• La estrategIa estará orIentada 
fundamentalmente al modelo "mtra 
sectorial" eVitando los costos 
admmlstratlvos altos 

• Al prmclplo la estrategIa mclulrá 
captacIones "mter-sectorlales' eVItando 
las concentracIones y los costos 
financIeros altos 

Pohtrca de CaptacIones 

o Bolivianos 
O Dólares Americanos 

O Bolivianos con 
Mantenimiento de Valor 

O Depósitos y Retiros en 
la misma moneda 

Pohtrca de CaptacIones 

• Momtoreo de 
Depósitos 
O ComparacIón 

periódica entre 
proyecciones y 
realizaciones 

O Informe de 
Concentración 

O Depósitos CDPF al 
Portador' 

17 

O Tendencias de la 
estructura de 
depósitos 

O Costos 
Administrativos y 
FInancieros 

O Depósitos Publlcos y 
de Org Intemaclonales 

O Estudio de tasas 
comparativas 

O Vencimientos CDPF 
por rangos 

O estudio sobre reacción 
de la clientela sobre 
tasas 

O M~rgen Financiero 

6 



PohtJca de Captaciones 

• Dlstnbuclon de la 
Estructura de 
Deposltos 
o Estables (CDPF y 

Ahorros sin 
movimientos por más 
de 90 dlas) 80/ 100 I 

O Fluctuantes o 
Estacionales O/ 
10/ 

O Concentraciones O I 
301 

" 

Pohtlca de Captaciones 

• Cuentas 
Controladas por la 
Entidad 

o Sector Publico 
o Empleados 
O Cuentas Inactivas 
O Cuentas Restringidas 
O Clientes de Fuera del 

Area de Atención 

20 

Pohtlca de Captaciones 

• Deterrnmacion de 
las tasas de Interés 
o Gerencia de Finanzas 

OEvalul y Propone 
Tasas 

O Gerencia General 
o Revisa y Propone al 

Dlrectono 
O Directorio 

o Revisa 
OAprueba o Rechaza 

O Gerentes Sucursales y 
Agentes Zonales 

las Tasas 

o Las Tasas pueden ser 
modificadas en 
cualquier momento 

o Los Intereses para 
cuentas de ahorros se 
calculan en fonna 
diaria y se capitalizan 
en forma mensual 
descontandose 10$ 
Impuestos a los que no 
tienen RUC 

7 



Promoclon de Deposltos 

• VISitaS de 
Promotores 

• Evaluadores de 
Crédito 

• Puestos en Ferias 

• Premios 

Informes Gerenciales 

• Cuadro Comparativo de Proyecciones 
Resultados 

• Informe de Tendencias en la Estructura 

• Informe de Costos por Producto 

• Informe de Vencimientos 
• Informe de Concentración 
• CDPF Emitidos al Portador 
• Fondos del Sector Publico y de 

Organismos Internacionales 

Informes Gerenciales 

• Informe Comparativo de Tasas Pasivas 
• Listado de DepÓSitos en Cuentas de 

Ahorros 
• Listado de Deposltos a Plazo FIJo 
• Listado de Items no Registrados 
• Listado de Cuentas Inactivas 
• Listado de CDPF VenCidas 

22 
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Internos para Cuentas 
de Ahorros 

de Registros de Firmas pre numeradas 
+ Inventarlo de Tarjetas bajo control del Je!e de Cajas o 

Tesorero 

0+ Tesorero controlará guarda y uso de las Tarjetas de 
Registro de Firmas 

0+ SIG debe producir un listado mensual de cuentas 
canceladas que debe ser distribuido entre los Ejecutivos 

0+ Las Tarjetas de Registros de Firmas de cuentas 
canceladas deben ser archivadas y custodiadas 

o+AI efectuar retiros se debe verificar que las firmas no sean 
visiblemente !alslncadas 

O+Se remitirán solicitudes de confirmación de saldos a 
clientes que cancelen sus cuentas 

Internos para Cuentas 
de Ahorros 

conciliaciones de los registros y saldos con el Mayor 
deben ser realizadas por personas por personas que no 
manejan electivo y que no registren esos asientos 

0+ El movimiento de cuentas de ahorros debe ser conciliado 
diariamente con el Libro Mayor 

0+ Los depósitos en garantla. deben ser debidamente 
Identificados y bloqueados por el Sistema de InformaCión 

