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RESUMEN

El sistema financiero tiene como funcién principal contribuir con el logro de los objetivos
de estabilizacion y crecimiento econdmico de un pais, asi como ciertas funciones
especificas como ofrecer servicios gue contribuyan a un mejor desenvolvimiento del

sector financiero individual y mejor nivel de desarrollo econdmico.

El sistema financiero estd compuesto por el sistema bancario y por instituciones
financieras no bancarias. Su adecuado funcionamiento requiere de un detallado sistema
de regulacion y supervision. Las empresas emisoras de tarjetas de crédito son
entidades bajo la vigilancia e inspeccién de la Superintendencia de Bancos (SIB). Estas
realizan un papel muy importante en la economia del pais para su desarrolio pues su
estructura permite la compra-venta entre comercios y tarjetahabientes ofreciendo
facilidades de pago que se ajustan al consumidor.

En Guatemala existen cuatro empresas emisoras de tarjeta de crédito bajo la
inspeccion de la Superintendencia de Bancos: Contécnica, S.A., Credomatic de
Guatemala, S.A., G&T Conticredit, S.A. y Tarjetas Promérica, S.A. segin el Suplemento
con informacion de instituciones sujetas a la vigilancia e inspeccion dé la SIB, publicado
en enero de 2020.

El problema de investigacion se refiere al andlisis financiero del impacto en las cuentas
de la cartera de clientes, por cobrar e incobrables por cambios en la legislacién
guatemalteca para los métodos de cobranza en empresas emisoras de tarjetas de
crédito debido a la aprobacién del Decreto Namero 28-2016 Reformas al Decreto 19-
2002 del Congreso de la Republica Ley de Bancos y Grupos Financieros. En esta
reforma se adiciond ef articulo 46 bis junto al 46 ter para normar las practicas de cobro.

La presente investigacion se realizé con base en la utilizacion del método cientifico en
sus tres fases: indagadora, demostrativa y expositiva. Estas dan sustento cientifico a la
investigacion; por medio del anélisis de informacién que permita comprobar la hipétesis
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planteada respecto al aumento de las cuentas por cobrar, cuentas incobrables y cartera

vencida por la regulacion de [a gestion de cobro.

Para el afio 2014 se registr6 el gasto de cuentas incobrables por Q. 126,357,975 y para
el 2016, con la reforma de la Ley, se obtuvo un gasto de Q. 257,836,330 registrando un
aumento del 51% que equivale a Q. 131,478,355, aumentando el gasto al doble en una
linea de tiempo de dos afios. Posteriormente, se registré una disminucién en la cartera
de crédito lo cual dio como consecuencia que para el 2019 el saldo de incobrables fuera
de Q. 108,390,462.

- La cartera vencida para el 2014 tenia un saldo en moneda nacional de Q. 60,682,733 y
en moneda extranjera de Q. 4,965,522 haciendo un total de Q. 65,648,255. Para el
2016 se tenia un saldo en moneda nacional Q. 87,954,319 y en moneda extranjera Q.
7,047,690 sumando Q. 85,002,008 lo cual muestra un aumento de Q. 29,353,754 que
representa un 31% de incremento.

Los saldos para el afio 2014 se registraron antes de los cambios en Ia legislacion. Los
saldos para el afio 2016 se registraron después del cambio en la legislacion que reguld
los métodos de cobranza en temas especificos como la forma de comunicacién con el
cliente, las restricciones en dias, horarios y la cantidad de intentos de contacto. Por ello,
es importante que se establezca una metodologia para la gestién de cobro en
cumplimiento con la regulacién y una comunicacion efectiva con el cliente para
recuperar los saldos.
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iii
INTRODUCCION

El sector financiero esta formado por entidades bajo la vigilancia e inspeccién de la SIB.
Estas entidades realizan un papel muy importante en la economia y desarrollo del pais.
La estructura de las empresas emisoras de tarjetas de crédito permite la compraventa
entre comercios y los tarjetahabientes con facilidades de pago que se ajustan al
consumidor.

La propuesta de solucidén que se plantea al problema de investigacion de los cambios
en el sector financiero bancario a las empresas emisoras de tarjetas de crédito
corresponde a un analisis de impacto financiero en el comportamiento de los saldos de
la cartera de créditos, cuentas por cobrar, cuentas incobrables que se registran en los
estados financieros antes y después de la reforma a la Ley. Asimismo, se presenta una
revision de los principales indicadores financieros y un comparativo de las cuentas para
determinar ef comportamiento que se tuvo para establecer una estrategia de cobros que
logre recuperar los saldos que se encuentran en mora.

La justificacion de la investigacion radica en la importancia que el uso de las tarjetas de
crédito representa en Guatemala y el efecto de los cambios que se dieron en la
legislacion para regular la operatoria de los métodos de cobranza que se utilizaban. La
investigacion presenta el impacto en los estados financieros, principaimente en las
cuentas por cobrar e incobrables al modificar las estrategias de cobranza.

El objetivo general planteado en la presente investigacion es: establecer el impacto en
los estados financieros por los cambios en la legislacion guatemalteca que regularon los
métodos de cobranza a las empresas emisoras de tarjetas de crédito, asi como la
gestion para la recuperacion de las cuentas en mora.

Los objetivos especificos de la investigacion son: determinar el impacto en los estados
financieros a consecuencia de los cambios en la legislacion que modifico la forma de
cobranza considerando los resultados de los indicadores financieros; realizar una
comparacion del comportamiento de las cuentas de la cartera de crédito, cuentas por
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cobrar y cuentas incobrables antes y después de la reforma a la Ley; desarroliar una
metodologia de cobranza que cumpla con la Ley para lograr la recuperacién de cuentas
en mora.

LLa hipdtesis planteada es el andlisis financiero realizado a los estados financieros de
una empresa emisora de tarjetas de crédito evidencia que las cuentas incobrables
aumentaron a consecuencia de cambios en la legislacion guatemalteca que normaron
los metodos con la gestidn de cobro que se realizaba a los clientes, afectando las
estrategias que se aplicaban, provocando que los clientes no realizaran pagos
oportunos. Es necesario establecer una comunicacion efectiva con el cliente para la
recuperacion de los saldos que se encuentran las distintas moras, velando por el

cumplimiento de |z Ley.

La presente tesis consta de cuatro capitulos: en el capitulo uno: se describen los
Antecedentes de las instituciones bancarias, la Ley de Bancos y Grupos Financieros,
las tarjetas de credito, la gestion de cobranza y el andlisis financiero. El capitulo dos
expone el marco tedrico relacionado al sistema financiero, fa Ley de Bancos, las tarjetas
de crédito, cobros, el andlisis financiero, los estados financieros con razones
financieras. El capitulo tres presenta la metodologia utilizada en la investigacion.

El capitulo cuatro presenta el andlisis de los resultados en los estados financieros por
los cambios en los métodos de cobranza, las razones financieras, un comparativo de
los saldos de la cartera para identificar las variaciones y una propuesta de estructura de
cobranza.

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones, Ia bibliografia
consultada, anexos que complementan la informacion analizada y los indices de
cuadros, graficas y tablas.
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1 Antecedentes

Los antecedentes constituyen el origen del trabajo de investigacion, exponen el marco
referencial tedrico y empirico de la investigacion relacionada con el anélisis financiero
del impacto de los cambios en la legislacion guatemalteca para los métodos de

cobranza en empresas emisoras de tarjetas de crédito.

1.1 Antecedentes de las instituciones bancarias y su legislacion

Después de la revolucion de 1944 hasta 1954 los gobiernos de ia Revolucién
establecieron una situacidn agraria y cafetalera que dio origen en lo econdémico y
financiero a la creacion de los Ministerios de Economia y de Trabajo y Previsidn Social
junto con una Ley Monetaria, Ley de Banca Central, Ley de Bancos y Grupos
Financieros lo cual se inicid con la creacién del Banco de Guatemala, la

Superintendencia de Bancos y la Junta Monetaria independiente (Wagner, 2001).

El sitio oficial del Banco de Guatemala (2019) explica el origen legal e institucional del
actual sistema de banca central en Guatemala. Este se remonta al periodo de la
reforma monetaria y financiera de 1924-1926. El Banco Central de Guatemala fue
creado como establecimiento de emisién, giro y descuento, de caracter privado y con
participacién del Estado como accionista. Sin embargo, debido a la gran depresion
mundial entre los afios 1929 y 1933, la economia guatemalteca se vio afeciada
gravemente por la politica monetaria la cual se basaba en el patrén oro, gue no permitia
que fuera anticiclica, siendo necesaria [a reforma monetaria y bancaria de 1944-1946

dando lugar a la creacién del Banco de Guatemala que sustituyé al Banco Central.

La Superintendencia de Bancos de Guatemala surgié en 1946, estableciende que el
nombramiento del Superintendente de Bancos debe provenir de una terna que la Junta
Monetaria proponga al Tribunal y Coniraloria de Cuentas. El nombramiento inicial
recayo en el sefor José Joaquin Prieto Barrios elemento que antes formara parte del
Departamento Monetario y Bancario del Ministerio de Economia y Trabajo.
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En la organizacion inicial existia la oficina del Superintendente y cuatro secciones
principales: Auditoria; Estadistica; Juridica; Secretaria y Archivo General. Las labores
de la Superintendencia de Bancos tuvieron formal principio el 2 de septiembre de 1946
siendo entre sus principales objetivos la estandarizacidon de la nomenclatura contable
del sistema bancario y el mecanismo de operacion de los mismos. Con el trascurso del
tiempo se han reformado y modernizado las expectativas, misiones, visiones con el
objetivo de mantener la confianza de las personas en el sistema financiero
principalmente en las instituciones bancarias (Wagner, 2001).

El sitio oficial del Banco de Guatemala (2019) indica que la estructura de la legisiacion
financiera emitida en 1945 y 1946 permitié un ordenado funcionamiento del sistema.
Después de cuarenta afios, con los cambios que se presentaron tras las crisis
econdmicas, fue necesario crear el Programa de Modernizacion del Sistema Financiero
Nacional para proponer la actualizacién del marco regulatorio vigente y buscar reformas
que favorecieran la estabilidad macroecondmica que propiciara una mayor apertura del
mercado financiero. El programa incluyé una serie de medidas de cambio a las
legislaciones dentro de las cuales esta el Decreto 23-95 que reforma la Ley de Bancos
y el Decreto 26-99 que reforma de nuevo la Ley de Bancos y la Ley de Sociedades
Financieras fortaleciendo la normativa prudencial y la capacidad de supervision de la
autoridad de vigilancia e inspeccion.

Como respuesta a las nuevas ideas planteadas por el fenémeno de la globalizacién de
los mercados se crea la necesidad de mejorar, consolidar y sistematizar el sistema
financiero para alcanzar un desarrollo econémico sostenido.

Los cambios de la economia a nivel mundial han dado origen a la creacién de leyes,
reglas y principios que deben seguir las instituciones bajo la inspeccidn de la
Superintendencia de Bancos incluyendo las empresas especializadas como las
emisoras de tarjetas de crédito.
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1.1.1 Presencia de la tarjeta de crédito en Guatemala

La primera tarjeta en Guatemala surgié en los afios 1960 — 1961 con la empresa
Instacredit siendo esta la primera en el mercado guatemalteco la cual dio origen a la
empresa Cuentas, Sociedad Anénima, fundada con capital nacional (Morales 2012).

En 1963 aparecid en Guatemala la tarjeta de crédito Diners Club en calidad de
representacion, perteneciendo al territorio de las oficinas regionales de México. La
representacion de dicha tarjeta de 1963 a 1968 la tuvo el sefior Rafael Santisteban. En
1973 Guatemala pasé a formar parte de la oficina regional de Panama la cual, tomd a
su cargo el territorio de Centro América. A partir de noviembre de 1975 se constituy6 la
Sociedad Tacre de Guatemala, Sociedad Andnima con el objeto de actuar como
concesionaria exclusiva para operar en Guatemala la tarjeta Diners Club.

La tarjeta de Cuentas S.A. desaparecid en el mes de octubre de 1994. Una de las
razones fue la fuerte competencia de las representaciones de tarjetas internacionales
en el pais. Cuentas, S.A. no logr6 acoplarse con estas representaciones extranjeras y
su tarjeta dejo de aceptarse en junio de 1992. A esa fecha tenia 450 establecimientos
afiliados los cuales eran atendidos en la empresa por un grupo de catorce personas.
Luego surgieron una serie de tarjetas emitidas por entidades bancarias entre las cuales
se pueden mencionar: Multicredit — Visa en 1983, Bicredit — Visa en 1984, Banco de
Occidente en 1987, Aval Card — Visa en 1990, Conticredit — Visa Banco Continental en
1921, Esso Banco Uno — Visa en 1995.

La cartera de creditos en tarjeta de créditos se incluye en la agrupacion de créditos de
consumo la cual se mantiene en constante crecimiento. Segin registros de la
Superintendencia de Bancos en la consulta Dinamica (2020) de diciembre 2008 a
diciembre 2018 el nimero de créditos de consumo aumentd de 1,630,986 a 2,841,742
lo que significa un crecimiento de 1,210,756 créditos. En saldos, representaba en el
2008 Q. 16,159 millones y para 2019 representé Q. 54,839 miliones con un aumento de
Q. 38,680 millones.
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1.1.2 Historia de Credomatic en Guatemala

En Guatemala la empresa Credomatic inicidé sus operaciones en 1976 con Master Card
y posteriormente con VISA compartiendo esta marca para el afio 2011 con instituciones
como Bicredit, Multicredit, Conticredit, Aval Card y Banco Uno, entre otros. Credomatic
posee la franquicia exclusiva de Master Card para Guatemala.

