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CENTRO DE FOMENTO A INICIATIVAS ECONOMICAS

FONDO FINANCIERO PRIVADO PARA EL FOMENTO DE INICIATIVAS
ECONOMICAS

TALLER DE ACTUALIZACION OPERATIVA

1, 2y 3 de Agosto de 1997
La Paz, Bolivia

OBJETIVO

Comunicar, proporcionar informacion e intercambiar Conocimientos y experiencias
sobre las nuevas politicas y procedimientos que regiran el funcionamiento del FFP-FIE

TEMAS A DESARROLLAR Y ANALIZAR PARA LOS PRIMEROS DOS DIAS
(Todos los Participantes)

1 Manual de Funciones - Estructura - Organizacion Funciones de Cajeros,
Oficiales de Plataformas, Contadores y Operadores

2 Legtslacion Bancaria Aplicable Resolucion SB No 104/96 - Reglamento de
Sanciones Admumstrativas 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 Seguridad, guarda y custodia de dineros
y de documentos sustentatorios Arqueos de Caja

4 Procedimientos de Caja - Revision de los procesos informancos Codigos de
Seguridad - Secuencia de pasos necesar1os para la recepcion y entrega de dineros
su registro, 1impresion y firma de documentos

5 Pohucas y Procedimientos de Ahorros Tipos de Ahorros A la vista y a Plazo
Procedimientos de Apertura Operacion (Depositos y Retiros) y Cancelacion de
Cuentas Revision de los formularios a utilizar Renovaciones y Cancelaciones de

Depositos a Plazo Fyjo Controles Internos para el Manejo de Cuentas de
Ahorros

6 Manual de Evaluacion del Personal -~ Revision de las Politicas y Procedimientos
- Uulizacion del Formulario de Evaluacion - Consecuencias de la Evaluacion

7 Reglamento Interno de Trabajo Disposiciones Generales, Seleccion y
Contratacion, Contratos, Suplencias, Destituciones y Retiros, Remuneraciones,
Compensaciones por Trabajo Extraordinario, Vacaciones y Licencias
Tecnificacio, Becas y Formacion, Obligaciones del Trabajador, Jornada de



Trabajo y el Control de Asistencia, Prohibiciones, Regimen Disciplinario Retiro
Voluntario, Retiro Forzoso, Preaviso Administracion del Personal -
Generalidades, Seleccion Contratacion Admision, Induccion y Evaluacion
Retiro por Jubilacion - Proceso Admimustrativo Interno - Generalhidades -
Competencia, Procedimiento

Atencion a Clientes ~ Que es un cliente - Que busca el cliente - Influencias que
afectan la conducta del Cliente Comportamiento hacia el cliente Satisfaccion del
Cliente

III TEMAS A DESARROLLAR Y ANALIZAR PARA EL ULTIMO DIA (Contadores
y Personal de Apoyo)

1

Manual de Cuentas Activos, Pasivos Patrimonio Resultados - Politicas
Procedimientos - Exactitud de los registros - Puntualidad - Guarda y
conservacton de documentos ~ Sistema de Informacion Gerencial Contable-
Financiero

Reportes a 1a SBEF Tipo, frecuencia, contenido, puntualidad responsabihidad

Regimen Impositivo Legislacion Aplicable Retenciones Declaraciones Juradas
Reportes Frecuencia de Pago Sanciones

Presupuestacion Forma y contenido Elaboracion, Control Modificacion
Forma, exactitud, contenido, frecuencia y puntuahidad de reportes para la toma de
decision gerencial

Nota El contemdo exhaustivo de los temas, la forma de su presentacién, su duracién,
ast como los matenales a utilizar deben ser determinados por el Lic Jaime Mercado



PROGRAMA

Viernes 1 de Agosto de 1997

Horano Temas a Tratar Responsables
08 30 a 09 00 inscripcion Registro Ubicacion Entrega de Materniales y Lic Jaime
Credenciales Mercado
02 00a 0945 Explicacion de la Metodologia a seguir Miguel A
Rivarola
09 45 a 10 30 Presentacion Manual de Funciones - Concepto Contenido Miguel A
Estructura — Relacionamiento Rivarola
1030a 1100 Receso - Cafe Miguel A
Rivarola
1100a 1140 Grupos de Trabajo — Analisis y Discusion de los Terminos para cada | Miguel A
cargo involucrado Rivarola
1140a12 30 Plenaria ~ Preguntas y respuestas — Aclaracion de Dudas Jaime Mercado
12 30 a 14 30 Receso — Almuerzo y Descanso Miguel A
Rivarola
14 30 a 16 30 Presentacion Legislacion Bancana Aplicable - Preguntas y Ximena
Respuestas Behotegu
16 30a 17 00 Receso — Cafe Miguel A
Rivarola
17 00 a 18 30 Presentacton Controles Internos en el Manejo de Caja Preguntas | Consultoria en
y Respuestas - Aclaracion de Dudas Controles
Internos
18 30 Fin de la sesion del dia




PROGRAMA

Sabado 2 de Agosto de 1997

Horane Temas a Tratar Responsable
0830a930 Presentacion Procedimientos de Caja — Aclaracion de Dudas — Preguntas y Respuestas — Anal de Sistemas
Informaticos y J
Mercado
0930a1030 Presentacion Politicas y Procedimientos de Ahorros - Practica de contenido llenado y uso | Miguel A Rivarola
de formulanios - Controles Internas
1030a1100 Receso - Cafe
110021230 Practica con computadoras de los Procedimientos de Caja y de Plataforma Prestamos y Analista de
Ahorros Sistemas de
Informacion y J
Mercado
123021430 Almuerzo - Descanso
143021530 Presentacion Manual de Evaluacion del Personal Politicas y Procedimientos de Evaluacion — | Umdad de RRHH
Preguntas y Respuestas
1530216 30 Presentacion Reglamente Interno del Trabajo Preguntas y Respuestas — Aclaracion de Ximena Behotegui
Dudas
1630a 1700 Receso y Cafe
17 0021800 Presentacion El Cliente ~ Su Importancia  Su Atencion Pilar Ramirez y
Miguel A Rivarola
180021830 Evaluacion de la Pnimera Parte del Taller y Clausura Pilar Ramirez y
Miguel A Rivarola
18 30 Fin de la sesion del dia




PROGRAMA

Domingo 5 de Agosto de 1997

Herario Temas a Tratar Responsable

0830a1030 Manual de Cuentas Jaime Mercado

103021100 Receso - Cafe

1100a1230 Reportes a [a SBEF Jamme Mercado

123021430 Almuerzo y Descanso

143021530 Regimen Impositivo Jaime Mercado

1530a 1630 Presupuestacion Jaime Mercado

163021700 Evaluacion de la Segunda Parte de! Taller y Clausura Pilar Ramirez y
Miguel A Rivarola

1700 Cafe




Manual de Organizacidon y
Funciones

~
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Como me orgamzo?
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Concepto de Organizacion

® Grupo humano con caracteristicas de
institucion social en ia cual sus miembros
tienen un comportamiento finalista, racional y
conciente a mivel de coordinacion individualy |
grupal respecto de un sistema de achvidadgs iz ™
operaciones que actua como razon de ser defa
vinculacion entre sus miembros ® ;

Concepto de Organizacion

e En el grupo existe la posibilidad de
rotacion intercambio y sustitucion de
cualquera de sus rmiembros y cuenta con
una estructura de autoridad }
comunicacion informacion y controf e B,

AR N

L35

e Ademas esta influida en forma S

permanente y dinamica por el medio -
ambiente o contexto en el cual se Y
desenvuelve y sobre el cual a su vez 4
influye % “
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Concepto de Organizacion

e Forma en que el trabajo'se arregla 'y
asigna entre los miembros de la
organizacion, de modo que se jogren
eficientemente sus objetivos " * ™"

?
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o Estructura formalizada e mtenmonal; 4
de roles, papeles o posiciones 2 -~
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Concepto de Organizacion

