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Exordio

Exposicidn de motivos

Como egresado de la carrera de Pedagogla se adquiere un doble
compromiso, por un lado, desarrollar las funciones de acuerdo al tipo de
empresa y al trabajo que en ella se realice con dedicacion, esmero y
profesionalismo, dejando muy en alto el nombre de la Universidad que a
través de sus maestros, te ofrecid conocimientos y experiencias que te
permiten aspirar a lograr una posicion dentro de la sociedad
econdmicamente activa del pais;, y por otro lado la responsabilidad de
promover y estimular el desarrollo del personal que compone a la empresa
a través de la bisgueda constante de nuevas y mejores maneras de hacer
las cosas.

El trabajo que se presenta a continuacidon se desarrollo dentro de una
empresa del sector financiero especificamente en uno de los
departamentos de atencidn y servicio a clientes a través del teléfono.

El desarrollo de este trabajo permitié que los conocimientos adquiridos a lo
largo de la carrera y la experiencia desarrollada a través de la aplicacion
prﬁctic;a de los mismos en el &mbito laboral, confirmaran que la teoria y la



practica son complementarias y/o interdependientes para el logro de los
objetivos profesionales del individuo.

Confirmé también que el ser humano se encuentra siempre en un proceso
de aprendizaje y que el equilibrio de lo técnico con lo humanistico es el
éxito de cualguler actividad de capacitacién que se realice dentro de la
empresa, el respeto de la individualidad del hombre a pesar de
encontrarse dentro de un grupo representa una oportunidad de
personalizar el aprendizaje aln cuando éste sea compartido por otros.

A partir de estos conceptos considero importante la oportunidad de
compartir la experiencia adquirida a partir de la aplicacidén practica basada
en la teoria aprendida a lo largo de |a carrera.



Justificacion de la relacién del informe con la carrera de
Pedagogia.

El presente informe se encuadra en el 4rea empresarial, es en ella donde
se desarrolla |a labor del pedagogo.

Principalmente encontramos al pedagogo en el drea de capacitacion y
desarrolio de personal, sin embargo, en ocasiones tiena la oportunidad de
integrarse a la operacion a través de sus diferentes areas de negocio y
semviclo, desarrollando funciones de asesoria para el desarrollo del
personal de un departamento, considerando 1as situaciones especificas del
mismo y logrando con esto una mayor precision en su labor como

pedagogo.

El quehacer del pedagogo, tanto en dreas de capacitacion y desarrollo de
la institucion, como en alguno de sus departamentos. tiene como principio
rector el objetivo general de la carrera de pedagogia de la Universidad
Panamericana:

* La formacién conceptual operacional de profesionales de la educacion
gue sean capaces de torar decisiones para: diagnosticar, planear, realizar
y evaluar acciones que contribuyan a la mejora personal y social en
cualquier etapa evolutiva, en los 4mbitos empresarial, comunitario, familiar

y escolar”,



El trabajo se encuentra integrado de la siguiente manera:

En ia primera parte se describe de manera general a la empresa en donde
se llevd a cabo el trabajo descrito; esta empresa pertenece al sector
financiero, un banco, podrlamos decir que uno de los més importantes del
pals.

El banco por su trayectoria ha logrado estructurar de una manera muy
completa su actuar, ademés se le ha dado mucha importancia a la
adminstracion de Recursos Humanos, desarrollando planes y programas
muy completos para cada una de sus dreas,

Se han realizado esfuerzos importantes por documentar el ser y quehacer
de la empresa a través de la definicidn y difusidn de sus valores, metas y
objetivos, también manteniende una comunicacién constante sobre sus
cambios y logros.

En el rubro de capacitacion, podriamos decir que a nivel institucional se ha
dedicado la mayor parte del tiempo y recursos en el desarrollo de cursos
administrativos, por ejemplo administracién béasica, liderazgo, conduccion
de juntas y reuniones, etc. Por otro lado se han disefiado programas muy
ambiciosos de desarrollo de empleados para ocupar puestos clave dentro
de la organizacion, principalmente apoyados por becas tanto en México
como en el exiranjero.



En esta parte se describe el departamento en donde se desarrolid el
trabajo descrito en el informe, su organizacitn, el perfil del personal que lo
conforma y la descripcibn general de las funciones que en él se
desarrollan.

También se explica con mayor detalle las actividades, que como pedagogo
se desarrollaron para la implantacién del curso de induccién para agentes
telefénicos: el disefio, desarrollo, implantacién y evaluacién de un proceso
de capacitacion, con la inmensa rigueza de participar activamente en cada
una de las etapas.

En la segunda pare se pretende fundamentar el por qué se realiza este
trabajo desde el punto de vista pedagdgico, en donde se hace una
evaluacion de los logros obtenidos y las posibilidades de mejora del

mismo.

El realizar este trabajo me permitié reflexionar sobre todo lo que puede y
debe hacerse para lograr un mejor desempefio del individuo dentro de su
trabajo; y también sembrd en mi la inquietud de retomar el aprendizaje
obtenido a lo largo de la carrera para evaluar la situacién del departamento
al que pertenezco y proponer muchas mas actividades que promuevan el
desarrollo integral de las personales que lo conforman que se traduce en
resultados para la institucion,



I. Cuerpo del trabajo

1.1 Descripcién general
1.1.1 Tipo de Institucidn

El trabajo que a continuacidn se describird se realizd en una empresa del
sector financiero, en el banco mas importante del Pals, considerado la
institucion de crédito lider con aproximadamente una cuarta parte de los

activos totales del Sistema Bancario.

Actualmente el grupo financiero al que pertenece el Banco cuenta con
aproximadamente 27,000 colaboradores a nivel nacional y alrededor de
500 en el extranjero

Tiene una cobertura nacional de 900 sucursales, que incluyen alrededor de
60 sucursales en supermercados y 1,600 cajas permanentes entre ofros
dispositivos de atencién,

Las empresas gue conforman el grupo financiero son:

7 Un Banco

7 Una Casa de Bolsa

¥ Una Arrendadora

¥ Una Empresa de Factoraje



i Una Casa de Cambio
¥ Una Aseguradora.

Tiene oficinas en el exiranjero que funcionan como oficinas de operacidn
bancaria y obtienen recursos en mercado de dinero y capitales. Operan
Unicamente con servicios de drdenes de pago, créditos comerciales y
reembolsos de cobranzas enviadas al extranjero, ademas de aquellas
oficinas de representacion en el extranjero, las cuales tienen como objetive
promover el establecimiento de empresas que actlien como enlace de
industriales mexicanos con sus contrapares en los palses donde se
ubican o zona de influencla. No realizan operaciones bancarias de ninguna
indole,

El grupo financiero es el mas grande de América Latina. Es lider nacional
en el manejo de instrumentos de renta variable, administrando el 36% de
los recursos de sociedades de inversion comin y como banco se sitia en
primer lugar en capital contable con el 25% del sistema bancario
mexicano.