Forma parte del Grupo Financiero BAC Credomatic integrado por las siguientés

companias:
Tabla 1 Entidades del Grupo Financiero
Fecha de
Actividad Entidad constitucién

Intermediacion Financiera Banco de América Central, S.A. 29/071997
Emisor de tarjetas de crédito Credomatic de Guatemala, S.A. 09/07/1975
Sociedades Financieras Financiera de Capitales, S.A. 10/10/1991
Intermediacion financiera (Fuera 25/08/1995
de plaza Off Shore) BAC Bank. Inc.
Casa de bolsa Bac Valores Guatemala, S. A. 08/11/1996

Fuente: Elaboracién propia con datos del Informe Anual Gobierno Corporativo 2019.

BAC Credomatic tiene presencia regional en Centroamérica. Su misidn segin su
memaoria de labores es “Facilitar con excelencia el intercambio y financiamiento de
bienes y servicios, a través de sistemas de pago y soluciones financieras innovadoras y
rentables que coniribuyan a generar riqueza, a crear empleo y a promover el
crecimiento econdmico sostenible y solidario de los mercado donde operamos”.

En julio del 2010, Grupo Aval de Colombia, el congiomerado financiero mas grande de
ese pais, conformado por varias instituciones financieras, suscribi® un contrato de
compraventa de acciones con GE Costumer Finance para la adquisicion del 100% de
acciones del Grupo BAC Credomatic. En diciembre 2010 se finalizé el proceso con las
respectivas aprobaciones de las Superintendencias de Bancos de cada pais de la

region.

Al 31 de diciembre de 2018 la institucion contaba con 3,755 colaboradores, los 6rganos
de control son el Consejo de Administracién, equipo gerencial y comités de apoyo.
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El Consejo de Administracion da seguimiento al plan estratégico, aprobacion de
politicas, gestion y vigilancia de la entidad; esta integrado por diez miembros. El equipo
gerencial conformado por el gerente general como ejecutivo de mas alto nivel
organizacional y los gerentes responsables de la operacién local, relacidn con los
clientes y con entes reguladores. Los Comités de apoyo de las areas de Riesgo
Integral, Auditoria, Cumplimiento y Prevencién de Blanqueo de Capitales, Activos y
Pasivos, Credito, Tecnologia y Evaluacion de Calidades, ejecutan la estrategia, apoyan
en el conocimiento del mercado local y monitorean los limites de concentracion de
riesgo de ias entidades. Se integran por Directores locales, Miembros independientes,

Gerente General y Miembros del Consejo de Administracion.

La entidad ofrece productos y servicios a clientes individuales y juridicos con un
catalogo amplio de tarjetas de crédito de las marcas: American Express, VISA y

MasterCard para cada perfil de clientes y consumo.

1.2 Impacto de la legislacion

El articulo 2 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala indica que “es
deber del Estado garantizar a los habitantes la vida, libertad, justicia, seguridad, paz y
desarrollo integral de las personas’. Para cumplir con estos aspectos es necesario
proteger la formacion de capital, ahorro e inversion por medio de normativas a las
instituciones que conforman el sistema financiero con la finalidad de prevenir riesgos
excesivos en perjuicio de la propia institucion o del sistema y, fundamentalmente para
los usuarios.

Los bancos del sistema tienen normativas modernas que les permiten desarrollar sus
actividades de forma eficaz, prestar sus servicios a los usuarios tomando en cuenta

tendencias de globalizacion y mercados financieros internacionales.

Las empresas que conforman los grupos financieros se rigen por sus leyes especificas,
la Ley de Bancos y Grupos Financieros, disposiciones emitidas por la Junta Monetaria,

asi como de otras leyes de la Reptblica que les fueren aplicables. Cada ley describe
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las sanciones e infracciones que se aplicarén a las entidades que no cumplan con la
normativa vigente las cuales incluyen segun la infraccién: afios en prisién para
representante legal o gerente, imposicién de multas e inclusive el cierre definitivo de

operaciones.

1.3 Antecedentes de las tarjetas de crédito

Segtin el sitio oficial del Banco Bilbao Vizcaya Argentaria -BBVA- (2019) Ia historia de
las tarjetas de crédito inicia en las compafiias de venta de gasolina y grandes
almacenes durante la primera década del siglo XX. Estas empresa emitian sus propias
tarjetas con las cuales |os clientes podian acceder a comprar solamente sus productos,

otras compafiias siguieron el ejemplo.

No fue fue hasta que Frank X. McNamara cenando en un restaurante se dio cuenta que
no llevaba dinero para pagar la cuenta que surgié la ideal para las tarejtas de crédito
como las conocemos hoy. Debido al momento tan incémodo que paso pensd en emitir
tarjetas que fueran aceptadas en varios comercios. Asi fundé Diners Club, una tarjeta
con la cual se podian realizar pagos en otros comercios. En los inicios, estas tarjetas le
fueron entregadas a un grupo selecto que incluia amigos de McNamara. Y solo se
podian usar en ciertos establecimientos y areas geogréficas. Aproximadamente unas
200 personas contaban con esta tarjeta pero con el tiempo su aceptacion fue tal que

otras compafiias iniciaron a realizar lo mismo.

Segun el sitio oficial de la empresa VISA (2019), en el afio 1958 se cred
BankAmericard, lo que se conoce actualmente como -VISA- la red comercial de pagos
electrénicos mas grande del mundo. Es la marca de servicios financieros globales mas
reconocida en el ambito internacional facilitando el comercio a través de transferencia
de valores e informacion entre instituciones financieras, comercios y consumidores
ofreciendo programas de crédito, débito, prepago y acceso a efectivo. Opera en més de
200 paises en todo el mundo y tiene como mision ser la mejor manera de pagar y
recibir pagos para todos en todas partes.
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En 2007 VISA forma una corporacion global bajo fa marca VISA Inc. con una innovacion
tecnologica. Al siguiente afio lanzan una plataforma movil para acelerar la adopcion de
pagos moviles y servicios de valor agregado. En el 2016 se une “VISA Inc.” con “VISA
Europe”, las cuales operaban como entidades separadas. Con dicha fusién lograron
mas de US$ 6.5 billones en volumen de pagos giobales al arfio, proporciona 17,000
clientes que incluye socios de instituciones financieras, 40 millones de comerciantes y
2.900 millones de cuentas de Visa en todo el mundo con productos, servicios y el
procesamiento de pagos digitales.

Segun el sitio oficial de la empresa MasterCard (2019), en 1966 un grupo de bancos se
une para crear Interbank Card Association -ICA-. En 1969 adquieren el nombre de
“Master Charge” codmo simbolo comercial de su marca utilizan los circulos entrelazados.
Diez afos después cambia el nombre a; -Mastercard-. En los afios ochentas fue la
primera tarjeta de pago emitida en la RepUblica Popular de China. Fue la primera
empresa en introducir un holograma laser en las tarjetas; en 2002 se integra con
“Europay International” y se convierte en una corporacién privada. En el 2006 ingresa a
la Bolsa de Comercio de New York desde ese entonces hasta el 2017 adquiere
diferentes compafiias de pagos digitales con el objetivo de evolucionar la identidad de
ta marca, la tarjeta de crédito moderna habia nacido.

La otra marca de tarjeta de crédito conocida internacionalmente es “American Express”.
De acuerdo con el sitio oficial de la empresa American Express (2019} la compafiia
nace en 1850 en Buffalo, Nueva York, Estados Unidos brindando un servicio expreso
de transporte de cargas y valores. Posteriormente comenzd a ofrecer productos
financieros. En 1882 un empleado crea el innovador giro o “Money Order’ como
respuesta a las necesidades que sus clientes que realizaban extensos viajes
principalmente internacionales que requerian de una forma sencilla y segura de
transferir fondos lo que se convirtié en el “Cheque de viajero”.

Después de una época de expansién internacional con una fuerte tendencia hacia la

industria de los vigjes, la compafiia incrementd su reconocimiento a partir del
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lanzamiento de la tarjeta "American Express” emitida en 1958 por primera vez en
EE.UU. y Canada sobre un cartén de color parpura. Un afio después empezaron a
emitirlas de plastico. Para 1964 contaban con mas de un millén de socios, 121,000
establecimientos adheridos y en 1970 ya era aceptada en diez monedas extranjeras. Su
rapido crecimiento fue motivado por |a fortaleza de su marca y su excelente servicio al

cliente con oficinas alrededor del mundo.

A partir de la década de los noventa se enfocd con un rol de proveedor global
ofreciendo servicios de viajes, servicios financieros y servicios de tarjetas, expandiendo
sus operaciones a fravés de alianzas y co-brandings, contando actualmente con mas de
2,200 oficinas en mas de 140 paises en todo el mundo, segun se indica en su sitio

oficial.

Las tarjetas de crédito y débito se siguen modernizando. Al principio se utilizaba una
banda magnética en la cual estaba grabada la informacidon del cliente. Posteriormente
se migro al uso de chips con nuevas medidas de seguridad que permiten la introduccién
del término “contactless” pagos sin contacto, cdmo una nueva forma que perfnite '
realizar el cobro al acercarla en el lector de tarjeta.

Las empresas emisoras de tarjetas de crédito autorizadas para operar en Guatemala
son: Contécnica, S.A., Credomatic de Guatemala, S.A., G&T Conticredit, S.A. y Tarjetas
Promérica, S.A. segun el Suplemento con informacion de instituciones sujetas a la
vigilancia e inspeccion de la SIB, publicada en enero 2020.

1.4 Gestion de cobranza

La gestion de cobranza consiste en “el desarrollo de actividades y estrategias para
alcanzar el cobro de deudas. Para que sea efectiva debe tomar en cuenta el contacto,
la comunicacion y el entorno del negocio, dicha informacién debe ser administrada y
canalizada para lograr una efectiva gestién” (Ortigosa, 2011, p.8). Tiene como objetivo
principal cobrar todo en el menor tiempo posible. Para ello se requiere una estrategia,
definicién de metas y monitoreo constante.
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La cartera de clientes se clasifica segin niveles de mora que se definen segin los dias
de atraso en el pago: de 1 a 30 dias, los clientes que quieren mantener un buen record
crediticio estan en esta seccidn; de 31 a 60 dias, se utiliza una estrategia rapida para
llegar a los clientes para recuperar el saldo sin afectar al cliente; de 61 a 90 dias se
traslada la cartera a un equipo profesional con experiencia para realizar la gestion de
cobro, en el caso de |as tarjetas de crédito se le informa al cliente que dejara de gozar
de algunos servicios.

De 91 a 120 dias se considera una cuenta pre-cobro judicial, se puede plantear una
estrategia de cobro para llegar a un acuerdo de pago con el cliente, estas cuentas
pasan a ser un gasto y se clasifican como incobrabies; de 121 a 150 dias reciben el
mismo tratamiento que las anteriores, se localiza al cliente por varios medios para
requerir el cobro; de 151 a 180 dias las tarjetas se bloguean y solo se solicita al cliente
realizar el pago con convenios de pago antes de trasladar la cuenta a cobro judicial. La
ultima mora que se registra es de 181 a mds dias, las cuentas ya se encuentran en
cobro judicial. La cuenta se traslada la cartera a un grupo de abogados quienes se
encargan de realizar la cobranza. Se afecta la reputacion del cliente al tener registrada

una demanda de cobro en su contra, incluso se le puede impedir que salga del pais.

Cuando las cuentas estan en mora 1 a 120 dias continla generando intereses
moratorios segun la tasa de interés que tenga la cuenta. Mayor a ese plazo ya no se
cargan intereses, la estrategia se enfoca en recuperar el saldo por varios medios hasta
llegar a un acuerdo de pago con el cliente.

La informacién que utilizan los ejecutivos de cobranza se genera de forma diaria
directamente del sistema contable para utilizar cuentas con los saldos reales para evitar

realizar un requerimiento de cobro a un cliente que ya realizd su pago.

En Estados Unidos, la Oficina para la Proteccion Financiera del Consumidor en su sitio
web (2020) indica que La Ley de Practicas Justas en el Cobro de Deudas (FDCPA, por
sus siglas en inglés) es la ley federal principal que rige las practicas del cobro de
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deudas. La FDCPA prohibe que las compaiiias cobren deudas mediante el usc de
practicas abusivas, injustas o engafiosas para cobrar las deudas sobre hipotecas,
tarjetas de crédito, deudas médicas, entre otras.

Bajo esta Ley se incluyen las agencias de cobro, compradores de deudas o abogados
que cobran deudas como parte de su negocio. Expone restricciones de. comunicacion
de los cobradores de deudas considerando que el contacto no sea en horario o lugares

inusuales, prohibe que el deudor sea acosado por teléfono u otro medio de contacto.

La mayoria de los estados tienen leyes sobre las préacticas de cobranza de deudas
similares a la FDCPA. Algunas de esas leyes estatales cubren al acreedor original. Los
estados también tienen leyes contra préacticas injustas y engafiosas que podrian
aplicarse al cobro de deudas.

1.5 Métodos de cobranza segun la legislacion guatemalteca

A la preocupacion por la falta de pago se suma el hostigamiento que las empresas de
cobranza ejercen sobre el consumidor. Durante el afio 2014, la Procuraduria de los
Derechos Humanos (PDH) recibié 140 denuncias por acoso y hostigamiento en el
cobro. En 57 de los casos se abrieron expedientes y la entidad acompafié a los
consumidores para lograr convenios de pago.

‘Las empresas llaman al usuario a todas horas, en la noche, en la mafiana y en la
madrugada; llaman a las referencias personales, hacen cobros abusivos y pegan
afichnes con el nombre de las personas y la palabra moroso”, aseguréd Fernando
Trabanino, defensor del Consumidor de la PDH.