@ Una de las funciones de la-
administracion gue se ocupa de
escoger que tareas deben reallzarga,~w
S ¥
quien las tiene que hacer, como ‘**; Iy
5‘&# H
deben agruparse, quien se reporta-g ., .
- wd
quien, y donde deben tomarse las %",

decisiones %‘:\,},'%;
Organizacion

‘@ ORGANIZACION FORMAL

- Estructura intencional de papeles en una
nstitucidn organizada formalmente

® ORGANIZACION INFORMAL N -
— Red de relaciones personales y sociales no
requendas ni establecidas por la organizacién
formal sino que surgen espontaneamente a .
medida gue las personas se conoceny '
asocian entre si




Estructura Organizativa

© Producto de un conjunto de relaciones
ordenadas entre diferentes elementos
= Yo
- Estructuras estaticas -
- Estructuras dinamicas i :f; s
~ 1
.
% v
%
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Conceptos Basicos de una
Estructura Administrativa

= La divisién del Trabajo y la Especializacion
+ La Unidad de Mando

# El Alcance o Tramo de Control Ty .

= La Departamentalizacién v {’i%
» La Delegacion o N
» La Centralizacion y Descentralizacion L
# La Autoridad de Linea de Staffy Funcional % %~
» La Eficiencia *’L@gfé‘
» La Participacion de Conjuntos 2}”;1.&

Las Dimensiones Claves

=+ La Edad de la Organizacién
» El Tamaiio

» La Tecnologia Sen S,

» El Ambiente ‘:zﬁ»:j%\: N

= La Etapa de su Evolucién b ;

«» La Etapa de su Revolucion \ .

» La Tasa de Crecimiento del Sector en el cual se  ~.

encuentra M

[
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[
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El Disefio Organizacional

Proceso por el cual se crean y especifican
puestos relaciones de autoridad y de
dependencia funciones o areas de B -
responsabilidad y los niveles de dec‘rsjém« v,
gerencial -
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El Proceso de Organizar

# Determinar los objetivos, politicas y
procedimientos de la institucton

» Dividir la carga de trabajo en forma logica
y comoda .

» Combinar o agrupar el trabajo en fomia{*"’*’“
logica y eficiente a la luz de los recurses y i7"
de las situaciones %

» Establecer mecanismos de delegaciony «
de coordinacién unitana y armoniosa 7

» Vigilar la eficiencia y hacer ajustes Ei

Definicion de la Estructura

Grado d
Com | o o




Definicion de la Estructura

o Especializacion de Actividades Especificacién de las
tareas individuales y en grupo (Divisién del Trahq]o) Agrupacion de
ellas en de Trabajo (Depar ]

o Estandarizacion de Actwndades mba,u,
Instr Reglas Sal én Or 6 ty
y Control . ,w V{

3
H

o Coordinacion de Actlwdades Procedimientos & qu
las ‘::vw *»4

=
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Definicion de la Estructura

e Centralizacion y Descentralizacion de las

Decisiones ubicacion del Poder de Declsién Descentralizacion
Verucal (Dispersi6n del Poder a lo largo de la cadena.de mando)
| 6n Horizontal (Medida en que los no geums controfan

lus procesos de destcién)

- v

A N
o Tamaiio de la Unidad de Trabajo numerods ~ ™ ¢
empleados en cada grupo de trabajo Y
f o]
%g j
¥
A
¥4
1
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Opciones de Disefio
® Estructura Simple
o Estructura Funcional
e Estructura Divisional -
e Estructura Matricial M
& Estructura Sectoral N e
® Estructura en Conglomerado - e
e Estructura de la Fuerza de Tarea 4 ::“
e Estructura de Comites v ;?
¥
Lr
K
LN T
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Circular SB No 196/94
Resolucion SB No 062/94

Reglamento para la
Evaluacion y Calificacion de
la Cartera de Creditos

Cartera

e Activo mas importante de las entidades
financieras

« Fuente Principal Generadora de Ingresos
» Cartera Bruta

o Cartera Neta

e Cartera Total

o Cartera Vencida

e Cartera en Gestion de Cobro

Que significa crédito?

e Es toda operacién cualquiera sea la
modalidad como se instrumente mediante la
cual el FFP FIE asumiendo el riesqo de su
recuperacion provee o se compromete a
proveer fondos u otros bienes o garantiza
frente a terceros el cumphmiento de
obhgaciones contraidas por su chente

s Debe estar documentada con contrato o tituio
de credito o contrato de hnea de crédito _

]




Queé significa

__Endeudamiento Total?

e 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 credito

_Que significa Mora?

e Es el atraso en el cumplimiento con el plan de
pagos ya sea de capital o intereses

Mora de creditos pagaderos
en cuotas?

e Es el atraso de un credito contando desde el
vencimiento impago de la pnmera cuota En
este caso se considera vencido el saldo total
de la operacion




Mora de créditos sin fecha
de vencimiento

e Se los considera en mora desde su origen

Créditos destinados a
cancelar otros créditos sin
renovacion o
reprogramacion

s Se consideran como vencidos desde la
fecha que entré en mora el credito oniginal
o el onginado en la ultima renovacién o
reprogramacién realizada correctamente

Que es una prorroga? _

e Es la extensi6n del plazo para el pago de
un credito a plazo fijo o de una cuota de
crédito amortizable periodicamente




__Que es una renovacion?

o Es la sustitucién a un crédito otorgado
anteriormente por otro a un plazo igual o
distinto y por igual o menor importe del
capital prestado originalmente

Que es una
reprogramacion?

e Es el acuerdo a traves del cual se
conviene un nuevo plan de pagos por el
saldo de un credito impago

Un credito renovado o
reprogramado? __

s En general se entiende cuando a traves de
cualquier operacién de crédito la entidad
financiera mantiene o convierte el credito
vigente

e Tanto la renovaciéon como la
reprogramacion deben estar
instrumentadas en un nuevo contrato
de credito o en un adendum al
contrato onginal




Finah la Eval 16

> Es un indicador de solvencia frente a los
depdsitos del publico

> Mide la capacidad de generacién de ingresos y la
calidada de la administracion

2 Permite conocer el grado y ia naturaleza de los
diferentes riesgos y por lo tanto la probabilidad
de ocasionar pérdidas al patnmonio é_,

__Alcance y periodicidad __

» Comprende el 100% de los creditos
directos y contingentes

» Debe ser permanente, de acuerdo 3
procedimientos

» La calificacion debe ser reportada
mensualmente para la Central
de Riesgos

Evaluacion de la Cartera _

o Los créditos mayores a > Los créditos con

$us20 000 deben ser endeudamiento total

evatuados por o menos menor a $us20 000

cada sels meses deben ser evatuados
8 Anéalisis Previo por lo menos una vez

cada seis meses

® Anilisis previo de la
capacidad de pago
del prestatario y del
garante

B Cumphimiento deil
Pian de Pagos

B Seguimiento

® Cumplimiento de!l
Plan de Pagos
® Garantias




Calificacié C

o Categoria 1 Normales

2 Categoria 2 Con problemas potenciales

o Categoria 3 Deficientes X:&
Y
o Categoria 4 Dudosos x !
E= %’E
o Categoria 5 Perdidos o= B

Calificacion de la Cartera

o Créditos con o Créditos con
endeudamiento total endeudamiento total
mayor a $us20 000 menor a $usb 000 con
@ Creditos con cuotas Inferiores a un mes
endeudamiento total entre = Informacién y edad
$us5 000 y 20 000 de la mora
» Informacién y edad
de la mora
© Créditos con
endeudamiento total
menor a $us5 000 con
cuotas mensuaies '
superiores a un mes !
Informacién y edad
de la mora
17
Previsiones de la Cartera _
o Normales 0%
® Problemas Potenciales 0%
© Deficientes 104
© Dudosos 50%
© Perdidos 100 /4

< Prelacién de la Calificacion
® Superintendencia de Bancos
W Auditor Externo
® Entidad Financiera




Acclones Judiciales

e Las acciones judiciales deben miciarse en
principio a mas tardar a los 91 dias que el
crédito entré en mora a menos que se
cuente con autorizacién para postergaria
por un plazo adicional maximo de 90 dias

eLa entidad esté facultada a no iniciar
acciones judiciales a prestatanos con
endeudamiento total igual o menor a
$ust 000