1.1.2 Meta y/u objetivos institucionales

Considerando las caracteristicas del grupo y su posicidn en el mercado, se
ha establecido como meta continuar siendo lideres en el ramo cumpliendo
con el reto de atender en forma mas 4gil y especializada a los clientes de



los distintos mercados, logrando una clara mejorfa de la calidad del

sernvicio.

La vision del grupo se encuentra ubicada en tres aspectos:

it Desarrollar la Banca Universal por excelencia en el Pals

i Profundizar y consolidar las fortalezas en México como mercado natural

% En el dmbito internacional, trabajar constantemente para ser el mejor
Banco mexicano para los extranjeros y la mejor opcién internacional
para los mexicanos

Como parte de su estrategia de competitividad han determinado nueve
principios rectores que orientan su quehacer:

1. Busqueda de la excelencia en el servicio.
2. Enfoque hacia la rentabilidad.

3. Desarrollo continuo del personal.

4, Viskon y compromiso a largo plazo.

5. Confianza en México.

6. Cercania con el cliente y los mercados.
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7. Mantenimiento de estructuras agiles y flexibles.

B. Formacitn de un equipo profesional, leal y entusiasta.

9. Sentido de oportunidad y constancia en las decisiones,

Basados en la responsabilidad del banquero y financierc en el

salvaguardar los intereses de sus clientes y satisfacer sus necesidades

financieras acluales y futuras se han determinado los siguientes valores

profesionales:

1. Profesionalismao:

2, Compromiso:

Practica encaminada a poner todo el
esfuerzo y capacidades personales
para hacer lo que debe hacerse en
forma correcta, implica la
aciualizacién continua de
conocimientos y habilidades
foraleciendo valores y actiludes

positivas.

Involucracién con los principios en los
que se cree para cumplir con los
convenios y obligaciones acordados
con los demas.
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3. Respeto:

4, Honradez:

5. Diacrecion:

6. Excelencia:

Atencibn y consideracién a la
dignidad y a los derechos inherentes
a la naturaleza del ser humano,
siendo este el fin y no el medio,
comenzando por uno mismo.
Proceder rectc y con honor,
respetando los bienes de los demas,
usando los bienes de la institucién y
del cliente solo para el trabajo, en la
forma, iempoy lugar eslablecidos
por la misma institucion, y no para
beneficio personal o de terceros.
Guardar y proteger la informacién a
la que se tiene acceso, utilizandola
prudente y éticamente;, no para
beneficio personal o de terceros ni de
alguna otra forma no autorizada por
la institucidn.

Desamollar un trabajo de calidad
superior, que satisfaga plenamente
las expectativas y necesidades de

quienes lo usan,
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7. Productividad:

8. Adaptabilidad:

9. Confiabilidad:

10. Mexicanidad:

Esfuerzo continuo y persistente hacia
la utilizacion optima, eficiente y eficaz
de los recursos asignados para el y
trabajo y servicio, asi como del
tiempo disponible.

Accion consciente y voluntaria para
adecuar las caracteristicas
personales a los cambios del
entorno, manteniendo la  propia
identidad y superando la eficacia y
eficiencia en el proceso de
satisfaccion de los requerimientos y
necesidades de la institucion, del
cliente y personales.

Actuar de acuerdo a todos los
principios y valores universales en las
relaciones con los demas, de tal
forma que sembremos en ellos la
seguridad de que responderemos a lo
que esperan de nosolros.

Radicar el sentido de los demas
valores en servir primordialmente a la
sociedad y a la cultura de la cual
tenemos el privilegio de formar pare.

13



Objetivos Institucionales:

Lo objetivos institucionales que sustentan la estrategia de desarrollo
consalidacidn y serviclo de grupo parten de tres gjes:

- Clientes: Entendiendo y satisfaciendo mejor que nadie sus
necesidades financieras.
- Personal: Contando como colaboradores con los mejores

profesionales de la Banca.

- Accionistas:  Asegurandoles una alta rentabilidad sostenida.

La adecuada atencién a cada unoc de ellos determina los objetivos
institucionales.

Orlentacién al Cliente:

Un conocimiento mas profundo de los mercados y clientes y de sus
necesidades financieras; la mds alta calidad de servicio; innovacion
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constante en productos y servicios; relaciones a largo plazo, ampliando la
base de clientes y productos.

Alta Calidad de Personal;

Retener, atraer y desarrallar a los mejores profesionales de la Banca
formacién permanente del capital humano; fomentar y profundizar el
trabajo en equipo; ampliar y diversificar las opciones para el desarrolio
profesional y personal.

Alta Rentabllidad en Forma Consistente:
Niveles adecuados de capitalizacidn para realizar |a inversién necesaria y
asi continuar siendo los primeros; rendimiento adecuado al capital, mayor

gestidn en un ambiente de mayor exposicidn al riesgo, productos y
servicios con estandares de calidad internacional.

1.1.3. Estructura General.

El grupo financiero esta conformado por tres direcciones generales:

1%



A. Grupo financiero

Responsable de coordinar la esirategia corporativa y la direccidn
financiera, responsable del manejo de las alianzas estratégicas y de las
Inversiones del Grupo en el extranjero, asi como del desarrollo de los
nuevos negocios del Grupo.

B. Banca de Inversidn

Responsable de la distribucién y la compra-venta de titulos en los
mercados nacional e internacional, del financiamiento no tradicional y el
financiamiento a proyectos, asi como de la asesorfa en fusiones y
adquisiciones, también la atencion a estratos altos del mercado de

captacion,

C. Banca Comercial

Centrado en funciones tradicionales de captacién de recursos del publico a
través de la red de sucursales, otorgamiento del crédito a empresas y
personas fisicas, servicios fiduciario y en general, a la prestacion de
senicios bancarios a través de la red de distribucion vy los sistemas de

pago.

A continuacion se presenta la estructura de organizacién del Banco.
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Principales funciones y responsabilidades:

Captacién,

7 Operacion de sucursales

i# Productos de captacion, mercadotecnia y publicidad
i Servicios generales al cliente

i Entrega integral de productos al cliente

@ Captacién recursos

1 Ventas
Crédito Empresarial

i Productos y servicios de crédito empresarial

7 Relacion integral con empresas

i Analisis de crédito empresarial

ip Comerclo exterior

7 Agencias y oficinas de representacion en el extranjero
i Relacién con bancos extranjeros

B

L
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Crédito Hipotecario

¢ Productos y financiamientos inmobiliarios
¥ Crédito automotriz

Administracién
Corporativos de:

@ Contraloria

i Contabilidad

@ Sistemas

@ Personal

P Seguridad
 Abastecimientos generales
@ Operacidn administrativa

Tesoreria

¥ Operaciones y cambios

@ Finanzas

 Valuacién y estrategias operativas
@ Fiduciario

Inmuebles .