0+ No se permHlrán retiros sin la presentación de la ultima 
libreta de ahorro 

0+ Las cuentas de ahorro de empleados deben ser 
debidamente segregadas y codlflcad.s 

-+ Los cajeros no est6n autorizados a retener libretas de 
ahorro de los clientes 

ntroles Internos para Cuentas 
de Ahorros 

25 

" 

cambios de dirección y otros datos del cliente deben ser 
notificados por escrHo con la firma del cliente 

0+ Los clientes analfabetos deben Imprimir sus huellas digitales 
de por lo menos dos dedos en los registros de firmas con su 
lotogran. tipo camet 

-+ Los retiros de los analfabetos deben ser aprobados por el 
Jefe de Caja y el Oficial de Plataforma 

~ Toda transferencia o movimiento Interno de fondos debe ser 
aprobado por un empleado responsable 

-+ Se deben listar semestralmente las cuentas Inactivas Estas 
cuentas deben ser bloqueadas para movtmlentos posteriores 
Solamente el Jefe de Caja puede autorizar el movimiento 
posterior de estas cuentas 

0+ El Sistema de Video de Seguridad debe cubrir toda el area 2~e 

9 



Internos para 
de Deposito a Plazo 

Onclal de Plataforma debe elaborar diariamente un listado 
de COPF cancelados para clrcularto entre los ejecutivos 

-+ El Cajero al pagar un COPF debe cancelarto con su nrma y 
sello 

-+ El cliente que rellre fondos de los OOPF debe nrmar un 
comprobante de haber recibido el dinero 

-+ El Cajero debe confirmar en el Sistema antes de efectuar 
nlngun pago de Intereses ylo capital de OOPF 

-+ Los COPF Incorrectamente emitidos deben ser anulados y 
archivados 

-+ La apertura de cuentas es responsabilidad del OHclal de 
Plalaforma 

Encuesta 

• 97 4% Desearla DepOSitar en el FFP FIE 

28 

• 64 3% Dejarlan sus depósrtos por más de un mes 

• 21 7% Dejarlan sus depÓSitos por un mes 

• 66 3% Indicaron que sus depÓSitos oscllar/an 
entre Bs 100 y 500 

• 33 7% Indicaron que sus depÓSitos serian 
superiores a Bs 500 

• 72% mdlcaron que serian de hasta US$500 

• 28% indicaron que serian superiores a US$500 

• 52% depositarian en dólares 

30 

10 



o 
o 
o 
o 
'J 
'J 
'J 
o 
o 
o 
o 
o 
o 
e 
e 
o 
o 
o 
o 
o 
o 
o 
o 
o 
o 
o 
o 
o 
o 

ADMINISTRACION DE 
RECURSOS HUMANOS 

FFP -FIE 

ADMINISTRACION DE RECURSOS 
HUMANOS - FUNCIONES 

*FUNCION ESTRATEGICA 

*GESTION FUNCIONAL 

*FUNCION ADMINISTRATIVA 

g~~ g ~ --:' 
g FUNCION ESTRATEGICA 
o 
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*VISION 

* MISION 

* PLANEAMIENTO ESTRA TEGICO DE 

LOS RECURSOS HUMANOS 

§ * PROGRAMAS 

g * PROYECTOS 
D'~ 
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GESTION FUNCIONAL 

* MOTIV ACION 

* COMUNICACION 

* FORMACION DE LIDERES 

* DESARROLLO ORGANIZACIONAL 

g * CALIDAD 
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FUNCION 
ADMINISTRATIVA 

* PROVISION DE RECURSOS 
HUMANOS 
J RECLUTAMIENTO 

J SELECOON 

J INDUCOON 

* APLICACION DE LOS RECURSOS 
HUMANOS 

J ANALlSIS DE PUESTOS 
J VALORACION DE PUESTOS 
J EVALUAOON DEL DESEMPENO 

FUNCION 
ADMINISTRATIVA 
* DESARROLLO DE LOS RECURSOS 

HUMANOS 
./ ENTRENAMIENTO 
J CAPACITAOON 
J DESARROLLO 

* MANTENIMIENTO DE RECURSOS 
HUMANOS 

J ESTUDIO DE SALARlOS 
./ BENEFICIOS SOCIALES 
J mGIENE y SEGURIDAD 
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FUNCION 
ADMINISTRA TIV A 