__Acciones Judiciales (cont )

s Esta autonzacién debe conocer el
Directonio y constar en la carpeta del
deudor con la siguiente informacion

- Monto det Crédito
— Antiguedad de la mora
— Motivo y plazo de postergacién para su
ejecucién
— Nivel de autorizacién nombre y firmas
Fecha de sesi6én del Directorio

Acciones Judu_:lales,(gom_)#

» El FFP FIE est4 autorizado a no iniciar
acciones judiciales cuando el
endeudamiento total es igual o menor a
USss$1t 000

o El inicio de las acciones judiciales debe ser

= notificado por escrito al{os) prestataro(s) y
garante(s)




Informe a la Junta Ordinana
de Accionistas

o El Sindico debe informar sobre
- Todo crédito en mora igual o superior at 14
del PN de la entidad
- Todo crédito vencido por més de 90 dias al
que no se haya imiciade accién judicial
durante el ejercicio respectivo

| ]

_____ _Ellnforme lLegal

o El Informe debe contener
- El Estado de los créditos en ejecucion
— Opinién Legal del abogado patrocinante de
la posibilidad de recuperacién
o El Informe debe presentarse hasta el 10
de cada mes al Gerente General
o El Gerente General debera presentar en
forma trimestral al Directorio un informe

sobre la cartera en cobranza judicial
L=

!
T

Castigo de los creditos___

« El castigo tiene ef proposito de ajustar las
cuentas del activo lo que no afecta los
derechos de la entidad financiera

o Los créditos en mora previsionados en su
totahidad por mas de un afio deben ser
castigados contra las previsiones y
traspasados a cuentas de orden

o Los créditos con saldos deudores totales
iguales o mayores al 1 4 del PN deberan
contar con la autorizacién del Directorio y
ser puestos a conocimiento de la Junta
Ordinana de Acclonistas en el Informe de
Gestion 2




Los creditos en mora previsionados
en su totahidad por mas de un afo

¢ Deben ser castigados contra las
previsiones constituidas y traspasados a
cuentas de orden con la siguiente
documentacién

© 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 retencion de fondos o
valores o que los obtenidos son insuficientes

Los creditos en mora previsionados
en su totalidad por mas de un afo

@ Informe del Area de Creditos sobrela
situacién crediticia saldos a capital intereses
adeudados previsién especifica constituida
garantfas y la opimén sobre su recuperabilidad

® Optmion Escrita del Sindico indicando que la
operacion a castigar no es un crédito vinculado a
la propiedad direccién gestién o control del
FFP FIE

0 Acta del Directorio en donde se toma
conocimiento del castigo del crédito

ESTA INFORMACION DEBE SER
ARCHIVADA EN LAS CARPETAS DEL
CREDITO

EL MISMO TRATAMIIENTO DEBE DARSE A
LOS CREDITOS CON GARANTIAS
HIPOTECARIAS




Prohibiciones

o No se puede castigar créditos concedidos a
personas vinculadas a la propiedad
direccidn gestién 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 ejecucion con alguna entidad del
sistema financiero
o No se puede realizar descuentos o
préstamos con letras de cambio que no= -
provengan de genuinas operaciones
____ comerciales -

L

I

10



Tataiatava

Quienes son pasibles de

sanciones administrativas?

Ley de Bancos

Art 99
Bancos 4
Entidades financieras 4
Sucursales de Bancos !
constituidos en el ’
extranjero »
Empresas de »

Servicios Financieros

Directores
Sindicos

Gerentes
Empleados
Auditores Externos

Penitos Tasadores y
Evaluadores

SATA

SAVATA

Cuando ?

Contravengan las disposiciones de
la ley de Bancos y Entidades
Financieras o las normas

regilamentanas

o



Quien Impone las
sanciones?

El Supenntendente es el unico
funcionario competente!

Formas de Imponer
Sanciones

Resolucion Motivada, salvo en los

casos de Multas por Encaje Legal,

~~ 1 Amonestacion Escrita por Retrasos

.< en la presentacion de informacion
periodica

Clases de sanciones
administrativas

» 1 - Amonestacion Escrita
»

Sobre faltas infracciones u omisiones leves a los
Reglamentos Estatutos Normas y Politicas
Internas Instrucciones y Circulares de la SBEF
por neghgencia o imprudencira NO imputables a
los representantes legales apoderados y
empleados de la entidad que no causen dano o
perjuicto econémico a la entidad financierani a
sus chentes y se enmienden o regularicen La
reincidencia a esta infraccion sera sancionada
con una muita




Clases de sanciones
administrativas

) 2 - Multa a Ja entidad financiera

» Seran aplicadas por actos y hechos cometidos
% por neghgencia o imprudencia imputables al
funcionaro y que debieron y que pudieron
' evitarse

&

3

Clases de sanciones
administrativas

» 3 - Prohibicion temporal para realizar
determinadas operaciones u operar
deternunadas secciones

A%

ATATA

%

Clases de sanciones
administrativas

» 4 - Cancelacion de Ja autorizacion de
funcionamiento

» Sdlo cuando la entidad financiera se encuentre

en hguidacion forzosa

TAVAVATATA




Clases de sanciones
administrativas
» 5 - Multas personales

Directores Sindicos Miembros del Consejo de
Administraci6n Gerentgs y Empleados

%% Clases de sanciones

: administrativas

§ » 6 -Suspension de las actividades de
%Tj directores, sindicos, gerentes,

adminustradores y apoderados
generales

» Temporal mediante Resolucidn expresa de la
SBEF

» Permanente Resolucion o Auto judicial
ejecutoriado

VAVAT

Cuantia de las multas

De acuerdo a la gravedad de la falta
maximo 5 veces la remuneracion mensual
del infractor

» Para el caso de Directores Sindicos y
Miembros del Consejo de Administracién
u érgano equivalente que solo perciban
dieta la multa no podra exceder de diez
veces dicho monto

A la entidad financiera, hasta el 3% del
capital mimimo

Muitas equivalentes a DEG S 2

IRAVATASA




A quienes se aplica la sancion

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

)

4

RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

T

2

ART 15°

» Infraccidn Modificar unilater almente tasas de
interés condiciones pactadas en 10s contratos de
crédito

» Sancién Amonestacién Escrita Devolver en su
caso las sumas cobradas en exceso

» Remncidencia Multa equivalente al doble de lo
cobrado mas la devolucidn

A

CAIAY

&

< RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 17

» Infraccién Conceder o mantener créditos por
encima de los limites legales No se puede
conceder créditos por mas del 345 del PN $us
30170 Patnmonio neto (P N)/ FFP FIE Bs

5 280 000

Sancién Multa no menos del 20 4 ni mayor al
50% del exceso incurrido y regularizar en la
formay plazos que determine el
Superintendente

AVAENY

VAL,




RESOLUCION SB N° 104/96
ANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 18°

» Infraccion Conceder o mantener créditos por
encima del 1% sin las debidas garantias

" » Sancién _Mufta no menor al 20% ni mayor al 50%

del exceso incurrido y regulanizar en la formay

# plazos que determine el Superintendente

Yo

o whi]

A

RESOLUCION SB N° 104/96
ANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 19°

¥, ? Infraccién Conceder o mantener créditos en
exceso del Patrimonio Neto

-, » Sancién Multa no menor al 20% ni mayor al 50%
del exceso incurrido y regularizar en la formay
plazos que determine el Superintendente

>

A

4
P9 o ART 16° 17° 18° Las multas no deben exceder
@ el 3% del capital minimo

=9 .

i

<

RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 20
» Infraccidon Otorgar créditos vinculados

» Sancion Multa equivalente al 3% del capital
minimo Mas la Suspension Temporal de hasta
90 dias de los directores sindicos

gerentes apoderados que participen de la
aprobacion del crédite Regularizar en la formay
plazo que determine el Supenintendente
Omision de reqularizar Multas personales, alos
Directores Responsables no menores a 4 ni
mayores a 10 dietas mas la Suspension
Temporal dependiendo de la gravedad

(33




RESOLUCION SB N° 104/96
¢ SANCIONES ADMINISTRATIVAS

» ART 25

v Infracciones

» 1) Reahzar operaciones con la garantia de sus propias
acciones

» 2) Conceder créditos con el objeto de que su producto sea
destinado a la adquisicion de acciones de la propia
entidad