@ Administracidn de recursos inmobiliarios
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" Normar y coordinar la recepcion, custodia y pago de servicios de bienes
adjudicados, asi como la informacion, documentacion y comercializacian
de ios bienes adjudicados

Control de Crédito .

i Palitica, informacion y control de crédito
¢ Revision de cartera de crédito
¢Medicién de la geslibn de areas de negocios

Juridico

i Proporcionar servicios juridicos en todos los ambitos en que opera el
Banco, tanto a nivel interno como extemno, nacional e internacional, a fin de
asegurar su actuacidn y la defensa de sus intereses dentro de los marcos
legales comespondientes

Control de Riesgo

7 Medicion de los riesgos de mercado, y la evaluacion de su impacto
potencial en las Unidades de Negocio

Auditoria

informacion a la Direccion del Banco sobre:

i@ El cumplimiento de las estrategias, la normatividad interna y el marco
legal regulatorio



% La suficiencia del control interno y el ejercicio del control por parte de los
niveles directivos

El area donde se ubica el interés de este irabajo es la de Crédito al
Consumo y Banca Electrénica. A continuacion se describe:

c alC

#Productos de banca digital

@ Operacian de tarjetas de Crédito

i Financiamiento para bienes de consumo
# Operacién de tarjetas de débito

1.2 Descripcion especifica

Crédito al Consumo

Mision:

Contribuir a la rentabilidad y liderazgo del Banco desarrollando y
comercializando, en el mercado mexicano, servicios y productos bancarios
vinculados con tarjetas, con el crédito para la adquisicin de bienes

consumg duradero y con el acceso a dispositivos de vanguardia
lecnoldgica, que salisfagan a la clientela por la calidad de los productos y
par lo eficiente y oportuno de los servicios.
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Objetivos:

« Mantener |a presencia y posicién de liderazgo en el mercado

¢ Incrementar los niveles de satisfaccion y calidad en servicio a clientes

¢ Aumentar la rentabilidad de los negocios

¢ Mayor seguridad y eficiencia de las operaciones

Organizacién:

Dentro del area de Crédito al consumo, encontramos a la division de
Servicio a Clientes, es en esta division donde se encuentra ubicado el

departamento en el que se llevd a cabo el trabajo analizado en este

informe.

La Division de Servicio a Clientes es

responsable de atender

telefénicamente a los clientes del Banco para informarles sobre asuntos

relacionados con sus cuentas, orientarlos yo realizar los trAmites
necesarios de acuerdo a la situacion en que se encuentran; internamente

esla organizada de la sigulente manera:

[ Sefvicio a Clartes

Eanvisa Teleldses
# Tanatahabwntes

Barncm Temfznco
8 Clienien

Wercadsiecnia

Ayfonzeccnes

Alsncan
EnpacishIscs




(I Servicio telefénico a clientes

Subdivision responsable de atender a clientes sobre asuntos relacionados
con la operacitn de sucursales.

@ Mercadotecnia

Subdivisién responsable de promover y vender a través del teléfono los
diferentes productos y servicios que ofrece el area.

@ Autorizaciones

Subdivision responsable de atender a los diferentes negocios para
proporcionar autorizacién a la solicitud de uso del crédito otorgado al
Tarjetahabiente.

@ Atencidon Especializada

Subdivision responsable de atender al segmento de clientes mas
importante para el Banco en materia de Tarjetas de crédito y débito.

@ Serviclo Telefénico a Tarjetahabientes

Subdivision responsable de atender al grupo de Tarjetahabientes en los
diferentes tramites relacionados con el uso de su tarjeta de crédito.
Especificamente el trabajo sobre el cual vamos a tratar en el presente
informe esté dirigido al grupo de agentes telefénicos de esta subdivision.
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Descripcién del Grupo:

La subdivisién esta organizada de la siguiente manera:

Subdirector

Gerente

Supervisores

Agentes Telaldnicos

A continuacién encontraremos una breve descripcién de las caracteristicas
del grupo de agentes telefénicos:

@ El grupo esta conformado por 190 agentes

@ Aproximadamente el 55% de la poblacién son mujeres
@ El promedio de edad del grupo es de 25 aflos
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@ El nivel promedio de esludios es de preparatoria

Al seleccionar a los candidatos para cubrir el puesto de agente telefénico

se considera el siguiente perfil:

i Capacidad de adaptacidn a trabajar bajo presion
¢ Actitud de servicio
# Disponibilidad de horario

¢ Facilidad de palabra para expresar ideas y conceptos

Caracteristicas del trabajo:

Como se menciona en el objetivo del drea el trabajo del grupo de agentes
se realiza a través del teléfono, existen varios tipos de llamadas, de
consulta, de solicitud de tramite y de queja, es especificamente por esto
(itima que las caracterlsticas descritas en el perfil son indispensables.

El departamento atiende |as 24 horas los 365 dias del afio, esto supone el
manejo de diferentes turnos que cubran los diferentes horarios, existen los
turnos corridos en los que solamente se manejan tiempos cortos para

descanso de los agentes, también existen los turnos discontinuos en

donde ademas del tiempo de descanso se asignan horarios de comida;, es

24



importante considerar los horarios nocturnos y las guardias de fin de
semana.

Para coordinar el trabajo se ha seleccionade a un grupo de supervisores,
cuyas funciones principales son asesorar, monitorear, retroalimentar y
controlar la operacidén del grupo de agentes de acuerdo a las metas de
productividad y servicio establecidos para el area.

Se asigna a cada supervisor un grupo de trece agentes y cada seis meses
se cambia al supervisor para lograr un mayor intercamblo de experiencias
y conocimientos dentro del grupo.

25



Descripcién del trabajo realizado

1.2.1 Funciones y acciones desarrolladas

Dentro del departamento existe una funcidn de ‘apoyo cuya principal tarea
es la de coordinar la capacitacidn del grupo.

Las funciones principales que se desarrollan en esta funcién son:

i Planear, desarrollar y establecer el plan de capacitacién del
departamento de acuerdo a las necesidades concretas de la funcidn,
reforzamiento de conocimientos, desarrollo de habilidades vy

fortalecimiento de actitudes.
Conocimientos Informacidn sobre las innovaciones y
cambios a los productos y servicios,
asl como cambio a los politicas y
procedimientos que rigen el trabajo
del departamento.
Habilidades Desarrollo de las habilidades

necesarias para hacer frente a un
cambio en el equipo que se utiliza o
bien una diferente manera de operar
de los ya existentes.



Actitudes El trabajo diario mecaniza al grupo,

es decir se pierde sensibilidad en el
tralo con los clientes, es por ello
conveniente inciuir denlro del plan
anual de capacitacién sesiones que
fortalezcan actitudes positivas en las
que se analiza ia problemética que se
vive y se presentan opciones para
resolverla.

i Diseftar y desarrollar algunos de los malenales de apoyo que se
emplean durante los cursos y talleres que componen el plan.

i Seleccionar al grupo de instructores internos que apoyan la
capacitacion.