* CONTROL 
~ BANCO DE DATOS 

~ SISTEMA DE COMUNICACION 

~ AUDITORIA DE RECURSOS HUMANOS 

EVALUACION DEL DESEMPEÑO 

* APRECIACION SISTEMATICA DEL 
VALOR QUE UN INDIVIDUO DEMUESTRA 
(POR SUS CARAL TERlSTlCAS 
PERSONALES O SU PRESTACIÓN) CON 
RESPECTO A LA ORGANIZACION DE LA 
QUE FORMA PARTE EXPRESADO 
PERlODlCAMENTE CONFORME A UN 
PRECISO PROCEDIMIENTO POR UNA O 
MAS PERSONAS ENCARGADAS EN TAL 
SENTIDO y QUE CONOZCAN AL 
INDIVIDUO Y SU TRABAJO 

EVALUACION DEL DESEMPEÑO 

OBJETIVOS 
o 
o 
o 

* ADMINISTRATIVOS * DE MEJORA 
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i-:A 

~ ASCENSOS 
~ AUMENTOS 
~ TRASLADOS 
-F DESPIDOS 

-F DESARROLLO DE LA 
CAPACIDAD DEL 
EMPLEADO 

-F CORRECCIÓN DE 
SUS FALTAS 

-F ESTIMULO DEL 
PERFECCIONAMIEN 
TO 
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FACTORES DE EVALUACION 

* CUANTITATIVOS * CUALITATIVOS 

.¡ NUMERO DE PIEZAS x ESPIRITU DE 
ELABORADAS COLABORACION 

.¡ CANTIDAD DE x CAPACIDAD DE 
AUSENCIAS APRENDER 

.¡ RETRAZOS x CUIDADO EN EL 

METODOSDE 
EVALUACION 

TRABAJO 
REALIZADO 

* ESCALA CONTINUA 

* ESCALA DISCONTINUA 

* ELECCION FORZADA 

* POR OBJETIVOS 

* POR INCIDENTES CRITICOS 

* ESCALA GRAFICA DISCONTINUA 

10 

Q '_ TECNICAS PARTICULARES 
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* V ALORACION ENTRE 
COMPAÑEROS 

* VALORACION POR PARTE DE LOS 
SUBORDINADOS 

* AUTOVALORACION 
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BENEFICIOS DE LA EV ALUACION 
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* PARA EL EMPLEADO 

* PARA EL SUPERVISOR 

* PARA LA EMPRESA 

BENEFICIOS PARA EL 
EMPLEADO 

* OBTIENE RETROALIMENT ACION 
SOBRE SU DESEMPEÑO 

Il 

o 
o 
o 
o 
o 
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* SABE LO QUE LA EMPRESA ESPERA 
DEEL 

o 
O 
8 * HACE CONOCER AL SUPERIOR SUS 
O 1 PROBLEMAS Y ASPIRACIONES g-

r:r ~ r 
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BENEFICIOS PARA EL 
SUPERVISOR 

* CONOCE EL POTENCIAL DE SU 
COLABORADOR 

* SABE QUE PUEDE ESPERAR DEL 
COLABORADOR 

o g * FACILITA EL CONOCIMIENTO DEL l ~j¡ COLABORADOR 
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BENEFICIOS PARA LA 
EMPRESA 

* TIENE CONOCIMIENTO DE SU 
FUERZA LABORAL 

* FACILITA LA IDENTIFICACION DE 
SUS FORTALEZAS Y DEBILIDADES 

* FACILITA LA REUBICACION, 
RECICLAJE y MEJORAMIENTO DE 
LA FUERZA LABORAL 

EJEMPW DE FICHA DE EVALUACION 

FACTORES ~.'>O CALlFlCAtlONES TOTAL OB';;ERVCIONES 

1 ? 3 4 5 
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LOS ERRORES 

* EL EFECTO DE HALO 

* LA TENDENCIA A LOS JUICIOS 
MEDIOS 

* ERROR DE GENEROSIDAD 
* ERROR DE RIGUROSIDAD 
* PREJUICIOS 



r 
• 

Reglamento Interno de 
Trabajo 

Normas Generales 

DIsposIciones Generales 
- Regular las relaciones laborales del FFP 
- Determinar los derechos, obligaciones y 