En 2016 se aprueba el Decreto No. 28-2016 Reformas al Decreto 19-2002 del
Congreso de la Republica, Ley de Bancos y Grupos Financieros, en la cual se adiciona
el articulo 46 bis en relacion al acoso u hostigamiento para la cobranza en el cual se
prohibe realizar una gestion de cobro de manera insistente y repetitiva contra una
persona en horarios no habiles. El articulo “46 ter” también prohibe realizar practicas de
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cobranza de forma abusiva, contactar a terceras personas a solicitar el pago de una
deuda que no sea el deudor, la publicacién se realizd en el Diario Oficial de
Centroamérica incluido en el Anexo 1.

En Guatemala, la gestion de cobranza para la recuperacion de los saldos en mora, de
cuentas de los clientes, fue regulada por medio del Decreto No. 28-2016 Reformas al
Decreto 19-2002 del Congreso de la Republica, Ley de Bancos y Grupos Financiero.

1.6 Analisis Financiero de Estados financieros y razones

A finales del siglo XIX la Asociacidon Americana de Banqueros celebré su convencion
anual donde fue presentada una ponencia en la que se propone que todos los bancos
asociados exigieran como requisito previo al otorgamiento de un crédito se presentara
un balance por parte de los solicitantes con la finalidad que las instituciones bancarias
estuvieran en condiciones de analizar los estados financieros como medic para
asegurarse de |a recuperacion del crédito. Fue en ese momento cuando se dio el origen
del analisis de los estados financieros, desarrollando la técnica la cual fue aplicandose

no solo para recuperar créditos sino precisar fallas en la administracién de los negocios.

Las finanzas han incrementado su nivel analitico, se realizan enfogues orientados hacia
las decisiones para resolver problemas y ha desechado antiguos enfoques descriptivos.
Ahora se exigen mayores habilidades analiticas. Las finanzas estan ligadas con la
economia y la contabilidad. La economia proporciona una estructura para la toma de
decisiones en el andlisis de riesgos, la teoria de la fijacion de precios mediante las
relaciones entre la oferta y la demanda y el analisis comparativo de rendimientos, en
muchas otras areas de importancia. Proporciona un amplio panorama del entorno
econdémico donde las empresas toman decisiones de forma continua. Se debe conocer
la estructura del sistema de la banca para su interrelacion con los sectores de la
economia. La contabilidad se dice que es el lenguaje de las finanzas al proporcionar
datos financieros por medio del estado de resultados, balance general, el estado de
flujos de efectivo los cuales se deben interpretar para asignar los recursos de una
empresa. Block (2013, p.iv).
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La administracion financiera centra su atencion en la relacion de rentabilidad-riesgo y la
maximizacion del rendimiento, reducir el riesgo que puede provenir de cambios en
tasas de interés o tipos de cambio de divisas.

L.os métodos de andlisis financiero pueden ser verticales u horizontales. El andlisis
financiero vertical se utiliza para estudiar los saldos de cuentas de un mismo afo o
periodo; el horizontal permite analizar aumentos o disminuciones por periodos de
tiempo, tendencias u otros. Las razones financieras pueden medir el comportamiento de
la empresa entre las principales estan: medir la liquidez, el nivel de apalancamiento y la
rentabilidad.

También se puede realizar analisis financiero de un sector comparando la informacién
financiera de las empresas mas importantes que forman el sector que tengan el mismo
giro y seran mas significativos los resultados que se puedan obtener.

“La contabilidad se remonta a tiempos muy antiguos, cuando los ciudadanos se vieron
obligados a llevar registro y controles de sus propiedades’, a través de diversos
estudios historicos se ha demostrado que los egipcios vy los romanos empleaban
técnicas contables derivadas del intercambio comercial. Se sitla como un instrumento
de analisis de la situacion tanto histérica como actual de las empresas. Es fundamental
para la toma de decisiones futuras, constituye un sistema de informacién que la
transmite a los responsables de la gestion directa, asi como a usuarios externos.
Caballero (2007, p.10).

Tradicionalmente, la contabilidad ha constituido la estructura clasica de la informacion
interna de la empresa. Nace de la necesidad de dejar constancia de la actividad
economica realizada y tiene un papel fundamental como garantia ante terceros ya que
permite fijar en un momento dado los bienes y deudas de la empresa.

Desde una perspectiva interna, la direccidon de una empresa puede ir corrigiendo fos

puntos débiles que amenacen su futuro y, al mismo tiempo, aprovechar los puntos
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fuertes para alcanzar sus objetivos. Desde la perspectiva externa, permiten a terceros
conocer la situacion y evolucion si algunos de ellos pueden estar interesados en la
capacidad que tenga para atender los pagos a corto plazo. Esto puede lograrse a través
de los indicadores de liquidez, solvencia y endeudamiento. El andlisis de los
indicadores financieros puede determinar si existe una gestion eficiente de activos y el
estado de |a rentabilidad financiera.

La informacion financiera debe ser comprensible, de facil entendimiento para los
usuarios, relevante y fiable, es decir, informacion significativa y sin errores; comparable,
oportuna en el momento que se requiera, clara y completa para la orientacién de toma
de decisiones.
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2 Marco teérico
Se presenta el analisis de enfoques tedricos y conceptuales utilizados para
fundamentar la investigacion relacionada con el andlisis financiero del impacto por
cambios en métodos de cobranza derivado de los cambios en la legislacion
guatemalteca en una empresa emisora de tarjetas de crédito.

2.1 Sistema financiero

El sistema financiero tiene como funcién principal contribuir con el logro de los objetivos
de estabilizacion para el crecimiento econémico de un pais. Asimismo, existen ciertas
funciones especificas tales como la creacion, el intercambio, la transferencia,

distribucion de activos y pasivos financieros.

El sistema financiero “esta formado por el conjunto de instituciones, medio y mercado
cuyo fin primordial es canalizar el ahorro que generan las unidades de gasto con
superavit, hacia los prestatarios o unidades de gasto con déficit. Comprende
instrumentos o activos financieros, como las instituciones o intermediarios en los
mercados financieros, asi como autoridades monetarias, financieras encargadas de
regularlo para controlarlo” (Calvo, 2014, p.1).

El sistema financiero cumple la misién fundamental en una economia de mercado de
captar el excedente de |los ahorradores para canalizarlo hacia prestatarios publicos o
privados. Esta integrado por los especialistas que actUan en los mercados financieros
gjerciendo funciones y realizando operaciones financieras conducentes para que la
mayor cantidad de ahorro esté a disposicién de la inversion en las mejores condiciones
posibles para ambas partes. La mayor o menor complejidad de un sistema financiero
deriva del numero de instituciones financieras interpuestas como del grado de
especializacion que tienen y la diversidad de activos financieros ideados para atender
las preferencias o necesidades de jos agentes econémicos.
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E! sistema financiero puede ser analizado desde tres puntos de vista: el de las
instituciones que lo forman entre ellas autoridades monetarias y financieras: los activos
financieros que se generan y los mercados en que operan.

Segun Calvo (2014) se denomina activos o instrumentos financieros a los titulos
emitidos por las unidades econdmicas de gasto, que constituyen un medio de mantener
la riqueza para quienes los poseen y un pasivo para quienes los generan. Los activos
financieros pueden ser adquiridos direciamente por los ahorradores, a medida que se
desarrolla se hace necesaria la aparicién de instituciones que medien entre los agentes
con superavit y aquellos que posean déficit con el fin de disminuir los costos en la

obtencion de financiacion y facilitar la transformacion de unos activos en ofros.

“Un activo financiero constituye el derecho a cobrar una cuenta en un futuro, en el caso
de las empresas puede ser una cuenta o documento por cobrar, para personas fisicas
un activo financiero puede ser un documento que ampara una inversion a plazo en una
institucion bancaria y que producird un flujo de efectivo en el futuro” (Ochoa, 2002, p.4).

Cuando un intermediario financiero emite un activo financiero se le denomina “activo
financiero indirecto 0 secundario” como las cuentas corrientes, depdsitos de ahorro,
depasitos a plazo, entre otros, con la aceptacion de los ahorradores de estos productos
se logra la intermediacién que permite la transformacion. Los fondos obtenidos en el
corto plazo tienen la capacidad y el potencial de ser prestados a mediano o largo plazo,
lo que propicia la inversién que conlieva al crecimiento econdémico.

Los instrumentos financieros primarios son emitidos por las unidades econémicas de
gasto con déficit, con el fin de obtener medios de pago para cubrir un desequilibrio
temporal entre sus gastos y sus ingresos. Por ejemplo: las economias domésticas en
ciertos periodos en los que desean adquirir activos reales de alto valor, tales como
viviendas o bienes de consumo duradero se veran forzadas a realizar gastos superiores
a sus ingresos corrientes, por lo que tendran que recurrir a la financiacién que les
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proporcionan otros agentes econdmicos emitiendo los correspondientes pasivos que

seran activos para los prestamistas.

De igual forma, las empresas tienen variaciones en las cuentas corrientes de ingresos
y gastos a lo largo del proceso productivo para adquirir bienes de capital que requieren
instalar o renovar sus industrias. En consecuencia, deberan acudir a fuentes de
financiacion externas mediante la correspondiente emision de instrumentos financieros
o bien movilizar activos que tengan en su poder debido al ahorro de periodos
anteriores. El sector plblico puede tener a lo largo del ejercicio presupuestario gastos
que superen los ingresos corrientes. En este caso deberd emitir ciertos titulos que,
adquiridos por otros agentes econdmicos, pondran a su disposicion los recursos

financieros necesarios para cubrir su déficit.

Calvo (2014) indica que “los activos financieros cumplen dos funciones que se pueden
considerar fundamentales en una economia monetaria: ser instrumentos de
transferencias de fondos entre agentes econémicos y construir, a la vez, instrumento de

transferencia de riesgo”.

También explica sobre las caracteristicas principales de los activos financieros que son
su liquidez, riesgo, rentabilidad. Se usan como guia para ordenar la cartera y el
patrimonio. La liquidez se mide por la facilidad y certeza de su realizacion a corto plazo,

sin sufrir pérdidas, los depésitos de ahorro y a plazo cumplen lo indicado anteriormente.

Calvo (2014) indica que el riesgo de un activo depende de la probabilidad que, a su
vencimiento el emisor cumpla sin dificultad las clausulas de rentabilidad y amortizacion
pactadas, depende de la solvencia del emisor o las garantias que incorpore un titulo por
ejemplo una hipoteca de un bien. Se estd dispuesto al denominado “riesgo sistémico”
gue esta ligado a la posibilidad de contagio a las instituciones o mercados financieros
de un pafs a perturbaciones que sucedan en otra parte del mundo. Debido a la
interdependencia entre mercados financieros donde las fronteras nacionales no son
limitantes del impacto y efectos de una crisis.
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En Guatemala existe un banco central el cual tiene como funcién segun lo establecido
en su Ley Organica, articulo 4: Ser el inico emisor de la moneda nacional; procurar que
se mantenga un nivel adecuado de liquidez del sistema bancario, mediante la utilizacién
de los instrumentos previstos en dicha ley; procurar el buen funcionamiento del sistema
de pagos; recibir en deposito los encajes bancarios y los depositos legales a que se
refiere; administrar las reservas monetarias internacionales, de acuerdo con los
lineamientos que dicte la Junta Monetaria entre otras funciones compatibles con su

naturaleza de Banco Central que le sean asignadas por mandato legal.

Segun el Informe de Politica Monetaria (2019), el Banco de Guatemala es quien
administra la politica monetaria, cambiaria y crediticia del pais. Desde e! afio 2005 se
fundamenta en un Esquema de Metas Explicitas de Inflacion —EMEI- la cual consiste en
establecer una meta para la tasa de inflacidn tomando en cuenta un horizonte temporal
de mediano plazo para el cumplimiento de la misma. Es compromiso del Banco Central
la estabilidad de precios para los mercados de bienes, de servicios, de dinero y
cambiario para que se reduzca la incertidumbre lo que coadyuva a moderar las
expectativas de inflacion de los agentes econdmicos. Esto genera un clima propicio
para mayores niveles de inversion, productividad y desarrollo financiero.

Segun la Ley de Bancos y Grupos Financieros Decreto 19-2002 del Congreso de la
Republica de Guatemala en el articulo 2 indica la “denominacién -banco- comprende a
los bancos constituidos en el pais y a las sucursales de bancos extranjeros establecidas
en el mismo”. Asimismo, el articulo 3 de la referida Ley establece que “los bancos
autorizados bajo esta Ley o leyes especificas podrén realizar la intermediacién
financiera bancaria, consistente en la realizacién habitual, en forma publica o privada,
de actividades que consistan en la captacidbn de dinero, o cualquier instrumento
representativo del mismo, del pablico, tales como |a recepcion de depdsitos, colocacion
de bonos, titulos u otras obligaciones, destinandolo al financiamiento de cualquier
naturaleza, sin importar la forma juridica que adopten dichas captaciones vy
financiamientos”.
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La anterior ley citada entr6 en vigor el 1 de junio 2002. Su objeto fundamental es
‘regular lo relativo a la creacién, organizacion, fusion, actividades, operaciones,
funcionamiento, suspension de operaciones, liquidacion de bancos o grupos
financieros, asi como al establecimiento y clausura de sucursales u oficinas de

representacion de bancos extranjeros.”

El articulo 8 inciso h) establece que no podran actuar como organizadores, accionistas
0 administradores de un banco en formacién, las personas gue han sido condenadas
por hechos ilicitos relacionados con lavado de activos o malversacion de fondos.

2.2 Ley de Bancos y Grupos Financieros

Ei Congreso de la Republica de Guatemala considerando que la Constitucion establece
gque el Estado se organiza para proteger a las personas, gque todos los seres humanos
son libres e iguales en dignidad, derecho; basados en las atribuciones que le confiere la
literal a) del articulo 171 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala
Decreta Reformas a la Ley de Bancos y Grupos Financieros (Decreto No. 19-2002).