% Coordinar las sesiones de capacitacién, asegurando que se cumpian las

condiciones necesarias para lograr un mayor aprovechamiento,

¥ Evaluar el impacto de la capacitacion tanto inmediatamente por los
comentarios del grupo como posteriormente a través de la entrevista con

el grupo de supervisores para conocer los logros obtenidos con la
capacitacion.
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Dentro de los proyectos asignados se establecid la implantacién de un
curso de induccién, en donde se llevaron a cabo las siguientes actividades:

¢ Diseno del curso, su contenido, su duraclén, los materiales de apoyo, el
grupo de instructores y la programacion del mismo.

¢ Elaboracién y reproduccion de materiales de apoyo.

¢ Conduccidon de sesiones para el desarollo de habilidades de
capacitacién para quienes colaboraron como capacitadores para poder
cubrir los temas propuestos.

Se considerd como indispensable la participacion de personal del
departamento como son los supervisores principalmente para lograr un
mayor dominio de la informacidn proporcionada.

¢ Capacitacion, fungir como eje del curso proporcionando informacién
general y concretando algunos puntos revisados durante el curso,
especialmente lo relativo al servicio.

¢ Generacion de reportes con los resultados oblenidos del curso,
informando sobre las horas capacitacion cublertas, comentarios sobre
los nuevos agentes en cuanto a sus aptitudes para el puesto con



algunas recomendaciones de mejora, comentarios sobre la participacion
de los facilitadores y propuestas de mejora del curso mismo.



1.2.2 Accion especifica sujeta a informe

Antecedentes

Cada vez que se incorpora un nuevo empleado al banco, se le invita a
participar en un curso de induccién en el que se le proporciona informacién
general sobre la institucion, su organizacion, sus recursos, sus objetivos,
su historia, etc., sin embargo, el proceso de induccidn especifica para el
puesto si se da, en el mejor de los casos, se limita a un recorrido por las
instalaciones, presentarle a los compafieros de trabajo y una vaga
descripcidn de sus funciones.

El trabajo que se realiza en el departamento de Atencidon Telefdnica,
supone & conocimiento profundo de los productos y servicios que ofrece el
area de tarjetas de crédito, este conocimiento se enriguece con el trabajo
diario y con la busqueda de soluciones a los problemas planteados por los
clientes, sin embargo, es indispensable proveer a lo empleados de
informacidon que les permita dar solucion a problemas sencillos, y les
marque &l camino a seguir para desarrollar las habilidades requeridas por
el puesio.

De acuerdo a lo anterior surge la necesidad de contar con una herramienta
que facilite la incorporacién del personal que se integra al departamento de
Atencion Telefénica.



Satisfactor

Despues de analizar la necesidad antes planteada se considerd de suma

importancia |a paricipacion activa del personal del departamento para

enriquecer el contenido del curso.

Se eligid como estrategia de capacitacion un curso en el cual se

combinaran una serie dJde aclividades de capacitacion como fue l1a

exposicion por parte de instructores internos, la lectura comentada de

algunos de los materiales de apoyo, la observacion, la discusion en

pequefios grupos entre ofras,

Descripcian

El curso de induccién al departamento de Atencidn Telefdnica esta
disefiado tomando como base la triada de la educacion:

Conocimientos

Habilidades

Informacion general sobre los productos y
servicios del drea, su  historia, sus
caracleristicas, su relacidn con las diferentes
divisiones que la componen.

ricas, para e manejo de las
herramientas de trabajo,en donde ademas de
la descripcion y ejemplificacién de su usa
correcto, se realizan practicas para el

N



Actitudes

Duracion

desarrollo de las habilidades requeridas.

De relacién, para el manejo de las diferentes
situaciones que se presenten con los clientes,
es decir, aprovechar los elementos
disponibles para explicar o proporcionar
infarmacion, asl como para tratar clientes

molestos o dificiles

Desarrolio de actitudes positivas a través del
andlisis de situaciones y la aplicacién de
esirateglas de servicio.

De acuerdo a los temas tratados durante el curso la duracion esta

distribuida de la siguiente manera:

introduccitn al drea

8 Hrs.

Descripcién del departamento 16 Hrs.

Practicas de operacion
Actitud de servicio

Total

48 Hrs.
8 Hrs,

80 Hrs.
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Publico objetivo

¢ 20 personas de nuevo ingreso al banco y al departamento

¢ Edad: Entre 20 y 25 afios

¢ Escolaridad: Promedio general preparatoria, aproximadamente 80%, el
20% restante son pasantes de alguna carrera universitaria

¢ Caracteristicas del contrato: Por tiempo definido { 3 meses ), de
acuerdo a sus resultados el contralo se extiende o se vuelve definitivo.

¥ En general han participado en trabajos temporales como ayuda
ecanamica para continuar sus estudios.

De acuerdo a este esquema se establecieron los siguientes médulos
con una duracion en total de 10 dias:

I. Introduccidn al drea

Duracidn: 8 horas.

Objetivos:

1. Conocer al departamento de Atencion Telefonica, sus caracleristicas y
arganizacion.

2.Establecer la relacion que existe entre este departamento y las
diferentes areas que inlegra al area.

3. \dentificar el impacto del trabajo que se realiza en los resultados del drea
y sus diferentes divisiones.
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Contenido:

Se describe en forma general la organizacién, misién y objetivos del area,
dentro de ella se ubica la divisién de Servicio a Clientes a la que pertenece
el departamento, su organizacién, objetivos y principales tareas de los
diferentes departamentos que la componen ( anexo 1 ).

Posteriormente se describe en forma particular los objetivos, organizacién
y actividades propias del departamento de Atencién Telefénica.

Se describen en forma general los productos y servicios que ofrece el
area.

Se describe al departamento, sus instalaciones, su organizacion y sus
funciones.

Es muy importante en este punto explicar las razones por las que se ha
organizado el trabajo en la manera en que se encuentra, es decir la
demanda de llamadas (horario de mayor nimero de éstas) y por
consiguiente la distribucion de horarios y guardias, también es importante
explicar aspectos administrativos como el manejo de permisos,
vacaciones, incapacidades, descansos, comidas, etc.

Otro aspecto importante a explicar es la manera en que se evalia al
personal, es decir los elementos que se consideran para calificar al

personal, cantidad y calidad del trabajo.



En cuanto al concepto cantidad se mide el tiempo que un agente estuvo al
teléfono atendiendo clientes.

El aspecto mas importante a evaluar es |a calidad del trabajo realizado, es
decir el trato al cliente, desde el saludo, la explicacidn de conceptos, la
atencion a las explicaciones del cliente y su interpretacion, hasta el manejo
de situaciones dificiles.

El aspecto calidad se evalla y relroalimenta tomando como base el
Monitoreo.

El moniloreo consiste en escuchar las diferentes llamadas recibidas por los
agentes y evaluar tanto el conocimiento que poseen sobre los productos y
servicios como la forma en gue se lo dan a conocer al cliente, asi como la
interpretacion que hacen de sus necesidades y las soluciones que les
ofrecen.