;l;_r
”,
% » 3) Realizar operaciones de crédito con sus
administradores

% 4) Conceder créditos a los empleados

b

]

» 5) Otorgar fianzas o garantias de dinero o mutuo

¥ 6) Otorgar en garantia bienes de su activo fijo

» 7) Ser socio o acciomsta de empresas no financieras

-y

4® RESOLUCION SB N° 104/96
s« SANCIONES ADMINISTRATIVAS

» ART 25°

» Sancién Multa no menor al 20/ ni mayor al 50/ del monto
de la operaci6n prohibida sin exceder el 3/ del capital
minimo Regularizar en 1a forma y plazo que determine el
Supenntendente

Responsable Directonio

GATVATAN

20

RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

P ART 28

» Infraccion incorporar como bien de uso un bien
adjudicado sin la autorizacién de la SBEF

» Sancién Muita, no menor a 1 000 ni mayora
20 000 DEG s Regulanzar en el plazo que

Y determine el Superintendente

VATAY

A



RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 32°

» Infraccién Onusién de informar
documentadamente a la SBEF sobre cualquier
hecho delictivo cometido por sus funcionarios o
terceros dentro de los 10 dias postertores a su
conocimiento o cuando se sancione a
directores sindicos gerentes o empleados por
hechos delictivos

Sancién Mulfa no menor a 1 000 ni mayor a

20 000 DEG s

AT

A
N

A

Ai

@ RESOLUCION SB N° 104/96
g SANCIONES ADMINISTRATIVAS

N

ART 35

» Infraccion Inobservancia de las formas de
- presentacion de informacién segun el Manual de
é Cuentas y normas de la SBEF
2

7 » Sancién Amonestacién Escrita
» Remcidencia Multa personales a los

funcionaros responsables no menor a un guinto
é,,‘ n1 mayor a tres veces su remuneracion mensual

g

<«

-

@ RESOLUCION SB N° 104/96
w§ SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 36

L » Infraccién Falsedad en los Informes y Reportes
presentados a la SBEF

$f
» Sanciéon Multa personales a los funcionarios
o responsables no menora 3 veces ni mayora 5 de su
P remuneracién mensual
» Los Directores ser&n sancionados con una muita no
o menor a 5 nl mayor a 10 dietas En caso de existir
indicios de dolo Ia SBEF podra elevar obrados ai
b Ministerio Publlco para su _accrén judiclal
ﬁ » Ademas conminaré a la entidad que inicie un proceso
[

k-4

P administrativo mterno contra los responsables




RESOLUCION SB N° 104/96
= SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 38°

» Infraccion No aprobar implementar y verificar el uso
obligatorio de un Manual de Evaluacién y Calificacién
de Cartera de Créditos con las disposiciones del
SBEF

» Sancién Multa no menor a1 000 nl mayor a 2 000
DEGs mas la obligacion de cumplir dicha obllgacién
en un plazo perentorio La sancién debe Sefopm

s s,; comunicada a la Junta de Acclonistas
<

™ i §
&

RESOLUCION SB N° 104/96
. SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 39
» Infracclén El Gerente General o Funcionario
Responsasble que apruebe la evaiuacién y
calificaclon de la cartera sin observar las
prescripciones del Manual o las normas de ia SBEF
Sanciones 1} Amonstacion Escrita Mas regularizar
2) Remncidencia Multa Personal no menora 1 ni
mayor a 4 remuneraciones mensuales =

A

SASA

RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 40°

» Infraccién Omitir aprobar trimestralmente la
calificacién de la cartera nivel de previsiones y poner
a conocimlento de la Junta de Accionistas

Sanciones 1) Amonstacion Escrita Mas regularizar
en el plazo establecido por el Superintendente 2)
Resncidencia Multa Personal a Directores
Responsatiles no menores a 3 ni mayor a 5 dietas
mas ta Suspe{rl‘ilén Temporal en caso de gravedad

«%

oA

&
%
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RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 41°

» Infraccién Omitlr ordenar nueva evaluacion y
» calificacién de la cartera cuando la deficiencia en la
= prevision detectada por la SBEF o Auditores Externos
» oW supere el §% del total de 1a previsién constituida por
wilfp  elFFPFIE
& » Sanciones Multa Personal a Directores no menores a
3.0l mayor a § dietas més el cumplimiento de la

. gaclén

RESOLUCION SB N° 104/96
- SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 42
» Infraccién Reclasificar un crédito o deudor a una
categona de riesgo menor sin la revision de la SBEF
o Auditor Externo
Sanciones 1) Amonestaclén Escrita
Reincidencia 2) Multa al FFP FIE 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

A

¥e

L1

RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 43°

» Infraccidn Omisidn de iniciar acciones judiciales
por los créditos en mora con arreglo a las
normas sohre cartera de créditos

Sancién Amonestacién escrita Subsanar la
omision

Reincidencia Multa no mayor al 3 /4 del monto
del crédito vencido sin exceder el 3% del capital
minimo

-

FAVATATA

10
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RESOLUCION SB N° 104/96
& SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 44°

» Infracciéon Omitir nformar a la Junta de
Acclonistas créditos en mora igual o superiores
al 1% del P N y de créditos vencidos por mas de
90 dias a los que no se haya imciado la accién
Judicial

» Sancién Multas Personales al Sindice u érgano
de control no menores a 3 nt mayores a 5 veces
la remuneracion o dieta

RESOLUCION SB N° 104/96
% SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 45

» Infraccion Aprobar o efectuar castigo de créditos
a personas vinculadas a la propiedad direccion
gestibn o control de la entidad financiera
8ancién Multas personales maximas
establecidas por la Ley de Bancos §
remuneraciones para Funcionaros y 10 dietas
para Directores

Revertir el castigo en el pfazo de 30 dfas desde la
notificacion

B

SASAIA

oA

% ¥

RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 46
» Infraccitn Realizar operaciones de descuento o
préstamos con letras de cambio que no
provengan de genuinas operaciones comerciales
Sancién Multa al FFP FIE no menor al 207 ni
mayor al 50 / del monto de la operacion sin
exceder al 3% del capital minimo s

o

AVACA

YATAS

11
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®  RESOLUCION SB N° 104/96
3 SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 47°

¥ Infracci6n Realizar recargos y/o gravamenes
adicionales a la tasa de interés anual efectiva en
las operaciones pasivas de descuento préstamo
o mutuo

» Sancién Amonestacién Escrita y reintegrar al
cliente el importe cobrado en exceso

» Retncidencia Multa, equivalente al doble de lo
recibido en exceso y el reintegro al chente

RESOLUCION SB N° 104/96
y SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 48°

» Infraccidn Exigir en las operaciones de crédito
fondos compensatorios y retenciones de crédito

» Sancién Amonestacién Escrita_Suspender dicha
practica y devolucion de los fondos y retenciones
indebidas

» Reincidencia Multa no menor al 20% ni mayor al
50% de los fondos y retenciones

®  RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 48°
» Infraccién Desembolsar en efectivo por la cuenta
Caja créditos superiores a $us 20 000
» Sancién Conminacién por escrito a suspender
dicha practica

» Reincidencia Muita no menor a un guinto ni
mayores a 5 veces la remuneracién mensual del
infractor

12



= RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

Art 50°

» Infraccion Incumplimiento u omision alas
disposiciones relativas a la informacién Minima
sobre Prestatarios

» Sancién Amonestacién Escrita

» Reincidencia Muita personales menores a un
quinto hasta § veces lajremuneracion

\  RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 51°

» Infraccién Condicionar un crédito destinado a la
adquisicion de bienes o servicios ofrecidos por
determinadas personas naturales y/o juridicas
en especial las vinculadas a la propiedad
gestidn direccion de la entidad

» Sancién Muita no menor a un quinto hasta s
veces la remuneracién

» Los Directores seran sancionados no menos de §

m mas de 10 dietas

RESOLUCION SB N° 104/96
, SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 56°

» Infraccién Otorgar créditos destinados directa o
indirectamente a la adquisicién de titulos valores
para fines especulativos