El articulo 42 de dicha Ley indica sobre la tasa de interés, comisiones o recargos: Los
bancos autorizados conforme esta Ley pactaran libremente con los usuarios las tasas
de interés, comisiones, demas cargos gque apliquen en sus operaciones o servicios. En
ninguin caso podran cargarse comisiones o gastos por servicios que no correspondan a
servicios efectivamente prestados o gastos habidos. En todos los contratos de indole
financiera que los bancos suscriban, deberan hacer constar, de forma expresa, |la tasa
efectiva anual equivalente, asi como los cambios que se dieran a esta.

El articulo 47 establece que las entidades bancarias no podran efectuar operaciones de
financiamiento directo o indirecto, que en su conjunto excedan los siguientes
porcentajes sobre su patrimonio computable: 15% a una sola persona individual o
juridica y 30% a dos o mas personas relacionadas entre si o vinculadas que formen
parte de una unidad de riesgo, esto Ultimo regulado también en el articulo 3 “Limite
Maximo de Financiamiento” del Reglamento de operaciones de Financiamiento con
personas vinculadas o relacionadas que formen parte de una unidad de riesgo.
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El articulo 52 indica sobre los requisitos para el proceso de concesién y durante ia
vigencia del crédito indica que la institucion debera requerir del deudor toda la
informacion y acceso que le permita continuamente evaluar la capacidad de pago de
este. La Superintendencia de Bancos podrd, cuando lo estime necesario, evaluar la
capacidad de pago de los deudores para lo cual el banco debera poner a disposicion

de la misma la informacién y toda la documentacién que se requiera.

Adicionaimente, la Ley en el articulo 55 hace referencia sobre “Riesgos” indicando que
los bancos con las empresas que integran grupos financieros deberan contar con
procesos integrales que incluyan, segun el caso, la administracion de riesgos de
credito, de mercado, de tasas de interés, de liquidez, cambiario, de transferencia,
operacional, entre otros a que estén expuestos que contengan sistemas de informacion
y un comite de gestion de riesgos. Todo ello con el proposito de identificar, medir,
monitorear, controlar y prevenir los riesgos.

En el articulo 56 solicita que se debe contar con politicas escritas actualizadas relativas -
a la concesion de créditos, inversiones, evaluacion de la calidad de activos, suficiencia
de provisiones para pérdidas, en general, politicas para una adecuada administracion
de los diversos riesgos a que estén expuestos. Asimismo, deben contar con politicas,
practicas y procedimientos que [es permitan tener un conocimiento adecuado de sus
clientes con el fin de que los bancos y grupos financieros no sean utilizados para

efectuar operaciones ilicitas.

Segun el Decreto 28-2016 del Congreso de la Republica realiza reformas a la Ley de
Bancos y Grupos Financieros adicionan el articulo 46 Bis y 46 ter los cuales norman la
gestion de cobro prohibiendo el acoso u hostigamiento para ia cobranza. Esto se refiere
al uso de practicas abusivas en las cuales se describen: comunicaciones a clientes en
dias u horarios inhabiles, realizar mas de dos comunicaciones, comunicacion a

personas distintas al deudor, pegar avisos de cobro cerca de la vivienda o lugares de
trabajo del deudor.
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El 26 de mayo de 2016 se publico la reforma a la Ley de Bancos y Grupos Financieros
Decreto 28-2016 con vigencia a partir del 01 de julio 2016.

2.3 La tarjeta de crédito

Segun el Decreto 7-2015 del Congreso de la Republica de Guatemala Ley de Tarjeta de
Crédito se considera la tarjeta de crédito como un instrumento de pago moderno
importante para la economia del pais. La tarjeta de crédito facilita transacciones
comerciales, emitidas por empresas especializadas que forman parte de un grupo
financiero autorizadas por las marcas, entre las mas conocidas internacionalmente
estan: VISA, Master Card y American Express.

Se le otorga a una persona que se le llama tarjetahabiente una linea de crédito segin
un andlisis crediticio que se realiza considerando sus ingresos y deudas para
determinar su capacidad de pago. Se establece un contrato entre el tarjetahabiente con
el emisor en el cual se aceptan las condiciones de la negociacion entre las cuales
estan: la tasa de interés, que es un porcentaje anual que se aplicara sobre el saldo del
capital financiado; fecha de pago, en la cual el cliente se compromete a realizar el pago
del saldo seglin su estado de cuenta; fecha de corte: fecha para establecer el estado de
cuenta el cual acumula las transacciones con los valores de consumo en un periodo de
tiempo determinado.

Se proponen dos formas de pago para los clientes: pago de contado, en el cual el
cliente debe realizar el pago total del saldo segin el estado de cuenta sin recargos de
intereses y mora en la fecha de pago establecida; pago minimo, es una cuota calculada
sobre el capital o saldo del estado de cuenta amortizada en cierto periodo de tiempo
como plazo de financiamiento en la cual se suman saldos de la tasa de interés,

comisiones y otros cargos.

Este tipo de operaciones origina el riesgo de crédito para las empresas emisoras de
tarjetas de crédito que se define segin la Resolucion JM 93-2005 de la

Superintendencia de Bancos como: la probabilidad de pérdida futura derivada del
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incumplimiento en tiempo yfo forma de las obligaciones crediticias del cliente como
consecuencia del empeoramiento de sus circunstancias economicas particulares y/o
una evolucidn negativa del contexto en el que se desarrolla su actividad.

Los activos crediticios estan integrados por aquellas operaciones que impliquen un
riesgo de credito para la institucidn sin importar la forma juridica que adopten o su
registro contable, tales como: préstamos, documentos descontados, documentos por
cobrar, pagos por cuenta ajena, deudores varios, financiamientos otorgados mediante
tarjeta de crédito, arrendamiento financiero o factoraje y cualquier ofro tipo de

financiamiento otorgado por ia institucion.

Los solicitantes son las personas individuales o juridicas que solicitan financiamiento a
la institucion propuestas como fiadores, codeudores, garantes, avalistas u otros
obligados de similar naturaleza. Los deudores son las personas individuales o juridicas
que tienen financiamiento o garantias de la institucion figuran como fiadores,

codeudores, garantes, avalistas u otros obligados de similar naturaleza.

Existen tres tipos de endeudamiento: directo, el total de obligaciones tantoc en moneda
nacional como en moneda extranjera, incluyendo las garantias obtenidas vy los montos
de créditos formalizados pendientes de recibir sin importar la forma juridica que adopten
0 su registro contable que una persona individual o juridica ha contraido como titular
con la institucidn; indirecto, es el total de obligaciones tanto en moneda nacional como
en moneda extranjera que una persona individual o juridica, sin ser titular del
financiamiento, ha contraido con la institucién en calidad de fiador, codeudor, garante,
avalista u otro de similar naturaleza; y endeudamiento total, como la suma del
endeudamiento directo e indirecto para efecto de la evaluacion del riesgo crediticio.

Los activos crediticios otorgados a las personas juridicas a través de tarjetas de
crédito, operaciones de arrendamiento financiero u otras formas de financiamiento
que tuvieran fines similares se clasifican en créditos empresariales como activos

crediticios oforgados a personas individuales o juridicas destinados al
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financiamiento de la produccion o comercializacion de bienes, servicios en sus
diferentes fases. Créditos de consumo como activos crediticios que en su conjunto no
sean mayores de tres millones de quetzales (Q3,000,000.00), si fuera en moneda
nacional, o no sean mayores al equivalente de trescientos noventa mil dolares de los
Estados Unidos de América (US$390,000.00), o su equivalente, si se trata de
moneda extranjera, otorgados a una sola persona individual destinados a financiar
la adquisicidn de bienes de consumo o atender el pago de servicios o de gastos
no relacionados con una actividad empresarial.

Cuando se tiene vigente un activo crediticio se tiene el riesgo del incumplimiento del
pago de una o0 mas de las cuotas de capital, intereses, comisiones u otros
recargos en las fechas pactadas, en cuyo casc se considerard en mora el saldo del
activo crediticio. Para los activos crediticios que no tengan una fecha de vencimiento
determinada, ésta se considerara a partir de la fecha en que se haya realizado la
erogacion de los fondos.

Los flujos de fondos proyectados consisten en la informacién financiera que identifica
en forma detallada todas las fuentes y usos de efectivo, asi como el momento de
su recepcion o desembolso durante un periodo determinado. Tiene por objeto predecir
el saldo de los fondos disponibles o deficiencias de efectivo al final de cada mes.

Segin el Reglamento para la administracion de riesgo de crédito JM-93-2005 la
capacidad de pago "es la capacidad econémico-financiera de los deudores de generar
flujos de fondos que provengan de sus actividades y gue sean suficientes para atender
oportunamente el pago de sus obligaciones”. De acuerdo al tipo de crédito que soliciten
los clientes deben completar como parte de los requisitos el Estado Patrimonial que es
la “declaracion escrita que contiene todos los bienes, derechos y obligaciones de una
persona individual, para determinar su patrimonio neto. Asi como el Estado de Ingresos
y Egresos que es “declaracion escrita que contiene todos los ingresos mensuales y
anuales de una persona individual, de los cuales se deducen sus egresos en los mismo

periodos para determinar su capacidad de contraer nuevas obligaciones’.
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De acuerdo a la regulacion la informacion general de personas individuales respecto a
los solicitantes de operaciones que den lugar a activos crediticios y de los deudores que
sean personas individuales, las instituciones deberan obtener la informacién, asi como
la documentacion siguiente:

Tabla 2 Informacién general de personas individuales

“Nombre. compiefd
Numero de Identificacion Tributaria (NIT)

Numero de documento personal de identificacién que indique el fugar de
emisién

Numero de pasaporte con pais de emision, si se trata de extranjeros
Actividad(es) y ocupacion principal

Direccion particular 0 comercial si la tuviere; en caso de carecer de direccién
particular, croquis de ubicacion

Numero de teléfono

Nombre

Direccion

Numero de teléfono de la(s) persona(s) individual(es) o juridica(s) para la(s)
que labora

Cargo gue ocupa

AntigUedad [aboral

| Sél;crtﬁd- é-ébldameﬁte firmada

Fotocopia completa del documento personal de identificacion o pasaporte
segun sea el caso.

Para el caso de comerciantes individuales obligados legalmente a llevar
contabilidad, fotocopia de la Patente de Comercio de Empresa.
Referencias bancarias y/o comerciales respecto a operaciones crediticias

Constancia de consulta efectuada al Sistema de Informacién de Riesgos
Crediticios de conformidad con la normativa aplicable

Nombre de las sociedades en las que el solicitante o deudor tiene
participacion de  capital, cuando dichas inversiones en su conjunto
representen mas del 25% dei patrimonio del solicitante o deudor

Nombre de las personas juridicas en las cuales ejerza un cargo de direccion
0 administracion, indicando ef cargo.
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Para el caso de personas individuales extranjeras, en lo aplicable, debera
requerirse {a informacion y los documentos equivalentes de su pais de
origen.

Fuente: Elaboracion propia con datos del Anexo a la Resolucién JM-93-2005, Reglamento para
la Administracién del Riesgo de Crédito, articulo 14.

2.4 Cobros
Segun el diccionario de la Real Academia Espanola (2019) cobrar “es recibir dinero

como pago de una deuda”.

El proceso de la gestion de cobro inicia cuando el cliente ne realiza el pago de su deuda
en |a fecha previamente pactada. Para ello se cuenta con recursos humanos y técnicos
necesarios para asegurar la recuperacion de los créditos en los términos pactados con
el objetivo de reducir pérdidas por incobrables al minimo posible. Se realiza la gestion
de cobro administrativo hasta que la cuenta pase a cobro judicial.

El crédito “es la entrega de un valor actual, sea dinero, mercancia o servicio, sobre la
base de confianza, a cambio de un valor equivalente esperado en un futuro, pudiendo
existir adicionalmente un interés pactado, el proceso de la cobranza se establece para
recuperar el capital que la empresa ha invertido en los créditos otorgadds”. (Ramirez,
2016, p.10). Ambos términos son una herramienta administrativa fundamental para la
existencia y desarrollo de las empresas que permiten aumentar los voliUmenes de
ventas con la opcion de pagos divididos para los consumidores.

Para la elaboracién de una politica de cobranza se debe considerar la calidad de las
cuentas que forman la cartera, el perfil de los clientes, los diferentes periodos de
créditos que se ofrecieron, inclusive si aplica un descuento por pronto pago. En la
politica se describe el procedimiento que la empresa utiliza para cobrar sus cuentas al
vencimiento, ia efectividad se ve reflejada en el volumen de cuentas incobrables que se
tengan. Las politicas sirven como guia para atender los diferentes tipos de
inconvenientes que tenga la empresa.
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Cuando se realiza una gestion de cobro agresiva se pueden reducir las ventas hasta
perder a los clientes, a medida que el tiempo se acumula cuando no se logra recuperar
el saldo la gestidn se vuelve mas personal y estricta.

2.5 Analisis financiero y razones financieras

El andlisis financiero es el arte de transformar los datos de los estados financieros en
informacioén util para tomar una decisién informada. Implica el uso de varios estados
financieros como el balance general que resume los bienes, pasivo y capital de un
negocio generalmente al final de un trimestre o un afio, luego el estado de pérdidas y

ganancias resume los ingresos y gastos de la compariia (Van Horne, 2010, p.128).

El analisis financiero “es un proceso que mediante fransformaciones, representaciones
graficas, ratios u ofros calculos se obtiene una opinion de los estados financieros que
permite evaluar la liquidez, solvencia y rentabilidad de una empresa’ Bonsén (2009,
p.209).

Ambos autores coinciden en que el andlisis financiero es una transformacion de la
informacion que se presenta en los estados financieros. Las técnicas mas comunes que
se utilizan para realizario son: 1. Analisis esfructural: mediante porcentajes verticales u
horizontales que miden la proporcidn, variacion de los datos de los estados financieros.
2. Analisis mediante ratios financieros o razones: utilizando cocientes (divisiones) entre
los datos del estado financiero que guarden entre si una relacién econdmico-financiera
de interés. Las dos técnicas se pueden aplicar analizando varias empresas del mismo
sector y comparandolas o analizando la evaluacidon de una empresa a lo largo del
tiempo.