responsabilidades 
- Aplicar a todos los trabajadores, con 

excepclon de los representantes legales 
y eJecutivos 

- Base .Jundlca Ley Gral del Trabajo y la 
Ley de Bancos 

y 
Contratación 

• Adecuar al Manual de 
FunCiones 

• Contrataclon Periodo de Prueba 
• Funclonano Responsablhdades 

1 



r 
• De los Contratos 

- Plazo FIJO, Indefinido, Obras y ServicIos 

• De las Suplencias 
- Designaclon por el EJecutIVo 
- RequIsitos Conocimiento y Expe"encla 
- Dos Funciones Simultaneas 25% del 

haber baslco del cargo que se esta 
supliendo 

De las Destituciones y Retiros 
- Memorandum destltuclon inmediata 
- Causales Reglamento Art 19, pag 4 
- Otra Causal Haber sido sancionado tres 

veces por la SBEF durante una gestlon, 
en cuyo caso no se paga desahucIo ni 
IRdemnlZaclon 

- Despido Forzoso Se pagan todos los 
beneficios 

, 

Derechos del Trabajador 

• A la Remuneracion 

• Al Bono de Antiguedad 

• A las Primas Anuales 

• A una Compensacion por 
Trabajo Extraordinario 

• A Vacaciones y Licencias 
(Arts 28 y 33 del Re'glakm.!nt'~ 

• A Tecnlflcaclon y Becas 

• A Representaclon 



obligaciones del 

r Trabajador 

• Promover los prmclplos del FFP FIE 
• Cumplir con las Jornadas de trabajo 

ordmanas y extraordmanas 

• Trabajar con responsablhdad y eficiencia 
• Conservar los equipos, bienes y muebles e 

mmuebles confiados 
• Tener un trato respetuoso con los 

funclonanos y clientes 
• Controlar su aSistencia 
• Cumplir el horano del trabajo 

7 

• Multas por atrasos 
- Hasta 60 minuto. acumulados 1 hora de haber 
- Hasta 90 minuto. cumulados 1 Y 1/2 hora de 

haber 
- Hasta 120 minutos acumulados 2 horas de 

haber -- - -,----~ 

• Reincidencia en la falta 

\, --

r rr 
t~ e 

• Ausencia Justificada l'-- ~ "'-- Comunicada por el medio a su alcance ;;:;="" 
Justificada en el plazo maxlmo de 48 hora. 

• Inasistencia Injustificada 
- 1/2 dla de falta 1 dla de haber 
- 1 dla de falta 2 d,a. de haber 
- 2 d,a. de falta 4 d,a. de haber 

• Alejamiento del trabajador del lugar donde 
cumple las labores habituales durante la 
Jornada de trabajO 
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a Alejamiento del trabajador del lugar donde 
cumple las labores habituales durante la 
Jornada de trabajo 

a Se considera Falta. y es sancionada con un 
dla de haberes 

a SI hubere Reincidencia, la sanclon seria 5 
(") dlas de suspanslon, Sin goce da haberas 

1 
1 10 

Prohibiciones 

Régimen Disciplinario 

• Conjunto de Normas que seftalan las 
sanciones por faltas y 
contravenciones 
- Amonestaclon Oral (Arts 55, 56, 57) 
- Amonastaclon Escnta 
- Multas 



Extinción de la Relación 

• Retiro Voluntario 
- Preavlso de 30 dlas 
- Pago derecho laborales de 

acuerdo a la antlguedad 

• Retiro Forzoso 
- SI no se realiza el preaVISO, se pagan 

todos los beneficIos desahucIo, 
Indemnlzaclon por tiempo de servicIos, 
duodeclmas que correspondan 

Extinción de la RelaCión 

• Retiro por Jubilaclon 
- Cuando se cumplen los años de servicIo 

y edad establecida por ley 

Administración de Personal 

• A cargo del Sub-Jefe de Recursos 
Humanos 

• Control de los puestos, acefallas 
• Registro de todos los trabajadores 
• Cargo Vacante 1ro Se llama a Concurso 

Interno 
• S, no eXiste personal ,ntemo, se llamara a 

Concurso de Mer,tos Externo y/o Exame 
de CompetenCia 

" 