Los responsables de llevar a cabo el monitoreo en forma permanente son
los supervisores quienes cuentan con el equipo requerido, asl como con el
entrenamiento correspondiente que consta entre otras cosas de los
parametros de servicio establecidos, el formato en el que basan esta
evaluacién contiene los elementos sobre los cuales calificardn a cada
agente | anexo 2 ).

En base a esta informacién se refroalimenta a los agentes reforzando los
aspectos positivos, serialando los efrores y la manera de corregirlos,
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li. Funciones del departamento
Duracién: 16 horas de teoria
48 horas de practica
Objetivo:
1. Conocer las funciones especificas que se realizan en el puesto.
2. Identificar el impacto de las funciones en cuestiones de seguridad tanto
del Banco como del cliente.

3. Desarrollar habilidades en el manejo del equipo de apoyo.

Contenido:

En esle tema se explican ampliamente los diferentes servicios que se
proporcionan en el departamento, las herramientas de apoyo y en especial
se analiza cuidadosamente el sistema y la informacién que en el se
encuentra.

Es importante explicar la relacion que existe entre los diferentes servicios
ya que de ellos tamblén se desprenden algunos aspectos de seguridad
que deben cuidarse.

Este tema contempla una parte practica en donde se asigna cada nuevo
empleado a los agentes con mayor experiencia en el departamento, les
permiten escuchar llamadas y ver la forma en que manejan las diferentes
pantallas que componen el sistema, la informacién que en ellas se
encuentra y su interpretacién de acuerdo al serviclo solicitado por el
cliente, posteriormente se les permite atender llamadas sencillas y



conforme van pasando los dias y han logrado desarrollar mayor
conocimiento se les permite atender todo tipo de llamadas, durante este

tiempo tanto los agentes como los supervisores estdn orientando y
asesorando al nuevo empleado,

. Actitud de servicio

Duracidn: 8 horas,

Objetivo:

1.Conocer las difrentes técnicas y eslrategias de apoyo para facilitar la
relacién con los diferentes lipos de dlientes.

Contenido:

Este tema se analiza a lo largo de los cinco dias de trabajo en aula en
diferentes sesiones sin embargo se dedica una sesién entera a revisar
diferentes temas relacionados con el servicio, en donde se analiza,
tomando ejemplos reales de la informacion proporcionada al grupo, la
importancia del servicio al cliente, los diferentes tipos de clientes y
situaciones que se pueden presentar, se incluyen también algunos
ejercicios gue buscan desarrollar habilidades de relacidén, como son
negociacién, escuchar aclivamente, trabajo en equipo, analisis de
problemas y toma de decisiones, técnicas asertivas aplicadas al manejo de
clientes, etc.

Este médulo tiena una duracién de B haras. Es importante mencionar que
a lo largo de los diferentes médulos se refuerzan aspectos relacionados
con este tema, por lo que su duracién real es mayor,
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Las sesiones tedricas se llevan a cabo en aula donde se cuenta con
equipo de apoyo.

Algunas practicas introductorias se desarrollan dentro del aula de
capacitacion y las praclicas complejas se desarrallan en la zona de trabajo
bajo condiciones reales.

Recursos empleados:

7 Aula de capacitacién ubicada dentro de las oficinas del departamento

{ Equipo de apoyo # Retroproyector
@ Pizarrdn
# Computadoras
i) Teléfonos
@ Grabadoras

Se cuenta ademas con algunos maleriales de apoyo a la capacitacion

como es el manual de induccidn al area, manual de politicas y

procedimientos, grabaciones, formatos de papeleria, etc.
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Conclusiones

Al termino del curso se llevé a cabo una evaluacién general del mismo
basada en la observacidn, la entrevista a los supervisores y los

comentarios del grupo identificando los resultados que a continuacién se
describen;

i Se capacitaron a 20 personas en un lapso de cualro semanas

? Se cubrid un total de 860 Horas hombre capacitacion

@ Se invirtieron alrededor de $1000 de materiales de apoyo: fotocopias,
acetatos, audiocasetes, servicio de cafeteria, eic,

" Se logrd una mayor integracién del grupo de trabajo al sentir mayor
confianza en compartir comentarios y dudas, tanlo entre el grupo de
nuevas comparneras, como con los supervisores,

@ -El grupo de supervisores participé activamente, desarroliando
habilidades de conduccion de grupos, ademas de facilitar la
comunicacion con ellos en el desarrallo de sus funciones.

¥ Se desarrolld en el grupo el sentimiento de pertenencia al conocer la
organizacién y caracteristicas del departamento y el trabajo que se
realiza.

7 Se asegurd un mejor desempefio en menos tiempo al establecer bases

sobre las cuales desarrollan su trabajo.
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Il Valoracion Critica
2.1 Fundamentacion critica

2.1.1 Valoracion pedagégica

La capacitacion es una necesidad constante dentro de una institucidn adn
cuando se trate de una funcién meramente operativa, es una actividad
permanente e indispensable ya que el aprendizaje es un proceso continuo
para el desarrollo de las funciones asignadas a cualquier empleado de
cualguier nivel, " Los programas educatives en las empresas tienen un
sinnimero de impactos: orientan las acciones de las personas hacla el
logro de objetivos; se aprenden conocimientos, técnicas y modelos para el
desempefic de sus puestos; se busca Impactar a los participantes y
producir las actitudes y motivaciones esperadas para la arganizacidn"{‘r},
una persona gue no se preocupa por mantenerse actualizada dentro de su
ambito laboral, tiene un alto riesgo de perder oportunidades de mejora y lo
que es peor de perder su trabajo, sobrelodo considerando la situacién
econdmica laboral del Pals, en donde ha incrementado el indice de
desempleo y las empresas buscan conservar al personal mejor calificado
para enfrentar con facilidad los cambios tecnolégicos; sin embargo el error
mas grande en el que caen la mayorla de las empresas, es cuidar la
adquisicion y desarrollo de tecnologla y olvidar el desarrollo de habilidades
propiamente humanas: de comunicacidn, de analisis y sintesis, etc.

' CASTILLO, H., Soluciones para el desamalo, p 81
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El pedagogo dentro de la institucién, especificamente como responsable
de la capacitacion y desarrollo del personal, por su formacion humanistica
cuidara de equilibrar el contenido de la capacitacion y de desarrollar
programas que ademas de proporcionar conocimientos sobre nuevas
corrientes lecnolégicas y el desarrollo de nuevas y mejores maneras de
hacer las cosas, buscara el fortalecimiento de actitudes positivas ante el
trabajo cuidando el respeto al ser humano, es decir buscando el desarrollo
integral de la persona.

El pedagogo considéra a la capacitacién como continuidad del proceso de
educacién, " La educacidn es una modificacion del hombre, Ahora bien, no
tendria sentido que hablaramos de modificacién del hombre si esta
transformacién no significara, de alguna manera, un mejoramiento, un
desenvolvimiento de las posibilidades del ser o un acercamiento del
hombre a lo que constituye su propia finalidad. Es decir, esta modificacion
no tendria sentido si no fuera un perfeccionamienlo, un cambio hacia la
perfeccion,”

Es también tarea del pedagogo el mantenerse aclualizado sobre las
diferentes corrientes educativas, tecnolégicas y de negocio que se han
desarrollado, ya que el proceso de capacilacion debera ser también
preparacion para enfrentar los cambios, y el personal de una empresa
debera desarrollar habilidades de adaptacién a nuevas circunstancias.