Ochoa (2002) define el andlisis e interpretacién de los estados financieros como “al
proceso mediante el cual los interesados en la marcha de una empresa evallan su
desempefio.” Para realizar dicho ejercicio es importante conocer los aspectos que
afectan las variables micro o macroecondmicas para dar una opinién confiable e
identificar las posibilidades para enfrentar situaciones adversas.
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El analisis de los estados financieros inicia con la seleccion de informacion relevante,
definir las herramientas a utilizar, qué factores serdn analizados y el periodo que se
requerird. Posteriormente, se debe establecer las relaciones significativas entre los
datos que se analizan, para finalmente realizar la evaluacién con base al estudio e
interpretacion para llegar a las conclusiones que influyan en la toma de decisiones.

El “andlisis de las razones financieras permite la comparacion logica de una compafia
con otras de la misma industria, se emplean para medir la rentabilidad, la utifizacion de
los activos, la liquidez y el empleo de deudas” (Block, 2013, p.48).

Los resultados de las razones financieras se utilizan para tomar decisiones, los

indicadores asociados a la cartera son:

*Periodo promedio de cobro: cuentas por cobrar / ventas a crédito: el resultado se
cuenta en dias. Las cuentas por cobrar se pueden convertir en efectivo solo en la

medida que puedan cobrarse en un tiempo razonable.

Esta razén proporciona un panorama de la calidad de las cuentas por -cobrar de la
empresa y qué tan exitosa es en sus cobros. Cuando no se dispone de las cifras de
ventas al crédito se pueden utilizar cifras de ventas totales, cuando son estacionales o
han aumentado considerablemente en un afio usar el balance de las cuentas por cobrar
al final del afo no puede ser el adecuado. Con estacionalidad usar un promedio de los
batances mensuales puede ser lo mas apropiado.

*Periodo promedio de cobranza: cuentas por cobrar / promedio de las ventas diarias a
crédito: el resultado se cuenta en dias. Para el uso de estas razones se toman los
saldos del balance general de los activos, con estos resuitados se puede analizar el
comportamiento de la cartera.
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Una razdn financiera “es un indice gue relaciona dos nimeros contables y se obtiene
dividiendo uno entre el ofro. Se utilizan para evaluar la condicién financiera y el
desempefio de una empresa” (Van Horne, 2010, p.135).

Se puede comparar el resultado de una razén actual con una pasada o una proyectada
es decir, esperada para un futuro. También se pueden comparar las razones de una
empresa con las de otras similares o con los promedios sectoriales en el mismo
momento. Estos analisis ayudan a identificar cualquier desviacién significativa respecto
a un promedio estandar.

Ninguna razdn por si sola da suficiente informacion para juzgar las condiciones
financieras y el desempefio de una empresa, solo cuando se analiza un grupo de
razones se pueden hacer juicios razonables. También se debe asegurar de tomar en
cuenta cualquier caracteristica estacional de un negocio, las tendencias subyacentes
pueden evaluarse solo mediante una comparacion de cifras originales y las razones de

la misma época del affo. No se deben comparar con distintos meses del ario.

2.6 Estados financieros

El propésito de los estados financieros es satisfacer distintas necesidades de
informacidn, cada uno aporta datos financieros que ayuda a la toma de decisiones y en
su conjunto se complementan, entre los principales se encuentran: el estado de

resultados, el estado de situacién financiera y el flujo de efectivo.

El estado de resultados es el principal instrumento que se usa para medir la rentabilidad
a lo largo de un periodo. Se presenta de forma escalonada o progresiva para que de
ese modo se pueda estudiar |a utilidad o pérdida resultante después de que se resta
cada tipo de gasto.

El estado de situacion financiera indica lo que posee una empresa, el financiamiento de
sus activos que puede ser por medio de pasivos o participaciones de capital; describe

sus propiedades y obligaciones muestra el acumulado de todas las transacciones que
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han afectado a una empresa desde su fundacién. El flujo de efectivo es fundamental
para una empresa, representa partidas de efectivo o sus equivalentes que se pueden
convertir con facilidad en recursos liquidos. Block (2013, p.24).

2.7 Cartera de Créditos
La cartera de créditos se conforma por los saldos de las tarjetas de crédito y
documentos por cobrar gue se tienen en moneda nacional y extranjera.

2.7.1 Cuentas por Cobrar Tarjetahabientes
De acuerdo con el Manual de Instrucciones Contables para las entidades sujetas a la

vigilancia e inspeccién de la Superintendencia de Bancos (2008,) l|a cartera de créditos
representa el importe de los saldos de las cuentas por cobrar por tarjeta de crédito en
moneda nacional 0 moneda extranjera, mas-menos el ajuste al tipo de cambio cuando
se trate de moneda extranjera.

Los saldos de las cuentas por cobrar por tarietas de crédito estan divididos en ciclos,
cuyas fechas de corte mensual se realizan en diferentes dias de cada mes. Para
efectos de cierres contables mensuales, los montos por compras en establecimientos
se registran como cuentas por cobrar cuando se realizan las transacciones por parte del
tarjetahabiente. Las comisiones por servicio y los intereses se acumulan, se registran
como cuenta por cobrar e ingresos devengados en las fechas de corte mensual.

2.7.2 Extrafinanciamiento Tarjeta de Crédito
El extrafinanciamiento por cobrar incluye los consumos e intereses por devengar gque el

usuario tiene disponible adicional al limite originalmente otorgado. Se trasladan a la
cuentas por cobrar de la tarjeta de crédito segun el vencimiento de las cuotas que
fueron establecidas.

2.7.3 Estimacion por Valuacién de Cartera de Créditos y Cuentas por Cobrar
De acuerdo con el Reglamento para la Administracion del Riesgo de Crédito,

Resolucion JM-93-2005 del 23 de mayo de 2005 y sus modificaciones segln
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Resolucidon JM-167-2008, se debe registrar contra los resultados del afioc una reserva

conforme la valuacién de su cartera de activos crediticios.

En caso esta exceda del maximo legal permitido como gasto deducible para fines de la
determinacion del gasto de impuesto sobre la renta, el excedente podra registrarse
directamente contra cuentas de reservas de capital en el capital contable. La
constitucion y mantenimiento de reservas o provisiones genéricas que sumadas a las
reservas o provisiones especificas deben cubrir el equivalente al cien por ciento de la
cartera vencida y en ningun caso puede ser menor al 1.25% del total de los activos
crediticios brutos.

Las instituciones deberan aplicar al saldo base de cada activo crediticio, de acuerdo con
la categoria de éste, los siguientes porcentajes minimos para constitucién de reservas o

provisiones especificas:

Tabla 3 Categoria de activos crediticios y porcentajes de reserva

Categoria del activo | Porcentaje de reserva
crediticio o provision especifica
A 0%
B 5%
C 20%
D 50%
E 100%

Fuente: Anexo a la Resolucién JM-93-2005, Reglamento para la Administracién del Riesgo de
Crédito, articulo 35.

La categoria A clasifica ios clientes con pago puntual por ello no requiere una reserva
especifica. La categoria E representa a los clientes que se pueden clasificar como
incobrables para ello se debe reservar el 100% del saldo de la cartera.
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En el caso de microcréditos y créditos de consumo el criterio para la clasificacion de los
activos crediticios sera la morosidad, considerando los plazos siguientes:
Tabla 4 Categoria del activo crediticio y situacion de pago

Categoria del
activo

crediticio Situacion de pago del activo crediticio

A al dia o hasta 1 mes de mora

B mas de 1 hasta 2 meses de mora
C mas de 2 hasta 4 meses de mora
D mas de 4 hasta 6 meses de mora
E mas de 6 meses de mora

Fuente: Anexo a la Resolucion JM-93-2005, Reglamento para la Administracién del Riesgo de
Crédito, articulo 31.

El saldo base para la constitucidon de reservas o provisiones especificas sera igual al
saldo del activo crediticio a la fecha de la valuacion, salvo que cuente con garantia

suficiente en cuyo caso a dicho saldo se le deducira el valor-de la misma.

Cuando dentro del periodo de evaluacién se conozca la evolucidn favorable o
desfavorable en la calidad de alguno de los activos crediticios, de acuerdo a los criterios
establecidos en este reglamento, la institucion podra modificar su clasificacion y
valuacién crediticia, trasladandolos a la categoria que corresponda, pudiendo realizar el
ajuste en las reservas cofreSpondientes, debiendo informar a la Superintendencia de
Bancos dentro de los primeros diez (10) dias del mes siguiente a aquel en el gue se
hayan efectuado los ajustes.

No es aplicable a los activos crediticios que hayan sido expresamente reclasificados por
la Superintendencia de Bancos, por lo que para modificar su clasificacién hacia una
categoria de menor riesgo y rebajar su respectiva constitucion de reserva o provision
requiere autorizacion previa del 6rgano supervisor, quien debera resclver dentro del
plazo que establece el inciso i) del articulo 9 de |la Ley de Supervisién Financiera.
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Los resultados de la valuacion y sus reservas o provisiones respectivas deberan quedar
registrados a mas tardar el ditimo dia del mes siguiente al que corresponda la

valuacion.

Se debe constituir y mantener, como minimo, reservas genéricas que sumadas a las
reservas especificas totalicen el equivalente al cien por ciento {(100%) de la cartera
vencida. La sumatoria de las reservas anteriores no puede ser menor al equivalente del
uno punto veinticinco por ciento (1.25%) del total de los activos crediticios brutos. El
registro contable de las reservas genéricas debera efectuarse mensualmente dentro del
mes siguiente que correspondan.

2.8 Definiciones de metodologia aplicada

El método cientifico “se entiende como el conjunto de postulados, reglas y normas para
el estudio y la solucidn de los problemas de investigacion” el mismo autor indica en un
sentido mas global “el método cientifico se refiere a los procedimientos que, valiéndose
de los instrumentos o las técnicas necesarias, examina o soluciona un problema o un
conjunto de problemas”. Bernal (2010, p. 71).

Las técnicas de investigacién son procedimientos . orientados al procesamiento y
recuperacion de informacion que esta contenida en documentos como libros, normas
internacionales, leyes, revistas financieras, publicaciéon de foros o conferencias
relacionadas a los temas para elaborar un marco tedrico conceptual. Rojas (2011,
p.279).

La entrevista “es una técnica que consiste en recoger informacién mediante un proceso
directo de comunicacion entre el entrevistador(es) y entrevistado(s) en el cual se
responde a cuestiones previamente disefiadas” (Bernal, 2010, p.194). En esta
investigacion se realizaron consultas en libros sobre el andlisis financiero, leyes de la
Republica de Guatemala, fuentes relacionadas a las tarjetas de crédito, asi como
documentos publicados por la SIB los cuales se referencian en la seccidon de
Bibliografia. Se aplico la entrevista tal como explica en el Capituio 3.
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3 Metodologia

Este capitulo presenta la metodologia utilizada para resolver el problema de la
investigacion relacionado al andlisis financiero del impacto de los cambios en la
legislacion guatemalteca para los métodos de cobranza en empresas emisoras de
tarjetas de crédito. Comprende: objetivos, el objetivo general, los objetivos especificos,
justificacion, definicion del problema, la hipétesis, especificaciéon de las variables, los
metodos, técnicas que contienen los criterios y procedimientos generales para guiar el
trabajo cientifico de investigacion.

3.1 Definicion del problema

El sector financiero formal regulado en Guatemala estd conformado por instituciones
autorizadas por la Junta Monetaria constituidas con base legal, las cuales estan sujetas
a la supervision de la Superintendencia de Bancos.

Los grupos financieros estan formados por dos 0 mas empresas en relacion a bancos,
sociedades financieras, casa de cambio, almacenes generales de depdsito, compafiias
aseguradoras, compafias afianzadoras, de arrendamiento financiero, de factoraje,
casas de bolsa, entidades fuera de plaza, empresas especializadas en emisién y/o
administracion de tarjetas de crédito. Pueden financiar sus operaciones con recursos
propios de su capital, creditos bancarios, creacion y colocacion de titulos valores en
oferta publica.

La Ley de Bancos y Grupos Financieros considera que el desarrollo econdmico y social
del pais requiere un sistema financiero bancario confiable, solvente, moderno y
competitivo. Las empresas emisoras de tarjetas de crédito han sido utilizadas con sus
productos como fuentes de financiamiento, aumentando el consumo y el comercio en el

pais.

Las empresas especializadas deben cumplir con lo que establece la ley bajo la cual
fueron constituidas asi como con las reformas que se apliquen a la misma, por ello es

importante analizar el impacto causado por cambios en la legislacion que regulan sus


emiimpresos02
Cuadro de texto


34

operaciones, estrategias y como repercuti¢ esta en los saldos de cuentas corrientes, asi
como definir una metodologia de cobranza que logre la recuperacion de cuentas y el
cumplimiento de la ley.

3.1.1 Delimitacién del problema

Considerando que las empresas especializadas en emisién y/o administracién de
tarjetas de crédito otorgan financiamiento a personas individuales o juridicas es
necesario elaborar estrategias para realizar la gestion de cobro. Sin embargo, con la
Reforma a la Ley de Bancos y Grupos Financieros Decreto Nimero 28-2016 en la cual
se limitan y regulan las practicas de cobro, es importante determinar el impacto
financiero que tuvo dicha reforma en las cuentas de la cartera de clientes, por cobrar e
incobrables.

La propuesta de solucién que se plantea al problema de investigacion de los cambios
en el sector financiero bancario a las empresas emisoras de tarjetas de crédito
corresponde a un analisis de impacto financiero en el comportamiento de los saldos de
la cartera de créditos, cuentas por cobrar, cuentas incobrables que se registran en los
estados financieros antes y después de la reforma a la Ley. Asi como una revision a los
principales indicadores financieros y un comparativo de las cuentas para determinar el
comportamiento que se tuvo para establecer una estrategia de cobros que logre

recuperar los saldos que se encuentran en mora.