Proceso Administrativo 

r Interno 

• Iniciados por el FFP FIE o el TrabaJador 
• Apllcaclon Implicados en faltas graves, de 

acuerdo a la Ley y Reglamento 

• Competencia Comlslon Auditor Interno y 
Asesor Legal 

I 16 

r Procedimiento 

• Plazo 8 dlas hablles 
• Presentar la soliCitud al Gerente General 

acompanada de pruebas 
• Recepclonada la soliCitud debe remitirse a 

la Comlslon en un plazo de 24 horas 
• Recepclonada la soliCitud por la Comlslon, 

comienza la Investlgaclon, soliCitando al 
trabaJador en una plazo de 24 hrs Que 
presente descargos, en un plazo de 48 hrs 

L7 

1: Procedimiento 

• Recibidas las pruebas de cargo y 
descargo, la Comisión emitlra una 
Resoluclon Definitiva que podra 
- Levantar la sanclon 
- Disminuir la sanclon 
- Ratificar la sanclon 

• No tienen derecho los sorprendidos en 
faltas graves o flagrantes 

I 
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Marketmg de ServicIos 
Atención A Nuestros 

Clientes 

Marketlng-Mercadotecnla-Mercadeo­
Comerclallzaclon 

• Es el proceso de planeamlento y ejecución de la 
concepción precIo promoción y distribución de Ideas 
productos y servicIos para crear intercambios que 
satisfagan los objetivos de individuos y orgamzaclones 
AMA 

• Consiste en la onentaclón hacia el cliente respaldada 
por una mercadotécnica integrada tendiente a producir 
satisfacción al cliente como clave para alcanzar los 
objetivos orgamzaclonales 
Kotler 

r L/ 

Marketlng-Mercadotecnla-Mercadeo­
ComerclahzaClon 

+ Crear y conservar chentes! T Levltt 



Volver a los prinCIpIOS' 

• La obseslon por los clientes es el 
factor vital para el eXlto de los 
negocIos! 

• La prioridad mas relevante debe ser 
ganar y retener clientes' 

• SI se fracasa no habra ganancias, ni 

crecimiento, ni trabaJo, ni negocIo' 

El ÉXitO sera logrado por 
qUienes reconozcan que 

• El chente es el mayor activo' 
• El chente Ira donde sea mejor 

atendido! 

• Ud debe ser la mejor alternativa para 
su cliente' 

• Primero es el chentel 

• El Chente es el que 

• LAS ORGANIZACIONES EXITOSAS 
SON, CLARAMENTE AQUELLAS 
QUE SON CAPACES DE PONER A 
SUS CLIENTES EN EL CENTRO Y 
CONSTRUIR INTERESES COMUNES 
CON SUS CLIENTES 

Escuela de Administración de Empresas 
Harvard Umverslty 



• "NO ES EL EMPLEADOR EL QUE 
PAGA LOS SALARIOS LOS 
EMPLEADORES SOLAMENTE 
ADMINISTRAN EL DINERO SON LOS 
CLIENTES LOS QUE PAGAN LOS 
SALARIOS" 

Henry Ford 

1, / 

Los sentimientos del 
cliente 

• Un aspecto vltal l 

Un cliente esta satisfecho 
cuando 

• El servicIo que recibe, o la compra 
que efectua no solamente satisface 
sus expectativas, SinO que las 

supera' ~ 

~ 



Marketing de ServicIos 

• Es la aplicaCión del proceso de Marketing a las 
actividades intangibles realizadas por personas 
empresas o instituciones sea a titulo oneroso o 
gratuito y que están destinadas al cUidado de 
Intereses o a la satisfacción de otras personas 
empresas o instituciones llamadas usuarios y de 
qUienes dependen en cuanto a evaluación 
aprobación supervisión o dirección 

: . ~ 

Características Distintivas 
del Marketing de ServicIos 

• El grado de 
Intangibilidad 

• Alto grado de 
participación del 
cliente 

• La Imposibilidad de 
acumular Inventarios 

• Complejidad en la 
fijaCión de standards 

• Su dificultad de 
empaquetamiento 

• FaCIlidad de plagiO y 
acceso 

• Falta de InformaCión y 
transparencia 

• Dificultad de 
comerCialización 
externa 

• Confusión de roles de 
direCCión y operación 

ServicIos 

• ACCión y efecto de 
servir 

• Utilidad o provecho 
que le produce a uno 
lo que otro realiza en 
atención suya 