Sanci6n Muita no menor a § 000 ni mayora
20 000 DEG s Mas la regulanizacién del hecho en

un plazo perentono que fije el Supenntendente

13



@ RESOLUCION SB N° 104/96
¢ SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 58°

» Infracciébn Omitir en hacer de conocimiento
publico en jugar visible, en todas las oficinas
las tasas de interés anual que cobran y pagan por
operaciones activas y pasivas Asicomo las
comisiones por servicios y operaciones
contingentes

» Sancién Amonestacién Escrita Mas la
regulanzacién

» Reincidencia Multa, no menor a1 000 ni mayor a
10 000 DEG s

» Infracci6n El Directorio no elabora mi publica
anualmente ia Memona en los plazos
establecidos por la SBEF

» Sancién Amonestacién Escrita Dar
cumplimiento a la omisién

» Reincidencia Muita de Directores no menores a
4 ni mayores a 8 de la dietas que perciban

41

® RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 65°
» Infraccién 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 situacién real de 1a entidad o de una operacion

» Sancién Multas personales no menores a un
quinto ni mayores a 5 sin perjuicio de seguir las
acclones civiles o penales

14



7  RESOLUCION SB N° 104/96
} SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 66°

» Infraccién No contar con los Manuales de
Procedimientos requendos por la SBEF
aprobados por el Directorio e implantados por la
Admimistracién

» Sancién Amonestacién Escrita Mas regulanzar

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

8  RESOLUCION SB N° 104/96
g SANCIONES ADMINISTRATIVAS

» Infraccion Omisién de regulanzar cualquier
infraccidn o irregulandad comitida por la entidad
ylo funcionarios responsables

» Sancién Multas personales a a directores
personales no menores a 4 m mayores a 10

dietas Mas la Suspensién Temporal
dependiendo de la gravedad =

e

RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 68

» Infraccién Incumplimiento a disposiciones
legales reglamentarias normativas érdenes
especificas de la SBEF BCB

» Sancién Sancién en el marco de la Ley de
Banco siendo atribucion del Supenntendente

£
-l
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RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 69°

» Infraccién Ef Directorio, que no suspenda a los
directores gerentes sindicos asesores del
directorlo auditor Interno cuyos créditos estén
vinculados a ellos calificados en las categorias 40 5
Art 16 Pag 11

» Categona4 Créditos dudosos Categoria5 Créditos
Perdidos

» La categoria esta en funcidn a la mora de créditos y
en funcién al monto del endeudamiento

» Sancién Amonestacién Escrita Mas regularizar

» Reincidencia Multas personales a los Directores no
menores a 5 ni mayores a 10 dietas

a6

*  RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 70°
» Procedimiento Admmnistrativo
» Antes de la aplicacidn de la sancién se notifica a
la institucion o al presunto infractor
» A partir de la notificacién corre un plazo entre
dos y slete dias para presentar descargos

RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 71°

» Recursos contra las Resoluciones
Administrativas de la SBEF

» Antes habla la via administrativa que permitia el
recurso de Revisién ante la misma autondad y
luego el recurso de apelacion ante el Ministerio
de Finanzas sin embargo el articulo que
establecia esta via administrativa ha sido
derogado

Recurso Directo de Nulidad previo depésito del
100% de la muita impuesta a nombre de la SBEF

-

16



®  RESOLUCION SB N° 104/96
y SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 72°
» Calificacién de la reincidencia o habitualidad
» Se toma en cuenta la conducta anterior de la

entidad o del infractor en los uitimos 3 asios
» Cuando se ha actuado con dolo, o se

declaraciones falsas se toma en cuenta los

ultimos § anos

RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 73°
» Forma de aplicacién de las sanciones

» Se las aplica a la entidad financiera 1a que deberé
repetir contra la personas sancionadas

RESOLUCION SB N° 104/96
SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 76°
» Publicacién de las sanciones

» La SBEF podra publicar las sanciones impuestas
a la entidad y a sus funcionarios

17



= RESOLUCION SB N° 104/96
«§ SANCIONES ADMINISTRATIVAS

ART 77°
» Destino de las multas

» Constituyen ingresos para el TGN

ok

¢ i o o anew o s
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Control Interno

o e
N

FFP - FIE

ﬁﬁ
Objetivos

+ Se relacionan con

Confiabihidad de sus estados contables
Confiabilidad de su sistema de &
4 informacion interna
~Eficacia y eficiencia operativa
~Riesgo de Fraude

R4

ki .

P
Limitaciones del Sistema de
Control Interno

J + El Control Interno solo puede brindar la
L seguridad razonable de que el objetivo se ﬁ
logre :
”’i M’"«
Transacciones Corrientes
Costo Beneficio
Error Humano

Colusion

A :
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ARk

Clasificacion de Controles
Interno

+ Entorno de Control interno
Conciencia de Control
Estructura Orgamzacional
Personal
Proteccién de Equipos y Registros
Separacion de Funciones

+ Controles Intemos Especificos

En cada cambio de estado de los datos surge
un punto de contro}

—

Fe

N

—yr

A
4

Control

+ Interno

Previo WManual de Control Interno

Posterior Auditoria Interna ¥ ]
Yo
+ Externo

Posterior Auditoria Externa

1%d

b

< N

&
Errores y Ca%egonas de
Control

+ Tipos de Errores
Poblacién
Exactitud

+ Categorias de Control
De captura
De procesamiento
De Custodla
De Deteccion
De Prevencion

PRI N

u{‘L/
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Analisis del Proceso de
Control Interno

+ |dentificar los Departamentos involucrados y sus
Relaciones

:4: + Anahzar las funciones responsabilidades y ,5”{’
bl atnibuciones biod
+ Identificar los puntos de control
+ Para cada tipo de control detallar los posibles
errores
+ Para cada posible error establecer un método de
control
1%
531
Analisis del Proceso de
Control Interno (Cont)
+ Para los métodos de control analizar su costo
EeS beneficio 4
ﬁ + Para los métodos de control analizar la divisién ff?;'
de funciones
k]
5 s ﬁ
L e
A &
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Politicas y Procedimientos de
Depositos

Tipos de Depositos

En Cuentas de M A Plazo Fijo
" Ahorro OMontos
OMontos depositados a
depositados a la plazo
vista 0Bajo un Contrato
0OBajo un Contrato OCertificado de
OSon exigibles Depésito a Plazo

Fiyo Nominativo
©ODevengan Intereses Al Portador A la

©OConstan enun
instrumento idéneo Orden

Tipos de Depositos de Ahorros

m Ahorro Colegial (PAC)

W Ahorro Universitano
(PAU)

= Rosca o Pasanaku

| Ahorro Naviderio

= Ahorro de Maternidad

W Ahorro para
Matrimonio

B Ahorro con Bono




Tipos de Depositos de Ahorros

M Ahorro Voluntario

m Ahorro Forzoso

Reglamento Interno
Cuentas de Ahorros

o Cualquier persona natural o juridica
® Una o vanas cuentas de ahorro
® Uno o mds personas

® A la orden conjunta o indistinta

Reglamento Interno
Cuentas de Ahorros

" @ Las cuentas de menores estaran a nombre de
sus padres o apoderados

® Ei cliente debe proporcionar informacion
personal

@ El cliente debe registrar su firma




Reglamento Interno
Cuentas de Ahorros

@ E| FFP FIE expedird una tarjeta o libreta de
ahorro

® El cliente debera traer la libreta o tarjeta a las
oficinas para realizar cualquier operacién

® En la ibreta o tarjeta se impnmiran las cinco
ultimas transacciones

Reglamento Interno
Cuentas de Ahorros

® Todo asiento en la hbreta sera autenticado por el
Cajero Firmay sello

® Todo retiro debe ser efectuado unicamente por
el titular y/o su apoderado

® El FFP FIE fijara el depdsito mimmo para abniry
mantener una cuenta

Reglamento Interno
Cuentas de Ahorros

W @ Al cerrar una cuenta el FFP FIE calculara los
intereses devengados y pagara el saldo

® En caso de extravio el cliente deberé notificar al
FFP FIE y hacer tres publicaciones de prensa