3.2 Objetivos

Los objetivos constituyen los propdsitos o fines de la presente investigacion relacionada
con el analisis financiero del impacto por cambios en la legislacién guatemalteca para
los métodos de cobranza en empresas emisoras de tarjetas de crédito.

3.2.1 Objetivo general
Establecer el impacto en los estados financieros de los cambios en la legistacion
guatemalteca que regulan los métodos de cobranza a las empresas emisoras de

tarjetas de crédito, asi como la gestion para la recuperacion de las cuentas en mora.


emiimpresos02
Cuadro de texto


35

3.2.2 Objetivos especificos
» Determinar el impacto en los estados financieros a consecuencia de los cambios
en la legislacién que modificé la forma de cobranza considerando los resultados
de los indicadores financieros.

» Realizar una comparacién del comportamiento de las cuentas de la cartera de
credito, cuentas por cobrar y cuentas incobrables antes y después de la reforma

alaley,

o Desarroliar una metodologia de cobranza que cumpla con {a Ley para lograr la

recuperacion de cuentas en mora.

3.3 Hipétesis
La hipotesis siguiente expone en forma clara y objetiva la propuesta de solucién al
problema de la investigacion:

El andlisis financiero realizado a los estados financieros de la empresa emisora de
tarjetas de crédito evidencia que las cuentas incobrables aumentaron a consecuencia
de cambios en |a legislacion guatemalteca que normaron los métodos con la gestion de
cobro gue se realizaba a los clientes, afectando las estrategias que se aplicaban, lo que
provocd que los clientes no realizaran pagos oportunos.

3.3.1 Especificacion de variables

La especificacion de variables de la hipétesis, es la siguiente:

3.3.1.1 Variable independiente

Los cambios en la legislacién guatemalteca modifican los métodos de cobranza.

3.3.1.2 Variables dependientes

o Comportamiento de los indicadores financieros por cambios en la forma de

cobranza.
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+ Variaciones en las cuentas que conforman de la cartera de crédito.

+ Cambios en el proceso de cobro gue cumplan con la legislacion.

3.4 Aplicacién del Método Cientifico
Se utilizd el método cientifico por ser el que brinda un procedimiento l6gico que
considera la realidad. Permite obtener de forma ordenada y sistematica los resultados

de los objetivos validos acerca del tema de estudio.

El andlisis de la investigacién es orientado a las fases: indagatoria, demostrativa y
expositiva.

+ Indagatoria: es la fase inicial en la cual se investigd y se buscd informacién del tema,
se realizd una planificacion y una recoleccion de datos.

« Demostrativa: se utilizaron técnicas para obtener, ordenar, medir y cuantificar

evidencias de descubrimientos de la informacién recolectada.

« Expositiva: es la fase final del proceso en la cual se presentan los resultados
obtenidos.

3.5 Unidad de analisis

Se utilizd una empresa representativa de emisora de tarjetas de crédito que pertenece a
un grupo financiero del sector bancario, la determinacion de la muestra esta explicado
en el punto 3.8.

3.6 Periodo historico

Informacion histoérica del afio 2014 al afio 2019.

3.7 Ambito geogréfico
Republica de Guatemala
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3.8 Universo y tamario de la muestra
El universo utilizado son todas las empresas sujetas a la vigilancia e inspeccion de la
Superintendencia de bancos dedicadas a la emision y/o administracién de tarjetas de

crédito.

La muestra seleccionada de acuerdo a las caracteristicas de la investigacion esta en
funcion de la institucién mas representativa del sector. Segln la suma total de los
principales rubros del balance general, para el afio 2014 donde inicia la investigacion,
dicha institucién representaba un 54% del sector con un monto de Q. 3,086,349 miles y
para el cierre del afio 2019 con un saldo de Q. 3,144,775 miles, que equivale al 46% del
total del sector, el detalle de los saldos de las cuentas contables asi como la

descripcion de las instituciones se encuentran en el Anexo 2.

3.9 Instrumentos de medicion

Las técnicas de investigacion documental y de campo para la presente investigacién, se
refieren a lo siguiente:

3.9.1 Técnicas de investigacién documental

Se aplicd la investigacion documental en la recopilacién de la informacién financiera
que incluye Estados Financieros Mensuales y los Estados Financieros auditados al mes
de diciembre de cada afio del periodo historico definido; consultas a las Leyes del
Congreso de la Republica de Guatemala relacionadas con las empresas emisoras de
tarjetas de crédito; libros de administracion financiera, entre otras consultas descritas en
la bibliografia.

3.9.2 Técnicas de investigacion de campo

Una de las técnicas utilizadas en la investigacion de campo es la observacion directa de
las entidades objeto de estudio, analisis de la informacion financiera relacionada con la
cartera de tarjela de crédito, estadisticas nacionales, publicaciones de la entidad
supervisora de las instituciones bancarias, informacion al pablico por los medios de

comunicacion.
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En la investigacion se aplicaron ambas técnicas, la documental se buscd, revisd y se
consolidd informacion literaria relacionada al sistema financiero, créditos, gestidon de
cobranza para elaborar un marco tedrico que recopila los temas que se consideraron
para realizar el analisis; la consulta en revistas financieras que detallan los datos
financieros de las empresas objeto de estudio.

Se aplicd la observacién directa respecto al comportamiento de la informacidn
financiera recopilada; se realizaron 7 entrevistas para conocer la opinion respecto al
Decreto No. 28-2016 Reforma al Decreto No. 19-2002 Ley de Bancos y Grupos
Financieros, dentro de las personas entrevistadas se consideré del area de Auditoria
interna al gerente, un supervisor y un analista. Del area de Riesgos Financieros se
selecciond al supervisor y un analista, considerando que los representanies de estas
areas realizan un anélisis de la informacion financiera de la entidad. También se
consulté con un gestor de cobros, a quien dichos cambios en la regulacion modifican el
proceso que realiza. Finalmente se entrevistdé a un usuario de tarjeta de crédito
independiente. Los resultados obtenidos se utilizaron para identificar el problema y
plantear una hipdtesis que fuera comprobada, las estadisticas de las encuestas se
encuentran en ef Anexo 3.
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4 Andlisis de resultados de estados financieros por los cambios en la
regulacién para la gestién de cobros

A continuacién se desarrolla un analisis financiero por los cambios en los métodos de
cobranza en las empresas emisoras de tarjetas de crédito.

La fuente de informacidn financiera de las empresas emisoras de tarjetas de crédito
proviene de la Superintendencia de Bancos que por medio de su pagina Web y
publicaciones periddicas ofrece libre acceso a la informacion de entidades
supervisadas, sistema de leyes y normativa.

La informacion financiera de los Grupos Financieros es publicada en los sitios web de
cada empresa emisora de tarjeta de crédito.

4.1 Analisis del impacto en los estados financieros

Se presentan los estados financieros de los afios 2014 al 2019 para realizar el andlisis
de las variaciones de saldos antes y después de los cambios en la legislacion financiera
que normé la gestién de cobro.

A continuacion se presenta el analisis vertical y horizontal para el estado de resultado
integral y el estado de situacion financiera en los afos indicados:
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La cuenta de productos financieros, la cual representa los ingresos generados por la
empresa, refleja principalmente los ingresos obtenidos por la cartera de créditos en
intereses y comisiones ganadas. Estos se han mantenido sin variaciones significativas
entre el aflo 2014 al aino 2016 y una disminucién de Q.300 millones entre el afio 2017 al
ano 2019. El margen por servicio para los afios evaluados refleja un saldo negativo, es
decir, los gastos por servicio superan los ingresos en productos. En el Anexo 4 puede
observarse la integracion de los gastos en el cual el 80 a 90% representan las
comisiones pagadas por intercambio local en tarjetas de crédito. Sin embargo, también
se registra la cuenta de cobranza que reflejaba entre el 2014 al 2016 el 3% con un
aumento al 5% en el 2017 y de 6% para el 2018 y 2019.

Los gastos operacionales registran los saldos de las cuentas incobrables y de dudosa
recuperacion. En el afio 2016 se registré el monto mas alto con Q.298 millones
contabilizados para fin de afio y una tendencia en disminucion para los aftos siguientes
Los gastos de administracion presentan el saldo del 2014 de Q. 370 millones
aumentando para el afio 2019 a Q. 619 millones, lo que presenta una variacion de Q.
249 millones. En el anexo 5 se presenta |a integracion de |a cuenta.

En la cuenta de productos extraordinarios se registran las recuperaciones de activos
crediticios cuyos saldos fueron dados de baja de la cartera de créditos que se habian
estimado como irrecuperables. Para el afio 2014, esta tenia un saldo de Q.40 millones

con un comportamiento en aumento. Para 2019 el saldo era de Q.120 millones.

Los porcentajes de las cuentas estdn comparados con la cuenta de productos
financieros la cual representa los mayores ingresos que perciben las empresas.

A continuacion se presenta el Estado de Situacion Financiera para los afios 2014 al
2019
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La cartera de créditos representa entre un 79% a un 73% del fotal de! activo para e
periodo 2014 al primer semestre del 2016. Posteriormente, para el segundo semestre
del 2016 al final del afio 2019 se ha registrado una disminucidon que oscila del 64%
hasta un 43%, aumentando para estos afios las disponibilidades de efectivo y
equivalentes de efectivo. En el 2014 esta cuenta representaba un 19% y para el primer

semestre 2017 incrementd a un 38%, manteniendo el comportamiento para 2019.

Para el segundo semestre del 2016, tas cuentas por cobrar incrementaron a un 15% vy
un 18% en el 2017 comparado con el 4% del 2014 y para el 2018 al 2019 se mantiene
en un 11%. El andlisis vertical estd comparado con el total de activo de los periodos
evaluados.

Del lado del pasivo la cuenta mas representativa es la de obligaciones financieras que
corresponde a Pagarés emitidos. Para el periodo 2014 al 2016 esta cuenta equivale
entre un 54% y 58% del total. Para los afos siguientes se registra una disminucion, un
comportamiento inverso para los créditos obtenidos que representaban un 33% en el
2014 y para el 2019 un 84%.

En la seccidon de pafrimonio se registra el capital contable que se mantiene sin
variaciones durante el periodo evaluado, representando entre un 30% y 43%. Las
reservas de capital aumentaron dei 2014 al 2019 en un 38%. Los resultados de
ejercicios anteriores y el resultado del ejercicio forman el patrimonio donde también se
ven afectadas por el pago de dividendos.

Considerando que la cuenta de cartera de créditos es la més representativa del total de
los activos y que representa el giro de la empresa, se presenta el detalle que integra el
saldo final de cada afio.

La cartera se divide en vigente y vencida por la naturaleza de las operaciones de las
empresas emisoras de tarjetas de crédito y por moneda, nacional y extranjera segun el

tipo de tarjeta otorgada. Adicional se restan las operaciones de factoraje que se
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4

registran en otra empresa del grupo financiero al que pertenecen. Se realiza la
estimacion por valuacién de acuerdo a o indicado en la regulacion, explicado en el
capitulo dos. Para efecto del andlisis de esta investigacion se elaboré la integracion de
la estimacion por valuacién para identificar el saldo de las cuentas incobrables para los
anos de andlisis.

A continuacidon se presenta la integracion anual de la cartera de crédito
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Del afio 2014 al 2015 se registra un aumento en la cartera neta de Q.460 millones, para
los siguientes periodos la tendencia es en disminucidn. Para el cierre del afio 2016, hay
una variacioén negativa de Q.616 millones comparado con el afio anterior y para el 2017
fue de Q.717 millones menos que el afio 2016. Para el aflo 2018 la variacion no es
representativa y para el afioc 2019 se registra un aumento aproximado de Q.200
millones. Los saldos de la cartera vencida refleja las cuentas que se encuentran en
mora a las cuales se les deben calcular los porcentajes de reserva segun la categoria
del activo crediticio a reserva indicados en las Tablas 3 y 4.

El mismo comportamiento de alzas y bajas se registra para los saldos de la estimacion
por valuacion y el aumento en las cuentas incobrables [a cual para los afios 2015 y

2016 se tuvo un saldo de Q.200 a Q.257 millones respectivamente.

Las cuentas incobrables representan el saldo de los activos crediticios de acuerdo a la
categoria del activo, segin Tabla 3 y 4 aplican el porcentaje de reserva por los dias en
mora que se encuenira. Se observa un aumento para el 2015 de Q.75 millones y para
el afo 2016 de Q. 55 millones. En dichos afios se aprobaron legislaciones indicadas en
el capitulo 2 de las cuales la percepcidn de los clientes respecto a dichas aprobaciones
provocaron un aumento significativo en esta cuenta; para los siguientes afios mantiene

un registro hacia la baja.

Los saldos de las cuentas individuales que integran el saldo de cuentas incobrables se

mantienen en un registro auxiliar que permite continuar con [a gestion de cobranza.

Se incluyd el detalle de la integracidén de la cartera en moneda nacional por tipo de
documento en el cual se observa que la mayor parte del saldo se encuentra
concentrada en la tarjeta de crédito para los afios 2016, 2017 y 2018. Los documentos
por cobrar aumentaron en 7% y 10%, lo que significa que las cuentas que se
encontraban vencidas fueron negociadas para realizar pagos por medio de un pagaré
donde el cliente se compromete a pagar la deuda a nuevos plazos y tasa de interés.
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Se presenta el Estado de Flujos de Efectivo en el cual se ve reflejado los ingresos por
cobros de intereses y comisiones asi como los gastos por pagos por el mismo
concepto.
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Para el estado de flujo de efectivo no se realizé un andlisis vertical debido a que los
rubros que conforman las actividades poseen saldos negativos los porcentajes para
compararlos con el total de flujos por actividad no aportan al andlisis de la investigacion.