• Organización y 
personal encargados 
de cUIdar Interesas o 
satisfacer 
necesidades 



Clientes - Usuarios -
Beneficlarlos- Destinatarios 

• Es una persona o mstltuclón que tiene 
necesidades o deseos - mamfiestos o 
latentes que pueden ser satisfechos a 
traves de determmado servicIo 

• Es qUien tiene derecho a usar o utilizar 
hasta cierto punto un bien material 
(tangible) o Inmatenal (mtanglble) ajeno 

• Es un Jefe por encima de nuestro Jefe" 

La Distribución en la 
Prestaclon de ServicIos 

• Bocas de Abastecimiento 
• Bocas de Prestación de ServicIos 

- PromocIón 
- Stock y FraccIonamIento 
- Transporte 

• Despacho al Usuano 
• LocalizaCión Geográfica de las 

Prestaciones 

La Venta o Provlslon de un 
ServicIo 

• Prmclplos baslcos de la ProvIsión de un 
ServicIo 

- El Rechazo proviene del temor 
y éste de la Ignorancia 

- El Contradecir y convencer se excluyen 
- El hombre es eminentemente egolsta 



El rechazo proviene del temor y 
este ,de la Ignorancia 

• Se teme lo que no se entiende y en 
consecuenCia, se rechaza lo que se teme! 

- El hombre se previene y defiende ante lo 
Imprevisto ante lo que Ignora 

+ Los gatos Negros 

• Tocar Madera 
• Pasar por debajo de una escalera 

El Contradecir y Convencer, 
se excluyen mutuamente 

• Donde hay contradlcclon no puede haber 
convIcción 

• La contradlcclon provoca una reacción de 
autodefensa 

• Frente al cUente se debe abandonar toda Idea o 
postura de pugna oposición discusión o lucha 

El hombre es 
emmentemente egolsta 

• Cada Hombre es protagontsta de su 
propia vida! 
- Nuestros pensamientos gustos necesidades 

problemas Intereses deseos etc son el eje 
alrededor del cual gira nuestro mundoll 

• Hay que tener presente siempre los 
temores los deseos e tOtereses del chente 



Reglas Fundamentales 

• Antes de convencer, esté convencido 
• Diga siempre la verdad 
• Dramatice la Oferta 
• Limite la atención a un solo tema 
• Diga siempre el porque de cada cosa 
• Dé preferenCia a la argumentaclon Visual 

Que hacer cuando 

• Estoy ocupado y me Interrumpe 
• Estoy atendiendo a otro cliente 
• El cliente solicita informaCión que no 

poseo 

• El cliente solicita ayuda que no me 
corresponde o no puedo brindar 

• El cliente distrae mi atención 

Que le ofrecemos al 
cliente 

• Rapidez Agilidad 

• Seriedad 
• Comodidad 
• Convemencla 
• Amabilidad 
• ImportanCia 
• Economla PrecIo 
• Vanedad de ServicIos 

i L 



Que le ofrecemos al 
cliente 

• Sencillez 
• Soluciones 
• Trato Personal 

• Atención 
• Dedicación 
• Seguridad 
• Actitud de ServicIo 

Que le ofrecemos al 
cliente 

• Cortesla 
• Educación 
• Sonrisas 

• Calldadl En el Diseño en la 
Prestación en la Resolución de 
Problemas en la Satisfacción de 

Que hacer cuando el 
Cliente 

• QUiere conversar 
• QUiere molestar con sus 

bromas 

• Molesta sexualmente 
• Está molesto por algo 
• Se queja de algun maltrato o 

servicIo 
• Se encuentra apurado 



Que hacer cuando el 
Cliente 

• Esta nervioso 
• No sabe lo que qUiere 
• Se le pierde algun documentó" 

necesano 
• No recuerda información 

necesana y 

• Habla mucho y toca todo lo 
que está a su alcance 

Que hacer cuando el 
Cliente 

• Cree saber todo 
• Opina de todo 
• Presume de experiencia 
• Le gusta discutir 
• Solo se oye a SI mismo 
• Es mordaz, caus1Jco 

trata de humillar 

Como se siente el cliente 
cuando 

• Lo tratamos con descorteslal 
• Le hacemos malos gestosl 
• No le contestamosl 

• No satisfacemos sus 