Consideraciones Generales de los
Depositos a Plazo Fijo

Solamente {os tenedores de los CDPF al portador

P su d lucién o

El FFP FIE actuard como agente de rentencidn del
RCIVA sobre los intereses de tenedores de CDPF sin
RUC

W Se podra renovar autométicamente un CDPF hasta
por dos afnos a fa tasa vigente en el momento de cada
rencvaclén

Consideraciones Generales de los
Depositos a Plazo Fijo

P en la de r

o devolucién los CDPF se constituyen en COPF de
piazo vencido sin Intereses hasta por dlez afios
Luego prescriben a favor del Estado Estan sujetos al
Encaje Legal como Depésitos a la Vista

®m Los CDPF cobrados antes de su vencimiento pierden
los intereses pactados

| El deseo de ion previa al debe
ser notificado at FFP FiE con no menos de 30 dias de
antlcipacién

Consideraciones Generales de los
Depositos a Plazo Fijo

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

B En caso de extravio pérdida o destrucclon de un
CDPF nominativo el titular debe notificar por escrito
y publicar el hecho por ia prensa por tres dias Sino
hubiera objecion el FFP FIE podra emitir un
duplicado

W En caso de extravio pérdida o destrucclén de un
CDPF al portador el FFP FIE solo podra extender un

p do-porordeny
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Politica de Captaciones

i

W Mercado

b ©Q Grupo abjetivo al cual
sirve para fondear su
cartera y proporcionar
un servicio a la
comunidad

© Inter sectorial hasta el
30 / del total

© Depdsitos individuales
no mayorque el §/

. TAX PaUN N ¥

4 Q-

Politica de Captaciones

| | intra sectonal

| OVentajas
O Demanda Insatisfacha
O Depositos Pequancs =

mayor diversificacién
= menor riesgo

O Servicios al grupo
objetiva

= Intra sectonal

O Desventajas

ODificil movilizar
volumenes
importantes

0Costo muy alto

QO Muy fluctuantes

00De menores plazos

O Toma mas tiempa
ganar ia confianza de
los clientes

Politica de Captaciones

o Inter sectorial

© Ventajas

O Depositos de mayor
tamaiio

O Costo Administrativo
mucho menor

OPlazos mayores

OProcesa de
Planificacién mas facil

B inter sectonal

©O Desventajas
OPueden crear
concentraciones
© Son mas dificil de
atraer
©Costo Financiero mas
alto

Fd



Politica de Captaciones

financieros altos

M La estrategia estara orientada
fundamentalmente al modelo “intra
sectorial” evitando los costos
administrativos altos

| Al principio la estrategia incluird
captaciones “inter-sectoriales’ evitando
las concentraciones y los costos

Politica de Captaciones

| B Moneda
© Bollvianos
O Ddlares Americanos

© Bolivianos con
Mantenimlentoe de Valor

© Depébsitos y Retiros en
{a misma moneda

Politica de Captaciones

l Monitoreo de
Depdsitos

O Comparacion
periédica entre
proyecciones y
reallzaciones

©O Tendencias de la
estructura de
depdsitos

O Costos
Administrativos y
Financleros

© Vencimientos CDPF
por rangos

© Informe de
Concentracion

© Depositos COPF al

Portador

© Depdsitos Publicos y
de Org Intemacionales

© Estudio de tasas
comparativas

©O Estudio sobre reaccién
de ia clientela sobre
tasas

© Margen Financlero




Politica de Captaciones

#H Distribucion de la
Estructura de
Depositos

© Estables (COPF y
Ahorros sin
movimientos por mas
de 90 dias) 80/ 100/

O Fluctuantes o
Estacionales 0/

10/

© Concentraciones 0/

Politica de Captaciones

N Cuentas
Controladas por la
Entidad

© Sector Publico

© Empleados

© Cuentas Inactivas

© Cuentas Restringidas

© Clientes de Fuera del
Area de Atencién

1

@

20

Politica de Captaciones

W Determinacion de
las tasas de Interés
© Gerencia de Finanzas
©OEvalua y Propone
Tasas
O Gerencla General
©ORavisa y Propons al
Directorio
©O Directorio
ORavisa
OAprueba o Rechaza
© Gerentes Sucursales y
Agentes Zonales
OAplican las Tasas

O Las Tasas pueden ser
modificadas en
cualquier momento

O Los Intereses para
cuentas de ahorros se
calculan en forma
diaria y se capltalizan
en forma mensual
descontandose los
Impuestos a los que no
tienen RUC




Promocion de Depositos

j & Folleteria
® Prensa

® Radio

® Television

® Visitas de
Promotores

® Evaluadores de
Crédito

® Puestos en Ferlas
® Premios
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Informes Gerenciales

@ Cuadro Comparativo de Proyecciones
Resultados

@ Informe de Tendenclas en la Estructura
® Informe de Costos por Producto

@ Informe de Vencimientos

@ [nforme de Concentracion

® CDPF Emitidos al Portador

® Fondos del Sector Publico y de
Organismos internacionales
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Informes Gerenciales

@ Informe Comparativo de Tasas Pasivas

¢ Listado de Depésitos en Cuentas de
Ahorros

® Listado de Depositos a Plazo Fijo

@ Listado de Items no Registrados

® Listado de Cuentas Inactivas

® Listado de COPF Vencidas

\



ontroles Internos para Cuentas
de Ahorros

[ "> Tarjetas de Registros de Firmas pre numeradas

=¥ Inventarlo de Tarjetas bajo control del Jefe de Cajas o
Tesorero

“» Tesorero controlara guarda y uso de las Tarjetas de
Registro de Firmas

= SIG debe producir un listado mensual de cuentas
canceladas que debe ser distribuldo entre los Ejecutivos

=>Las Tarjetas de Registros de Firmas de cuentas

{fadas deben ser archlvadas y custodiad

> Al efectuar retiros se debe verificar que las firmas no sean
visiblemente falsificadas

=2 Se remitiran solici de confir de saldos a

que len sus

ontroles internos para Cuentas
de Ahorros

Las conciliaciones de los registros y saldos con el Mayor

deben ser reali porp por p que no

manejan efectivo y que no registren esos asientos

=> El movimiento de cuentas de ahorros debe ser concillado
dlariamente con el Libro Mayor

> Los dep6sitos en garantias deben ser debidamente
identificados y bloqueados por ei Sistema de Informacién

<> No se permitiran retiros sin la presentacion de la ultima
libreta de ahorro

=> Las cuentas de ahorro de empleados deben ser
debidamente segregadas y codificadas

=> Los cajeros no estan autorizados a retener libretas de

ahorro de los clientes

ontroles Internos para Cuentas
de Ahorros

Los cambios de direccidn y otros datos del cliente deben ser

notiflcados por escrito con la firma del cilente

' 23 Los clientes anaifabetos deben imprimir sus hueltas digitales
de por lo menos dos dedos en los reglstros de firmas con su
fotografia tipo camet

=> Los retiros de ios analfabetos deben ser aprobados por el

Jefe de Caja y el Oficlal de Plataforma

> Toda tr o I de fondos debe ser
aprobado por un empleado responsable

=> Se deben listar las Estas
cuentas deben ser blog: das para es

Solamente el Jefe de Caja puede autorizar e! movlvrnlento
posterior de estas cuentas

<> Ei Sistema de Video de Seguridad debe cubrir toda el area 2d73
Caja




pntroles Internos para Certificados
de Deposito a Plazo Fyjo

¥ E| Oficial de Plataforma debe elabarar diarfamente un listado

¢ de CDPF cancelados para circulario entre los ejecutivos

<} El Cajero al pagar un CDPF debe cancelardo con su firmay
sello

=> El cliente que retire fondos de los DDPF debe firmar un
comprobante de haber recibldo el dinero

= El Cajero debe confirmar en el Sistema antes de efectuar
ningun pago de intereses y/a capital de DDPF

=¥ Los CDPF incorrectamente emitidos deben ser anulados y
archlvados

= La apertura de cuentas es responsabilldad del Oficial de
Plataforma

23

Encuesta

©® 97 4% Desearia Depositar en el FFP FIE
® 64 3% Dejarian sus depésitos por mas de un mes
® 21 7% Dejarian sus depésitos por un mes