En este estado se ven reflejados los cobros de intereses los cuales presentan una
disminucion del 2017 al 2019 comparado con los afios anteriores, comisiones
realizadas a los comercios afiliados va en aumento, el cobro de servicios como cargos
administrativos que se aplican a la cartera de crédito; el pago de intereses de créditos
obtenidos; comisiones de gastos financieros; gastos de administracion; pagos de

comisiones por el intercambio local, entre ofras operaciones que requirieron efectivo.

4.2 Andlisis de las principales razones financieras

Se realiz6 el calculo de las razones financieras para el periodo de la investigacién para
identificar las variaciones antes y después de los cambios en Ley de Bancos y Grupos
Financieros, los resultados se presentan a continuacion:

Cuadro 5 Razones Financieras
Afos 2014 al 2019

Razones

financieras 2014 | 12015 11201512016 | 112016 [ 12017 | 112017 | 2018 | 2019
Solvencia 312 3.04 3.07 3.68 3.23 3.14 2.23 1.33 | 123
Periodo

promedio de

cobro 1.92 374 2.09 3.41 1.59 277 1.29 1121 1.31
Rotacién de

activo 0.38 0.21 0.38 0.22 0.40 0.16 0.30 0.39 | 0.34
Endeudamiento| 68% 70% 69% 70% 71% 68% 69% 70% | 76%

Fuente: Elaboracion propia con base a muestra representativa del sector.
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Grafica 1 Razones financieras

Razones financieras
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Fuente: Elaboracion propia con base a muestra representativa del sector.

Los resultados del indicador de solvencia para cada fin de afio reflejan un
comportamiento en disminucion durante el periodo analizado. Sin embargo, mantiene
indicadores superiores a 1, con lo que mantiene |la capacidad de cubrir con sus activos
las obligaciones registradas del lado del pasivo. El comportamiento de este indice se
debe al aumento de los créditos obtenidos registrados en el pasivo corriente que
corresponden al uso de lineas de créditos autorizadas en los bancos del sistema
nacional con garantias fiduciarias, que para el afio 2014 tenian un saldo de Q. 702
millones que representaban un 33% las cuales fueron en aumento desde el segundo
semestre del afio 2017 hasta el afio 2019 con un saldo de Q. 2,019 millones
representando el 84% del total del pasivo.

El periodo promedio de cobro muestra incrementos a inicio de los afios 2015 al 2017,

se mantiene una recuperacion diaria.

Considerando que el activo se compone principaimente por la cartera de créditos la
rotacion del activo al afio refleja un comportamiento estable entre el 0.4 y 0.3.
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Respecto al nivel de endeudamiento para el periodo evaluado se mantiene estable
entre un 68% y 70% entre los primeros 5 periodos evaluados, aumentando un 6% para
el cierre del 2019, debido al aumento en el uso de las lineas de crédito que tiene la
entidad en los bancos del sistema, tal como se explico anteriormente en el indice de
solvencia. Los resultados de los indices de rentabilidad se presentan a continuacion:

Cuadro 6 indices de rentabilidad

Indices de

rentabilidad 2014 112015 |112015| 12016 | 11 2016 | 12017 |11 2017 | 2018 | 2019
Margen de

gananciabruta | 64% | 67% | 65% 57% 58% 63% | 61% | 70% | 56%
Margen de

ganancia

operativa 33% | 40% | 39% | 31% 32% 29% | 21% 15% | -3%
ROA 11% 7% 13% 6% 11% 4% 6% 7% 2%

ROE 34% | 24% | 41% 19% 38% 14% | 20% | 25% | 9%

Fuente: Elaboracion propia con base a muestra representativa del sector.

Grifica 2 indices de rentabilidad

Indices de rentabilidad

B Margen de ganancia bruta & Margen de ganancia operativa #®ROA BROE

2014 12015 2015 12016 112016 2017 112017 2018 2019

Fuente: Elaboracion propia con base a muestra representativa del sector.
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El margen de ganancia bruta toma de base el saldo de la ganancia después de registrar
los gastos de operacién sobre los productos financieros el cual mantiene un
comportamiento estable y aceptable durante el periodo evaluado con un resultado entre
el 60% con un aumento en el afio 2018 a 70%.

El margen de ganancia operativa toma el saldo de la ganancia bruta luego de registrar
los gastos de administracion, mantenido un porcentaje entre 40% y 30% para los afios
2014 al primer semestre del afo 2017. Posteriormente, se observa una variacion
significativa de la mitad del indicador en el afio 2018 con un 15%, hasta registrar
perdida en el afio 2019 de menos 3%. Estas variaciones corresponden al aumento de
los gastos de administracion detallados en el anexo 5, integracion que refleja aumento
de pago de sueldos de funcionarios y empleados, en la cual la administracién de la
entidad debe tomar acciones para mejorar el indicador y que sea sostenible en el
tiempo.

El deterioro del margen de la ganancia operativa repercute sobre la Rentabilidad sobre
Activos y Capital, entre los afios 2014 al 2016 el ROA se mantiene entre un 11% vy 13%
al final de cada afo. Para los afios del 2017 al 2019 el indicador fue en descenso hasta
representar el 2%. El ROE presenta el mismo comportamiento afectado por la
disminucién de la ganancia neta. Para el afio 2019 al final del ejercicio se registré una
ganancia por los ingresos percibidos de los productos extraordinarios que corresponden
a recuperaciones de activos crediticios que fueron dados de baja de la cartera de
creditos.

4.3 Variaciones especificas de cuentas

Se validaron los comportamientos de cuentas especificas que forman parte del objetivo
de la investigacién por medio de gréficas para cada cuenta seleccionada relacionada a
la cartera de crédito y gestién de cobro. Se inicia con los saldos netos de la cartera de
créditos para los afios de estudio:
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la muestra

Para el afio 2014 la cariera refleja un saldo de Q. 2,256 millones aumentando para el

afto 2015 a Q. 2,717 millones. Sin embargo para el afio 2016 se tuvo una disminucion

de Q. 616 millones, el mismo comportamiento se registré en el aflo 2017 con una

disminucién de Q. 717 millones. El arfio 2018 como se muestra en la Grafica 3 se

registra el saldo més bajo del periodo investigado con Q. 1,115 millones. El saldo de la

cartera aumento el afio 2019 en Q. 271 millones, registrando Q. 1,386 millones. La

tendencia de la Gréafica 3 muestra el efecto en la cartera de créditos por los cambios en

la legislacion que iniciaron a finales el afio 2015 y entrando en vigencia en el afio 2016.

Se presenta el comportamiento de las cuentas por cobrar, incobrables y la cartera

vencida;
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Grafica 4: Saldos de cuentas por cobrar, incobrables y cartera vencida
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Fuente: elaboracién propia con base a muestra representativa del sector

En la Gréafica 4 se puede observar un aumento considerable en el saldo de las cuentas
por cobrar para el afio 2017 superando los Q600 millones. Los saldos por cobrar de
tarjeta de crédito estan divididos en ciclos, cuyas fechas de corte mensual se realizan
en diferentes dias de cada mes. Para efectos del cierre contable mensual los montos
por compras en establecimientos se registran como cuentas por cobrar cuando se
realizan las transacciones por parte del tarjetahabiente. Al ser liquidados se trasiadan
para seguir el flujo normal de la cartera de créditos.

Para las cuentas incobrables el pico mas elevado se registra en el afio 2016 con un
saldo arriba de Q. 250 millones. Al cierre de ese afio la reforma a la Ley de Bancos
llevaba una vigencia de 6 meses, durante los cuales la entidad reorganizé la gestién de
cobro para dar cumplimiento a la legislacion. Se increment6 el incumplimiento de pagos
los cuales segun la valuacion crediticia en tablas 4 y 5 se les caiculd una provision.

La cartera vencida para el afio 2015 aumenté a Q. 72 millones y en el afic 2016 a Q. 95
millones. Para el afio 2017 disminuyd Q. 23 millones registrando un saldo de Q. 71
millones similar al 2015. Para el afic 2018 se tuvo una disminucion significativa de Q 26
millones registrando Q. 45 millones y al cierre det 2019 de Q. 35 millones. Esta cuenta
registra los saldos en mora de la cartera de créditos.


emiimpresos02
Cuadro de texto


67

Como se observa en la Gréfica 4 las cuentas incobrables y cartera vencida que estan
relacionadas al pago y mora de los clientes aumentaron en el afio 2016 por el impacto
en los cambios de la legislacidn guatemalteca. Se incluyd la integracion de la

estimacion por valuacién de forma anual:

Cuadro 7 Integracion Estimacion por valuacion
Expresado en quetzales

2014 2015 2016 2017 2018 2019

Saldo inicial 63,536,617 113,625,758 | 122,232,328 | 151,489,780 94,001 188| 60,073,591
Provision del afio | 176,447,116 210,763,853 | 287,093,782 | 105,521,980 | 109,590,172 | 121,181,830
Sub-total 239,983,733 324,389,611 409,326,110 257,011,760 203,681,360 | 181,255,421
(-) Cuentas

incobrables 126,357,975 202,157,273 | 257,836,330 | 162,020,572 | 143,607,769 | 108,390,462
Total estimacion

por valuacion 113,625,758 122,232,338 151,489,780} 94,091,188} 60,073,591| 72,864,050

Fuente: elaboracién propia con base a muestra representativa del sector

El calculo de la estimacion por valuacién se inicia con el saldo del afic anterior al cual
se suma la provision del afio que corresponda segun el porcentaje que le aplica
indicado en la Tabla 1 y se restan las cuentas que fueron declaradas cémo incobrables.
Como resultado se obtiene el saldo final de la estimacién que se resta de la cartera

bruta.
Grafica 5: Estimacion por valuacion
Estimacion por valuacion
400,000,000
300,000,000 Provision del afio
% 200,000,000 %
100,000,000 h\ === (-] Cuentas incobrables
- Total estimacion por
2014 2015 2016 2017 2018 2019 valuacion
Afios

Fuente: Elaboracion propia con datos de la muestra.
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Como se observa en la Grafica 5 para el periodo 2014 al 2016 el saldo de cuentas
incobrables aumentd de Q126 millones a Q257 miliones. En el afio 2017, el saldo
disminuyé a Q162 millones, manteniéndose para los siguientes afios entre Q100 y
Q150 millones. La misma tendencia de alzas y bajas se observa en la provision que se
determina cada afio Hegando a casi los Q300 millones para el afio 20186.

En noviembre del afio 2015 se emitié la Ley de Tarjetas Decreto 7-2015 la cual entraba
en vigencia hasta el 08 de marzo del 2016. Posteriormente fue suspendida de forma
provisional el 31 de mayo de 2016 y declarada inconstitucional por la Corte de
Constitucionalidad.

La cuenta de documentos por cobrar registra los saldos de tarjetas que se han logrado
negociar con los clientes, estableciendo una cuota fija de pago y una tasa de interés en
plazos de 24 hasta 120. Por ello se presenta la siguiente Gréfica con el comportamiento
de dicha cuenta durante los afios de investigacion:

Grafica 6: Documentos por cobrar
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la muestra

En el afio 2014 el saldo de la cuenta era de Q. 30 millones, para el afio 2015 aumento 3
veces mas del saldo anterior registrando Q. 98 millones. Dicho comportamiento se
mantuvo para el afio 2016 registrando Q. 132 millones, similar para el afio 2017 de Q.
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135 millones. Para los siguientes afios se observa una tendencia en disminucion, se
debe considerar que para el 2018 la cartera de créditos disminuyd aproximadamente un
50% al saldo registrado en el afio 2014.

4.4 Estructura de cobranza

A continuacion se presenta una propuesta para el proceso de cobranza cumpliendo con
las reformas indicadas en {a Ley de bancos para contactar al cliente.

Se genera de forma diaria el reporte de saldos de la cartera que incluya la fecha de
pago del cliente para hacer una segmentacion del reporte identificando el tipo de mora
en el que se encuentra la cuenta. Una vez identificadas las cuentas por mora se
asignan al Gestor segun corresponda para realizar el proceso de cobros estableciendo
metas de recuperacion de saldos basadas en el pago minimo.

Se procesan los pagos de clientes para finalizar con un nuevo reporte de saldos para
medir ios resultados del proceso.

Figura 1 Flujo de proceso de cobros

Distribucion de

Generacién de l:> Selgng:rqgg%grde E> saldos de cartera a
reporte de cartera " fechas de mora gestores segun

mora

U

Andlisis y reportes Ejecucion de

(Gestor-metas)

Fuente: Elaboracion propia.
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La comunicacion que se establezca con el cliente debe cumplir lo indicado en la Ley
realizando la gestion de cobro sin acosar u hostigar de forma insistente o repetitiva, que
a su vez sea efectiva.