* GRACIA HOZ, V., Principios de Padagogia sistematica, p 19
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Debe buscar que la capacitacion esté basada en la realidad, es decir no
sola proveer de Informacidn al empleada, sino también promover la
practica de lo aprendido a través de |a aplicacion en casos reales.

Al respecto el pedagogo debe asegurar que el aprendizaje adquirido se
evalie y se identifiqguen oportunidades de mejora para dar seguimiento al

proceso de capacitacion y desarrollo del personal,

Otra funcion importante que desarrolla el pedagogo dentro de |a institucion
es la de orientacidn. Aungue la capacitacion tendrd de acuerdo al pian
establecido, su tiempo y lugar determinados, antes, durante o después
tanto los empleados como sus jefes y aquellos que dentro del grupo funjan
como instructores internos, requeriran de la orientacion gue les permita
complementar y personalizar el aprendizaje o bien prepararse para

incorporarse a esle proceso.

En conclusion puede decirse gue la presencia de un pedagogo dentro de
la empresa es de fundamental importancia ya que cuidara que el desarrollo
del personal se dé de manera integral, tanto en lo técnico, basando su
difusidn en técnicas y métodos didacticos que aseguren su comprension y
adaptacion a las necasidades reales del trabajo realizado, como en lo
humanistico, desarrollando las habilidades propias del hombre que
enriqueceran el quehacer del empleado.



Hasta aqui se ha hablado de la funcién del pedagogo y su misién dentro
del proceso de capacitacion, especificamente en el proceso de induccién

considerado éste como capacitacion inicial,

A continuacidn definiremos los conceptos que se han manejado en este

informe.

Es importante iniciar haciendo una breve descripcion del proceso de
administracién de personal que contempla las siguientes etapas:

Planeacion de Recursos Humanos
En esta etapa se determina el personal requerido asl como sus
carateristicas, para afrontar las metas y objetivos de la empresa.

Reclutamiento y seleccidn de personal

Entendemos por reclutamiento a la actividad de identificar candidatos para
cubrir vacantes dentro de un determinado departamento de acuerdo a los
planes gque &n materia de Recursos Humanos haya determinado la
empresa; esta actividad se complementa con el proceso de seleccion,

Se entiende por seleccion de personal, a la serie de actividades que se
siguen para identificar dentro de un grupo de candidatos, al (los) mejor (es)
prospectos para cubrir un determinado puesto.
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Capacitacion y desarrollo

Acciones dirigidas al perfeccionamiento del hombre en relacién a su
desempefio laboral a través de la adquisicién de conocimientos, el
desarrollo de habilidades y el fortalecimiento de actitudes,

Evaluacién de desempeiio

Es el proceso por medio del cual se mide el rendimiento del empleado
dentro de la organizacion.

" La calificacién de méritos, es una técnica otil para oplimizar los recursos
humanos en la organizacién, pues ayuda a determinar el momento
oportuno para efectuar promociones, ascensos y olorgar aumentos de
suledo lo cual, aunado a los resultados obtenidos en los analisis de
puestos, puede servir para confirmar las necesidades de capacitacion y
desarrollo™

Dentro del departamento en que se realizd

el trabajo objeto de estudio en este informe, esta actividad la llevan acabo
el grupo de supervisores apoyandose en el monitorec que realizan

continuamente,

Compensacion

Es lo que los empleados reciben a cambio de su labor, esta actividad tiene
coma principio la satisfaccién de éstos, que ayuda a obtener, mantener y
retener la fuerza de trabajo,

13RADOS, J., el al, Calificacitn de mdtos, p B



Para efectos del presente informe nos detendremos a revisar a ia
capacitacion dentro del proceso de induccién del personal de nuevo
ingreso.

Capacitaclén.

Se entiende por capacitacidn al " Proceso de Enseflanza - Aprendizaje
orientado a dotar a una persona de conocimientos, desarrollarle
habilidades y adecuarle actitudes para el alcance de los objetivos de su
puesto de trabajo *.*

En los ultimos afios se ha incrementado significativamente el interés por la
capacitacion, principaimente por las disposiciones legales establecidas en
la Ley Federal del Trabajo en donde se determina la obligacion que tiene la
empresa de proporcionar capacitacidn a sus trabajadores; el interés del
gobierno en promover una cultura de capacitacién entendida como
incremento de la productividad al trabajar mas inteligentemente; vy
finalmente el interés de los representanles de los trabajadores como un
recurso para oblener mejores condiciones de ingresos y preparacidn que
se traduzcan en una mejor calidad de vida,

“La realidad es que la capacitacion y el adlestramiento constituyen una
férmula educativa extra escolar, mediante la cual los trabajadores de todos
los niveles dentro de las organizaciones productivas, tienen la posibilidad
de incrementar sus habllidades, conocimientos y destrezas;, en otras

4 ARMO, Malodologla para Ia delsrminacidn de necesidades de adiestramiento y capacilacion, p 2
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palabras, desarrollar sus apfitudes para superarse técnica y
profesionalmente, permitiendo con ello mejorar |a calidad de su trabajo™

La induccién del personal forma parte del proceso de capacitacién,
considerada como actividad inicial, la induccién provee al empleado de los
elementos que le permitan una facil incorporacién a la empresa, de
acuerdo a la organizacidn de la misma.

Se considera a lainduccién como la etapa en la que el nuevo empleado se
va a adaptar a su nuevo ambiente de trabajo, a sus nuevos comparieros, a
sus nuevas obligaciones y derechos, a las politicas que rigen el trabajo
qgue se desarrolla en el departamento al que se integra,etc.

La induccién puede |levarse a cabo en forma simple a través de una breve
conferencia en donde a grandes rasgos se describe a la empresa, o bien
se lleva a cabo a través de un completo programa de actividades.

* La induccién en cualquiera de sus formas, no implica gran costo y en
cambio, si proporciona un beneficio al empleado y, por lo tanto, a la

empresa.”

A continuacion se enlistan algunas de las actividades que se llevan acabo
en las empresas para llevar a cabo el proceso de induccién, dependiendo
de la organizacién de cada una, se utilizard solo una o se combinaran
algunas de ellas.

* MENDOZA NUREZ, A, Manual para daterminar necesidates do capacilackin, p b
* GRADOS ESPINDSA. J.. Induccidn, reclutamianta y seleccidn, p 260



@ Conferencia o platica

i Pelicula o videocasete

i* Visila guiada a la empresa

i Presenacion del nuevo empleado en forma personal con su jefe y
compafieros de trabajo

i# Asignar a alguna persona que funja como asesor y le resuelva dudas

¥ Descripcion escrita de las funciones del puesto a desempefiar

¥ Proporcionar un manual de bienvenida con informacién general de la
empresa .