® 66 3% indicaron que sus depésitos oscilarian
entre Bs 100y 500

® 33 7% Indicaron que sus depésitos serian
superiores a Bs 500

@ 72% indicaron que serian de hasta US$500
® 28% indicaron que serian superiores a US$500
® 52% depositarian en délares

29
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ADMINISTRACION DE
RECURSOS HUMANOS

FFP - FIE
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m{% ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS - FUNCIONES

*xFUNCION ESTRATEGICA
*GESTION FUNCIONAL

. *FUNCION ADMINISTRATIVA
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FUNCION ESTRATEGICA

* VISION
* MISION

+* PLANEAMIENTO ESTRATEGICO DE
LOS RECURSOS HUMANOS

* PROGRAMAS
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GESTION FUNCIONAL

*+ MOTIVACION

* COMUNICACION

* FORMACION DE LIDERES

* DESARROLLO ORGANIZACIONAL
* CALIDAD

1
i

#*

OO 000000N0000000000CKIS

FUNCION
ADMINISTRATIVA

i}
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* PROVISION DE RECURSOS
HUMANOS

v RECLUTAMIENTO

v SELECCION

v INDUCCION

* APLICACION DE LOS RECURSOS
HUMANOS

¢ ANALISIS DE PUESTOS

v VALORACION DE PUESTOS
« EVALUACION DEL DESEMPENO
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FUNCION
ADMINISTRATIVA

* DESARROLLO DE LOS RECURSOS

HUMANOS

+ ENTRENAMIENTO

+ CAPACITACION

7 DESARROLLO

* MANTENIMIENTO DE RECURSOS
HUMANOS

+ ESTUDIO DE SALARIOS

+ BENEFICIOS SOCIALES

 HIGIENE Y SEGURIDAD
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FUNCION
ADMINISTRATIVA

* CONTROL
+ BANCO DE DATOS
v SISTEMA DE COMUNICACION
7 AUDITORIA DE RECURSOS HUMANOS
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EVALUACION DEL DESEMPENO

+ APRECIACION SISTEMATICA DEL
VALOR QUE UN INDIVIDUO DEMUESTRA
(POR SUS CARACTERISTICAS
PERSONALES O SU PRESTACION) CON
RESPECTO A LA ORGANIZACION DE LA
QUE FORMA PARTE EXPRESADO
PERIODICAMENTE CONFORME A UN
PRECISO PROCEDIMIENTO POR UNA O
MAS PERSONAS ENCARGADAS EN TAL
SENTIDO Y QUE CONOZCAN AL
INDIVIDUO Y SU TRABAJO

UDQUUUUUUDDDDUUUDDUUDDDUUUUUU

=

EVALUACION DEL DESEMPENO
OBJETIVOS

* ADMINISTRATIVOS * DE MEJORA

7 ASCENSOS # DESARROLLO DE LA
< AUMENTOS g&‘;ﬁ:?;g DEL
7 TRASLADOS + CORRECCION DE
+ DESPIDOS SUS FALTAS
v ESTIMULO DEL
PERFECCIONAMIEN
TO
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FACTORES DE EVALUACION

* CUANTITATIVOS

* CUALITATIVOS

v NUMERO DE PIEZAS
ELABORADAS

+ CANTIDAD DE
AUSENCIAS

v RETRAZOS

x ESPIRITUDE
COLABORACION

x CAPACIDAD DE
APRENDER

x CUIDADO ENEL

TRABAJO
REALIZADO
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<% METODOS DE

EVALUACION
* ESCALA CONTINUA
* ESCALA DISCONTINUA
* ELECCION FORZADA
* POR OBJETIVOS
* POR INCIDENTES CRITICOS
* ESCALA GRAFICA DISCONTINUA
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. TECNICAS PARTICULARES

* VALORACION ENTRE
COMPANEROS

* VALORACION POR PARTE DE LOS
SUBORDINADOS

* AUTOVALORACION
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BENEFICIOS DE LA EVALUACION

*PARA EL EMPLEADO
*PARA EL SUPERVISOR

*PARA LA EMPRESA
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BENEFICIOS PARA EL
EMPLEADO

%« OBTIENE RETROALIMENTACION
SOBRE SU DESEMPENO

* SABE LO QUE LA EMPRESA ESPERA
DE EL

* HACE CONOCER AL SUPERIOR SUS
_::M_a;% PROBLEMAS Y ASPIRACIONES

CLEHI00000000000000000000000{]

. 4
52 BENEFICIOS PARA EL
SUPERVISOR
* CONOCE EL POTENCIAL DE SU
COLABORADOR

* SABE QUE PUEDE ESPERAR DEL
COLABORADOR

+ FACILITA EL CONOCIMIENTO DEL
- % COLABORADOR
&

graononooounono000000004d

\
(e



%
4

3

i

“  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
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EJEMPLO DE FICHA DE EVALUACION
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LOS ERRORES

3
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¥

*EL EFECTO DE HALO

* LA TENDENCIA A LOS JUICIOS
MEDIOS

* ERROR DE GENEROSIDAD

* ERROR DE RIGUROSIDAD

* PREJUICIOS
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Reglamento Interno de
Trabajo

Normas Generales

m Disposiciones Generales
- Regular las relaciones laborales del FFP
- Determinar los derechos, obligaciones y
responsabiidades
- Aphcar a todos los trabajadores, con
excepcion de los representantes legales

y ejecutivos
- Base Jundica Ley Gral del Trabajo y la
Ley de Bancos

Seleccion y

Contratacion

u Adecuar al Manual de
Funciones

= Contratacion Penodo de Prueba

m Funcionano Responsabilidades

(o



u De los Contratos
-~ Plazo Fyo, Indefinido, Obras y Servicios
m De las Suplencias
- Designacion por el Ejecutivo
- Requisitos Conocimiento y Experiencia
- Dos Funciones Simultaneas 25% del

haber basico del cargo que se esta
supliendo

L De las Destituciones y Retiros

-~ Memorandum destitucion inmed:ata

- Causales Reglamento Art 19, pag 4

- Otra Causal Haber sido sancionado tres
veces por la SBEF durante una gestion,
en cuyo caso no se paga desahucio m
indemmzacion

-~ Despido Forzoso Se pagan todos los
heneficios

Derechos del Trabajador

a A la Remuneracion
a Al Bono de Antiguedad
s A las Primas Anuales

= A una Compensacion por
Trabajo Extraordinario

m A Vacaciones y Licencias

(Arts 28 y 33 del Reglamento
= A Tecnificacion y Becas
m A Representacion




Obligaciones del
Trabajador

m Promover los principios del FFP FIE

s Cumplir con las jomadas de trabajo
ordinanas y extraordinarias

m Trabajar con responsabilidad y eficiencia

m Conservar los equipos, bienes y muebles e
mmuebles confiados

u Tener un trato respetuoso con los
funcionarios y clientes

= Gontrolar su asistencia
u Cumplir el horano del trabajo

u Multas por atrasos
- Hasta 60 minutos acumulados 1 hora de haber
- Hasta 90 minutos cumulados 1y 1/2 hora de

haber
- Hasta 120 minutos acumulados 2 horas de
haber e

= Remncidencsa en la falta maxim
- Suspensién, sin goce de haberes
- Amonestacion Escrita

m Ausencia Justificada D

- Comunicada por sl medio a su alcance
justificada en el plazo maximo de 48 horas

u Inasistencia Injustificada
- 12 dia de falta 1 dia de haber
- 1 dia de falta 2 dias de haber
~ 2 dias de faita 4 dias de haber

u Aley to del trabajador del lugar donde
cumple las labores habituales durante la
jornada de trabajo




[k

m Alejammento del trabajador del lugar donde
cumple las laboras hahituales durante {a
jornada de trabajo

u Se considera Falta, y es sancionada con un
dia de haberes

u S1 hubere Reincidenc:a, la sancion sena 5
dias de suspension, sin goce de haberes

Prohibiciones

m Refenrse al Art 53 del
Reglamento Interno de Trabajo

N
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Régimen Disciplinario

m Conjunto de Normas que sedalan las
sanciones por faltas y
contravenciones

- Amonestacion Oral (Arts 55, 56, 57)