Se presenta por tipo de mora la forma de comunicacién con el cliente:

Tabla 56 Comunicacion con el cliente por tipo de mora

Tipo de Mora Piazo de mora Comunicacién con cliente

Mora 15 Mensaje y llamada automatica
Mora temprana N
Mora 30 Llamada gestor principiante
Llamada de Gestor principiante del
area de cobros. Recordatorio de pago
Mora 60 o
e indicar la mora en la que se
encuentra
Mora media Mora 20 Llamada de gestor experto
Mora 120
Llamada de Gestor experto de
Mora alta Mora 150
cobranza
Mora 180
Cobro judicial Cobro por medio de Bufete de Abogados

Fuente: Elaboracién propia

El objetivo de gestion de cobro por tipo de mora inicia con recuperar el saldo total pero
cuando aumenta el tiempo (mora 60) y la mora la gestién se enfoca en recuperar el
pago minimo y llegar a un acuerdo con el cliente para negociar el resto del saldo:
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Mora 15
(premora)

Tabla 6 Objetivos de cobro

El objetivo es evitar que cliente ingrese a mora 30

Mensaje
de texto

Llamada automatica de recordatorio de pago

Mora 30

Se realiza un requerimiento claro y directo con el cliente. Se busca
comunicacion unicamente con el titular de la cuenta. Si no se logra
comunicacion con él se busca la manera de contactarlo

Mora 60

El objetivo es cobrar lo que se adeuda. Se realiza requerimiento de
pago o Hegar a un acuerdo de pago con el cliente. Se puede llamar al
deudor. Si tuviera una tarjeta adicional se contacta a él o al fiador si
posee,

Mora 90

El objetivo es cobrar el pago minimo y negociar con el tarjetahabiente
un arreglo de pago. Se puede contactar al fiador o adicional e indicar
que se habla del departamento Pre-juridico

El ejecutivo de cobro debe ser un buen negociador, que muestre
firmeza, facilidad de palabra, seguridad, respeto y tono de voz claro

Mora 120

El objetivo es cobrar el pago minimo de la tarjeta, contactar a fiador o
adicionales indicar que se habla del departamento de Cobro Juridico

Se debe asignar a un ejecutivo experto para negociar con el cliente un
convenio de pago. Manteniendo el respeto al cliente debe explicar la
consecuencia al cliente que su cuenta pase a cobro judicial.

Mora 150

El objetivo es cobrar el pago minimo se puede contactar al fiador o
adicionales indicar que se habla de departamento de cobro juridico

Al igual que en mora 120, se debe asignar un ejecutivo con experiencia
en cuentas de moras altas. Se debe explicar la cliente el beneficio de
hacer un convenio de pago y las consecuencias que su cuenta se
encuentre en cobro judicial.

Mora 180

El objetivo es cobrar el pago minimo de la tarjeta. Es el Gltimo nivel de
la cuenta previo a declararse como incobrable. Se pueden utilizar
distintos numeros de teléfonos de salida para contactar al cliente,
envios de emails

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

Como resuitado de la investigacion realizada sobre los cambios en la Ley de
Bancos y Grupos Financieros por el Decreto Nimero 28-2016 que normaron la
gestion de cobro, se comprueba la hipotesis planteada en vista que las cuentas
que conforman la cartera de créditos reflejan un aumento en los saldos del
estado de situacién financiera para los arfios del periodo investigado.

Con respecto al impacto en los estados financieros para los afios del periodo de
investigacion, para el estado de resultados, la ganancia neta presentd un
comportamiento en disminucion. Para el ano 2015 representaba un 34% sobre
los productos financieros para el afic 2019 fue de un 5%. Para el Estado de
Situacién Financiera la cuenta de cartera créditos en 2015 representaba el 79%
del total del Activo finalizando en el 2019 con un 44%. Del lado del Pasivo los
créditos obtenidos fueron en aumento considerando que para el 2014
representaba un 33% y para 2019 fue de un 87%.

En los resultados de los indicadores financieros la razén que presentd mayor
variacion corresponde a la solvencia la cual para el afio 2014 fue de 3.12 y para
el ano 2019 fue de 1.23. Esta se vio afectada por el aumento en el pasivo
corriente afectado principalmente por los créditos obtenidos. Los indices de
rentabilidad debido a la disminucion de la ganancia también presentaron un
comportamiento a la baja.

En la comparacion de las cuentas especificas la cartera de créditos aumentd en
el ano 2015 a un saldo de Q. 2,717 millones y posteriormente una baja hasta el
2012 de Q. 1,386 millones. Las cuentas incobrables tuvieron el saldo mas
elevado en el 2016 con Q. 257 millones. Este saldo se registra como un gasto de
operacién que disminuye la ganancia operacional.
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5. Con respecto a la regulacién, ias empresas emisoras de tarjeta de crédito deben
cumplir con la reforma de la Ley que prohibe utilizar practicas abusivas u
hostigamiento con los clientes que se encuentran en mora para realizar la
gestion de cobranza aplicando los cambios que se consideren necesarios en su
proceso de cobro aliando a la legislacion.
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RECOMENDACIONES

Las empresas emisoras de tarjetas de crédito deben establecer mejores
practicas en la gestion de cobros para cumplir con lo indicado en la reforma
de la Ley de Bancos el articulo 46 bis y 46 ter, considerando que la

disminucion en las cuentas de la cartera no es favorable para las empresas.

Respecto al resultado del andlisis financiero, las empresas deben velar que
los procesos de sus operaciones sean acorde a las metas estabiecidas y a la
estrategia de colocacidon de productos principalmente en el proceso de

otorgamiento de tarjetas de crédito tomando en cuenta los saldos financieros.

Se deben establecer limites tolerantes y alertas tempranas aceptables por la
materializacion del riesgo de crédito en el incumpliendo de los pagos del
saldo de |a tarjeta de crédito que se registra en las cuentas incobrables.

Debido a los resultados negativos en las cuentas de cartera se recomienda a
las empresas realizar un andlisis de la capacidad de pago de los solicitantes
de una tarjeta de credito para evitar que los saldos de estas cuentas sigan en
aumento debido a que representan movimientos adversos a los saldos de las
cuentas de rentabilidad.

Gestionar el cobro a los clientes por medio de una comunicacién efectiva
utilizando las herramientas de llamadas, mensajes de texto y correos
electronicos, brindando al cliente opciones de negociacion de los saldos por
medio de un documento por cobrar (Pagaré) en el cual se establece una
cuota fija de pago a un plazo y tasa de interés nuevos.
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Anexo 1
Decreto Nimero 28-2016
Reforma a la Ley de Bancos y Grupos Financiero
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Anexo 3
Entrevista realizada y resultados de tabulacion

PREGUNTAS SOBRE EL DECRETO No. 28-2016 REFORMAS AL DECRETO No. 19-2002 LEY DE BANCOS Y
GRUPOS FINANCIEROS

Entrevistado:
Fecha:

1. dConsidera que el Decreto No. 28-2016 Reformas al Decreto No. 19-2002 Ley de Bancos y
Grupos Financieros respecto a prohibiciones de la forma de cobro afectaran los saldos de la
cartera de crédito?

2. ¢Con la disminucién en la comunicacion con el cliente para la cobranza se retrasara la recepcion
de pagos?

3. (Son apropiadas las medidas de restriccion al deudor del tarjetahabiente de }a comunicacién en
horario inhabil?

4. ¢éSon apropiadas las medidas de restriccién de comunicacién con personas distintas al deudor?

5. é5on apropiadas la medidas de restriccidn al deudor del tarjetahabiente de pegar avisos que
afectaran al deudor?

1

6. ¢Los Tarjetahabientes dejaran de pagar de forma oportuna con la vigencia de la reforma a la ley
de Bancos y Grupos Financieros?
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Integracion gastos por servicio
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L Vi
Comisiones
pagadas por
intercambio local | 247,262,636 | 279,745,829 { 306,098,913 | 320,555,185 | 335,993,580 | 386,878,510
Comisiones
pagadas 8,255,794 16,522,219 4,180,518 2,180,606 5,413,317 13,180,084
Cobranzas 8,135,348 9,419,817 10,199,425| 19,288,094 | 26,270,371 30,772,759
Comisiones
intercambio
internacional 4,633,580 | 4,978,221| 37,090,471| 42,031,201 41,889,763| 46,259,795
Totales 268,287,358 | 310,666,086 | 357,569,327 | 384,055,086 | 409,567,031 | 477,091,148



emiimpresos02
Cuadro de texto


Anexo 5

Gastos de administracion
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Funcionarios y empleados 43,918,383 | 12% 48,603,664 | 14% 4,685,281
Puntos por boletos aéreos 22704982 | 6% 26,076,597 | 8% 3,371,615
Mercadeo y publicidad 35,884,674 | 10% 8,524,996 | 3% |- 27,359,678
Depreciaciones y amortizaciones 33,395,962 | 9% 34,564,559 | 10% 1,168,597
Colocacion de tarjeta 97,989,040 | 26% 80,650,000 |24% |- 17,339,040
Impuestos y contribuciones 0% 0% -
Reparaciones y mantenimiento 13,232,643 | 4% 12,590,342 | 4% |- 642,301
Puntos por consumo con tarjeta 24711243 | 7% 37,196,759 |11% i 12,485,516
Alquileres 18,281,440 | 5% 19,307,248 | 6% 1,025,808
Comunicaciones 14,286,734 | 4% 10,943,854 | 3% |- 3,342,880
Primas de seguros y finanzas 7,083,822 | 2% 7,580,968 | 2% 517,146
Comisidn por uso de ofras redes 7,541,414 | 2% 8,405,420 | 2% 864,006
Cuotas asociaciones diversas 2775158 | 1% 3,318,773 | 1% 541,615
Papeleria utiles y suministros 4,128,126 | 1% 5,389,888 | 2% 1,261,762
Honorarios profesionales 29783715 | 1% 3,248,332 | 1% 269,957
Energia eléctrica 6,057,535 | 2% 3,510,503 | 1% |- 2,547,032
Seguridad y vigilancia 4,076,680 | 1% 695,864 0% |- 3,380,816
Servicios de procesamiento 700,000 | 0.19% - 700,000
Comision de trasmision de datos
QOtros 30,803,751 | 8% 30,111,701 | 9% |- 692,050
Total 370,529,962 340,717,468 - 29,812,494
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Funcionarios y empleados 18% | 13,805,294 79,031,824
Puntos por boletos aéreos 62,960,104 | 18% | 36,883,507 77,811,993 | 18%
Mercadeo y publicidad 15824647 1 4% 7,299,651 43,783,006 | 10%
Depreciaciones y amortizaciones 36,958,318 | 10% 2,393,759 38,789,651 | 9%
Colocacion de tarjeta 50,370,000 | 14% |-30,280,000 30,665100 | 7%
Impuestos y contribuciones 0% - 18,070,467 | 4%
Reparaciones y mantenimiento 15,840,450 | 4% 3,250,108 16,507,963 | 4%
Puntos por consumo con tarjeta 15,409,703 | 4% :-21,787,056 15,091,131 | 4%
Alquileres 16,920,559 | 5% |- 2,386,689 14,091,798 | 3%
Comunicaciones 11,224,434 | 3% 280,580 11,458,324 | 3%
Primas de seguros y finanzas 8,315,783 | 2% 734,795 7,825,735 | 2%
Comisidn por uso de otras redes 7,559849 | 2% |- 845 571 8,933,372 | 2%
Cuotas asociaciones diversas 4,080,627 | 1% 743,854 5,388,025 | 1%
Papeleria utiles y suministros 6,114,501 2% 724 613 3,874,091 | 1%
Honorarios profesionales 2,045480 | 1% |- 1,202,842 3626844 | 1%
Energia eléctrica 2,783,692 1% |- 726,811 2,348,063 | 1%
Seguridad y vigilancia 829,368: 0% 133,504 607,612 | 0%
Servicios de procesamiento

Comision de trasmision de datos 2,625,134 1% 2,625,134

Otros 32,609,659 | 9% 2,497,958 51,295,647 | 12%
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Funcionarios y empleados 16,622,866 126,135,430 |23% 47,103,606

Puntos por boletos aéreos 14,851,889 98,652,855 |18% 20,840,862

Mercadeo y publicidad 27,958,359 74,097,843 [14% 30,314,837

Depreciaciones y amortizaciones 1,831,333 41,152,756 | 8% 2,363,105
Colocacién de tarjeta - 19,704,900 19,246,517 | 4% |- 11,418,583

Impuestos y contribuciones 18,070,467 13,888| 0% |- 18,058,579

Reparaciones y mantenimiento 667,513 23,638,468 | 4% 7,130,505
Puntos por consumo con tarjeta |- 318,572 19,225,352 | 4% 4,134,221
Alquileres - 2,828,761 18,210,884 | 3% 4,119,086
Comunicaciones 233,890 15,044 894 | 3% 3,586,570
Primas de seguros y finanzas - 490,028 13,411,760 | 2% 5,586,025
Comision por uso de ofras redes | - 626,477 6,068,180 | 1% |- 865,192
Cuotas asociaciones diversas 1,327,398 6,828,795 | 1% 1,440,770
Papeleria utiles y suministros - 2,240,410 5,235,506 | 1% 1,361,415
Honorarios profesionales 1,581,354 11,574,015 | 2% 7.947 171
Energia eléctrica - 435,629 3,113,435 | 1% 765,372
Seguridad y vigilancia - 221,756 428,143 | 0% |- 179,469
Servicios de procesamiento

Comisién de trasmision de datos |- 2.625,134

Otros 18,685,988 62,353,272 |11% 11,057,625
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Funcionarios y empleados

195,645,836 | 32%
Puntos por boletos aéreos 115,443,333 | 19% | 16,790,478
Mercadeo y publicidad 56,109,353 | 9% |- 17,988,490
Depreciaciones y amortizaciones 52,157,656 | 8% | 11,004,900
Colocacion de tarjeta 7,638850 | 1% |- 11,607,667
Impuestos y contribuciones 18,884 | 0% 5,008
Reparaciones y mantenimiento 37,000,932 | 6% | 13,362,464
Puntos por consumo con tarjeta 25,277,394 | 4% 6,052,042
Alquileres 22,367,395 | 4% 4,156,511
Comunicaciones 16,833,345 | 3% 1,788,451
Primas de seguros y finanzas 4,245 207 | 1% 9,166,553
Comisién por uso de ofras redes 5,345,766 | 1% 722,414
Cuotas asociaciones diversas 3,861,086 | 1% 2,967,709
Papeleria utiles y suministros 5570,026 | 1% 334,520
Honorarios profesionales 10,879,776 | 2% 694,239
Energia eléctrica 3,372,873 | 1% 259,438
Seguridad y vigilancia 404,138 0.1% 24,005
Servicios de procesamiento
Comision de trasmision de datos
Ofros 57,366,851 | 9% 4,986,421
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