Especificamente en la empresa en donde se llevd a cabo el trabajo
descrito en este informe, el proceso de induccion se lleva a cabo de la

siguiente manera;

i Se ofrece una conferencia en donde se properciona informacién general
sobre |a empresa, su organizacién, su historia, sus objelivos y metas.

¢ Se presenta un video que presenta informacidn sobre los temas tratados
durante la conferencia.

i#* Se llevan a cabo algunas dindmicas de grupo que refuerzan los
conccimientos adquiridos, también se utilizan algunos materiales de
apoyo como son los manuales de bienvenida y algunos videos.

Esta aclividad tiene una duracion de B hrs. y la realiza el departamento de

Reclutamiento y Seleccién de Personal.
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A pesar de que esla etapa se desarrrolla de manera muy completa, es muy
importante continuarla con la induccién al departamento y al puesto, esta
elapa es responsabilidad directa del departamento correspondiente, y en la
mayoria de los casos no se lleva a cabo de manera formal,

Dentro de la informacion general que debe contener esta etapa
encontramos los siguientes rubros:

# Instalaciones

it Personal que compone al departamento

it Descripcion de los productos y servicios que se manejan

it Descripcion de las funclones y responsabilidades del puesto

¥ Organizacion de departamento

# Reglas de seguridad

i Politicas de la empresa en relacién a los servicios que se prestan,

La induccion al departamento se puede considerar como parte de la
capacitacion en el puesto, ya que se centra en aspectos especificos de la
funcién que desemperia el empleado en determinado departamento,

" Una de las ventajas de la capacitacién en el puesto sobre cualquier otra
técnica de capacitacidn es que el capacitador (esto es, el jefe, el
supervisor o el colaborador) y el capacitando permanecen en estrecho
contacto durante un periodo prolongado después de la capacitacién.”

" Smith, B., et al. £ ABC de I Capacitacidn préclica, p 185
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Es por esto recomendable que dentro del proceso de capacitacidn de un
puesto en particular o bien de un programa de induccidn a un nuevo
puesto, exista la participacion activa del personal, principaimente de! jefe,
por que la sensibilidad que éste ha desarrollado le permitird orientar con
mayor precision al empleado y por otro lado favorece la comunicacién que
serd la base de una buena relacién laboral.
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2.1.2 Logros y Posibilidades

En la actualidad la mayoria de ias empresas cuentan con un departamento
que se encarga de administrar su recurso mas valioso que es el recurso
humano, este departamento, en general se encuenira organizado de la

siguiente manera:

i Reclutamiento y seleccidn

i# Capacitacion y desarrollo

++ Compensaciones (Sueldos y salarios)

¢ Relaciones laborales / Relaciones industriales
i Segunidad industrial

i Comunicacidn

Cada una de estas unidades es responsable de atender algunos aspectos

relacionados con el personal,

Aunque el trabajo del pedagogo tiene mayor impacio dentro de la
capacitacidn, su labor con otras dreas puede ser de gran rigueza para el
desarrollo de sus funciones, ya que dara sentido humanistico hacia el
desarrollo del personal:

¢ Asegurando la facil incorporacién del personal a través de la induccion



% Combinando su incorporacién a la empresa con un plan de carrera
dentro de la misma

i Disefiando y desarrollando planes y programas de capacitacion que
desarrollen sus habilidades en relacién a su trabaijo.

i Colaborando en la definicidn de criterios e instrumentos de evaluacion
que aseguren una justa remuneracidn y planes de incentivos que
promuevan |a sana competencia entre los miembros de un
departamento.

@ Interpretando las causas que provocan los conflictos laborales
proponiendo estrategias para su resolucion.

@ Disefiando, desarrcllando e implantande programas de comunicacion
didacticamente estructurados, ya que éstos son un medio mas de
capacitacién al personal.

La labor del pedagogo no debe ser una funcidn aisiada, para lograr
resultados completos e integrales debe trabajar en estrecha comunicacion
con administradores, economistas, contadores, psicdlogos, abogados y
todos aquellos profesionistas que de una manera u otra participan en el
desarrollo de los Recursos Humanos de la empresa.
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2.2 Presentacion de ia propuesta

De acuerdo a lo anteriormente expuesto y a la reflexion sobre los temas
tratados a lo largo del presente informe, se sugieren las siguientes mejoras
al curso de Induccién para el departamento de Atencién Telefénica, asi
como la incorporacion de cursos complementarios tanto para el desarrolio
del personal que se incorpora como para el resto del personal que forma el
departamento.

Sobre el curso de Induccién.

i* Establecerlo como requisito indispensable para la incorporacién del
personai.

@ Establecer un sistema de evaluacion inicial que permita conocer el
grado de informacion con la que cuenta el nuevo empleado y el grado de
sensibilidad al quehacer principal de |a funcién SERVIR AL CLIENTE, vy
una evaluacién final para determinar si realmente se logré un un
aprovechamiento y un desarrollo de actitudes de servicio.

Este sistema debe tener la facilidad de ser un segundo filtro para la
seleccion del personal o bien que permita determinar del grupo al
personal que deba continuar con la funcidn, quienes deberan trabajar



2.2 Presentacion de la propuesta

De acuerdo a lo anteriormente expuesto y a la reflexion sobre los temas
tratados a lo largo del presente informe, se sugieren las siguientes mejoras
al curso de Induccidn para el deparlamenlo de Atencidn Telefénica, asi
como |la incorporacion de cursos complementarios tanto para el desarrollo
del personal que se incorpora como para el resto del personal que forma el
departamento.

Sobre el curso de Induccién.

it Establecerlo como requisito indispensable para la Incorporacion del
personal,

¢ Establecer un sistema de evaluacién inicial que permita conocer el
grado de informacidn con la que cuenta el nuevo empleado y el grado de
sensibilidad al quehacer principal de la funcién SERVIR AL CLIENTE, y
una evaluacion final para determinar si realmente se logrd un un
aprovechamiento y un desarrollo de aclitudes de serviclo.

Este sistema debe tener la facilidad de ser un segundo filtro para la
seleccidn del personal o bien que permita determinar del grupo al
personal que deba continuar con la funcién, quienes deberan trabajar
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mucho para lograrlo y también a quienes tengan potencial para ser
considerados para incorporarse a otras funciones.

© Establecer sesiones de reforzamiento de los conocimientos adquiridos,
de las habilidades y actitudes desarrolladas a lo largo del curso, Estas
sesiones se deberan programar durante los primeros seis meses del
afto.

Sobre otros temas:

@ Diseflar y desarrollar un curso de reinduccion y/o aclualizacién para el
personal que se lleve a cabo una vez por afo, en donde ademas de
reforzar los conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para la
funcion, se den a conocer los cambios que se han vivido o se vayan a
vivir dentro del depatamento. Estos cursos seran adicionales a los
cursos de actualizacion permanentes sobre cambios en los
procedimientos o servicios de! departamento.