- Amonestacion Escnita

- Multas

- Suspensiones




Extincion de la Relacion

m Retiro Voluntario r 2
- Preaviso de 30 dias
- Pago derecho laborales de
acuerdo a la antiguedad
m Retiro Forzoso

- Si no se realiza el preaviso, se pagan
todos los beneficios desahucio,
mdemnizacion por tiempo de servicios,
duodecimas que correspondan

Extincion de la Relacion

B Retiro por Jubilacion

- Cuando se cumplen los afios de servicio
y edad establecida por ley

Administracion de Personal

m A cargo del Sub-Jefe de Recursos
Humanos

n Control de los puestos, acefahas

n Registro de todos los trabajadores

n Cargo Vacante 1ro Se llama a Concurso
Intemo

u Si1 no exaste personal intemo, se lamara a
Concurso de Mentos Extermo y/o Exam
de Competencia




Proceso Administrativo
Interno

u Imciados por el FFP FIE o el Trabajador
m Aphicacion Imphcados en faltas graves, de
acuerdo a la Ley y Reglamento

u Competencia Conusion Auditor Intemo y
Asesor Legal

Procedimiento

n Plazo 8 dias habiles

n Presentar 1a solicitud al Gerente General
acompanada de pruebas

u Recepcionada la solicitud debe remitirse a
la Conusion en un plazo de 24 horas

a Recepcionada la solicitud por la Comision,
comienza la investigacion, solicitando ai
trabajador en una plazo de 24 hrs Que
presente descargos, en un plazo de 48 hrs

Procedimiento

u Recibidas las pruebas de cargo y
descargo, la Comision emitira una
Resolucion Definitiva que podra

- Levantar la sancion
- D& gir la
- Ratificar la sancion

m No tienen derecho los sorprendidos en

faltas graves o flagrantes







Marketing de Servicios
Atencion A Nuestros
Clientes

Marketing-Mercadotecnia-Mercadeo-
Comercializacion

+ Es el proceso de planeamiento y ejecucion de la
concepeidn precio promocién y distribucion de ideas
productos y servicios para crear intercambios que
satisfagan los objetivos de individuos y organizaciones
AMA

+ Consiste en la onientacién hacia el cliente respalidada
por una mercadotécnica integrada tendiente a producir
satisfaccién al chente como clave para alcanzar los
objetivos organizacionales
Kotler

Marketing-Mercadotecnia-Mercadeo-
Comercializacion

+ Creary conservar clientes! T Leviit




Volver a los principios!

+ La obsesion por los clientes es el
factor vital para el exito de los
negocios!'

+ La prioridad mas relevante debe ser
ganar y retener chentes!

+ Si1 se fracasa no habra ganancias, ni
crecimiento, ni trabajo, ni negocio!

VIO I IS IIIIIY.

El Exito sera logrado por
quienes reconozcan que

+ El cliente es el mayor activo!

« El cliente ira donde sea mejor
atendido!

+ Ud debe ser la mejor alternativa para
su cliente!

¢ Primero es el chente!
+ El Cliente es el que manda

+ 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 Administracién de Empresas
Harvard University




+ “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 S

()

Los sentimientos del
clhiente

+ Un aspecto vital'

Un chente esta satisfecho
cuando

+ El servicio que recibe, o la compra
que efectua no solamente satisface
sus expectativas, sino que las
supera! "'
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Marketing de Servicios

+ Es la aplicacion del proceso de Marketing a las
actividades intangibles realizadas por personas
empresas 0 instituciones sea a titulo oneroso o
gratuito y que estan destinadas al cuidado de
intereses o a la satisfaccion de otras personas
empresas o mstituciones llamadas usuarios y de
quienes dependen en cuanto a evaluacion
aprobacién supervisién o direccién

VI IIIIIIIES:,

Caracteristicas Distintivas
del Marketing de Servicios
+ El grado de
intangibilidad + Facilidad de plagio y
« Alto grado de acceso
participacion del < Falta de Informaciény
cliente transparencia
¢ Laimpositilidad de + Dificultad de
acumular inventarios comercializacién
+ Complejidad en la externa
fijacion de standards ¢ Confusién de roles de
+ Su dificultad de direccién y operacion

empagquetamiento

Servicios

+ Accién y efecto de
servir .
« Utilidad o provecho -
que le produce a uno
1o que otro realiza en
atencién suya
+ Organizacion y
personal encargados
de cuidar interesas o
satisfacer

necesidades




Clientes - Usuarios -
Beneficiarios- Destinatarios

+ Es una persona o institucién gue tiene
necesidades o deseos - manifiestos o
latentes que pueden ser satisfechos a
traves de determinado servicio

+ Es quien tiene derecho a usar o utihzar
hasta cierto punto un bien matenal
(tangtble) o inmatenal (intangible) ajeno

+ Es un Jefe por encima de nuestro Jefe!!

L

La Distribucion en la
Prestacion de Servicios

+ Bocas de Abastecimiento

+ Bocas de Prestacion de Servicios
- Promocién
- Stock y Fraccionamiento
— Transporte

+ Despacho ail Usuano

+ Localizacién Geogréfica de las
Prestaciones

La Venta o Provision de un
Servicio

+ Principios basicos de la Provision de un
Servicio

— El Rechazo proviene del temor

y éste de la ignorancia
— El Contradecir y convencer se excluyen
— El hombre es eminentemente egoista

VOISO IIS,




El rechazo proviene del temory
este , de laignorancia

+ 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 escatera

- Con aclerto sugerencia amenidad calmay
profesionalismo se debe explicar aclarar y ensediar

El Contradecir y Convencer,
se excluyen mutuamente

+ Donde hay contradiccion no puede haber
conviccion

+ La contradiccion provoca una reaccion de
autodefensa

+ Frente al cllente se debe abandonar toda Idea o
postura de pugna opaosicién discusién o lucha

El hombre es
eminentemente egoista

+ Cada Hombre es protagonista de su
propia vidal
- Nuestros pensamientos gustos necesidades

problemas intereses deseos etc son el eje
alrededor del cuial gira nuestro mundol!

+ Hay que tener presente siempre los
temores los deseos e intereses del cliente

u‘{? /’



Reglas Fundamentales

+ Antes de convencer, esté convencido

+ Diga siempre la verdad

+ Dramatice la Oferta

« Limite la atenci6n a un solo tema

« Diga siempre el porque de cada cosa

+ Dé preferencia a la argumentacton visual

Que hacer cuando

+ Estoy ocupado y me interrumpe
+ Estoy atendiendo a otro cliente

+ El chiente solicita informacién que no
poseo

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

+ El cliente distrae mi atencién

Que le ofrecemos al
cliente

+ Rapidez Agihdad

+ Sernedad

+ Comodidad

« Conveniencia

¢ Amabilidad

< Importancia

+ Economia Precio

+ Variedad de Servicios

%0



Que le ofrecemos al
chiente

+ Sencillez

+ Soluciones
+ Trato Personal 1‘
+ Atencién

+ Dedicacion

+ Seguridad

+ Actitud de Servicio

LSS

Que le ofrecemos al
clhiente

. Cortesia
. Educacién
+ Sonrisas

¢  Calidad! En el Disefio enla
Prestacion en la Resolucién de
Problemas en la Satisfaccién de

Que hacer cuando el
Cliente

+ Quiere conversar

+ Quiere molestar con sus
bromas

+ Molesta sexualmente

+ Esta 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 documents’ 4§
necesario
+ No recuerda informacién
necesaria »
+ Habla mucho y toca todo lo
que esta a su alcance

Que hacer cuando el
Cliente

+ Cree saber todo

+ Opina de todo

+ Presume de experiencia
+ Le gusta discutir

+ Solo se oye a s1 rismo

+ Es mordaz, caustico
trata de humillar

VIO II IS,

Como se siente el cliente
cuando

+ Lo tratamos con descortesial

+ Le hacemos malos gestos!

+ No le contestamos! ¥
+ No satisfacemos sus quejas)

+ No le damos atencion!

+ Le hacemos perder tiempo!

+ No cumplimos nuestras promesas!
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