@ Disefiar y desarrollar cursos sobre temas de calidad en donde se
permita al personal reflexionar sobre su trabajo y las posibilidades de

mejora.
® Disefiar y desarrollar cursos para el grupo de mando; supervisores y

gerente, para que desarrollen habilidades de liderazgo, pero sobre todo
les permita la reflexion sobre su trabajo y el impacto de este sobre sus
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colaboradores, ya que su principal tarea es la coordinacidn del trabajo y
la asesoria, deben mantenerse actualizados e intercambiar experiencias
y situaciones particulares que se presentan y analizar cémo las han
enfrentado, sobre esto se pueden buscar mejoras al trabajo realizado,



Conclusiones

1. El pedagogo tiene una funcién preponderante en cualquiera de la areas
de la empresa, ya que su formacién le permite controlar y guiar el
crecimiento y desarrollo integral del hombre en el plano intelectual,
afectivo y actitudinal,

2.La capacitacion no debe ser una actividad inventada, debe estar
planeada tomando en cuenta tanto los objetivos de la empresa como las
necesidades reales del personal que ia integra.

3.La induccién del personal como parte del proceso de capacitacién es
determinante para lograr una rapida incorporacidn del personal a la
empresa.

4. El hombre es un ser en continuo desarrollo, la empresa contribuye a su
crecimiento principalmente a través de los procesos de capacitacion y
desarrollo.

5. La capacitacion como proceso de ensefianza - aprendizaje se enriquece

con las aportaciones de los capacitandos por los conocimientos y
experiencias previas que complementan el contenido de la misma.
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6. El desarrolio de la tecnologia no tiene valor si no se integra al entorno de
quienes la aplican en su trabajo, es decir, el aprender nuevos sistemas
sin contemplar al ser humano en su totalidad, limita de manera
considerable los resultados esperados de un trabajador y de una
ampresa.

7. La evaluacidn de la capacitacién debe ser una actividad permanente que

permita identificar areas de oportunidad tanto del empleado como de la
actividad misma de la capacitacion.

8.La empresa debe establecer planes y programas de capacitacion que

impacten al empleado por corresponder a sus necesidades e intereses,
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HISTORIA DE LA TARJETA DE CREDITO

A) Anitscedentas:

En enero de 1908 se lanzd al mercads la primera larjeta de crédilo bancaria en nuestro pals y
América Lalina.

Durante su primer afio de existencla, el nimero de tarjelahablentes alcanzd la cifra de 15 mil.
en tanlo que ios negocios afifiades Begaron @ 1,500 repartidos en la Ciudad de México,
Guadalajara y Acapulco.

Al igual que ahora, el ser tarislahablente en aquelias dpocas era un signo de distincidn, sobre
todo porque lo# negocios afiiados eran seleccionados por su reconocido prestigio. Por lo
tanlo, el universo infclal de los pldsticos reunkd @ un seleclo grupo de clenles en
aslablecimiantos de cierta categoria,

Los consumos cracleron y &l cliente sismpra se encontrd respaldado por nuestra Instilucion,
Desde aquel entonces, ol tarjelahablente podia realizar apertura de olras cuentas mas
facimente, (e aceptaban el pago de bienes y servicios en negocios afiiados y disponia en
elective en cualquier sucursal, aundndose la facilidad de que e Banco le eniregaba un
estado de cuenta con el detalle de sus consumos parsonales.

En sus 25 aflos, la Tarjela de Crédilo ha evolucionade y se han desamollado productos
innovadores y diversificados a partir de su conceplo inicial y seguramanie lo seguiran
haciendo de acuerdo a las diversas necesidades y costumbres financieras de los clientes y
los avances tecnoldglcos.
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C) Concepto:

Es una linea de crédito revolventa asignada por el Banco, olorgada sin garantia a personas
fisicas y ejecutives de empresas medianta |a firma da un contralo, Es disponible mediante un
plastico y se uliliza como medio de pago de bienes y sefvicios a lravés de la firma de pagarés
a nombre del Banco en fodos (o3 negocios afliados & VISA yo Masler Card,

Por medio de ella se puede obtener dingro en efectivo a través del Sistema de Cajeros
Parmanenies

B) Beneficlos:

Suslituye al dinero en efectivo como medo de pago olorganda un financiamiento para la
adquisicitn de bienes y serviclos de consumo dentro de un determinado limite de crédito,

Brinda acceso a diversos sefvicios y beneficios olorgados por el Banco a los
tarjetahabientes como son los diferentes seguros el uso de cajercs permanentes y el

sisterna de banca elacironica

Sirve como insfrumento de inversion entregando rendimiento an los casos de saldos a
favor,
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- 0} Tipos de Tarjetan:

Tarjetas
da Crédita

Instrumente de financiamiento y de Inversidn dirgido a
personas fisicas que puede ser utilizada dentro o fuera del
temitorie nacional.

lTarjﬂ!al de Débito I

Instrumanios de ahormo & inversibn en moneda nacional
dirigides a segmentos de mercado blen definidos.




Tarjetas de Afinidad i

Es una tarjela que proporclona los mismos servicios y
venlajas que las Tarjetas de Crédito, con el atribute  adiclanal
de Identificar &l usuarlo como miembro de una asociackin o
agrupacidn  con  algin  interés comln, excepluando
agrupaciones de cardcter politico o religlose,

Tarjelas de Bancos

Asociados

Es un sistema de financiamienta e inversidn avalado por el
soporte financisro de cada Banco que se concrela con la
emisidn de un pldstico y ol apoyo operafive del Banco, para la
adquisicidn de bienes y servicios en los negocios afiliados .




Tarjetas de Marca
Privada

Financiamiento a través de un crédito revolvente que sirve para
adguirir los produclos y senvicios prestados por alguna
empresa, grupo comercial, compafiia o cadena de tiandas, qua
s& matarializa en una tafela pldstica emitida v operada por el
Banco,

Estas larjetas no lienen el senvicio de disposicidn en efactivo
madiante cajaros parmanantas o sucursales.




OTORGAMIENTO ¥ ADMINISTRACION DEL CREDITO

Solicilud del Cradilo i

Grabacidn del Plastico
Entrega del Plastico

Uso de la Linea de Crédito

Andlisis y Dictaminacién del Crédito

Autorizacion de Transacciones

Pracesamiento de |as Transacciones Intercambio Nacional

Intercamblo Internacional

Regisiro en Estados
de Cuenta TH's

Entrega Estados
de Cuenta TH's

Alencidn a reclamos o inconformidades
Aclaraciones Fraudes

Wigilancia del Crédito

Pago a Negocios
Afiliados

Entrega Estados
de Cuanta Cheques
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Sucursal
Andlisls
ey
Cridito
F / Empresas
Promotoras
i Promociones
Especlales
\nh"lhunlﬁﬂ
Entraga da
Pidsticos

OBTENCION DEL CREDITO I

- Rechazo
Aprobacidn

Alta an ol
Sistema

Emisitn
Elaboraclién
de

Plasticos
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l SITUACIOMES PARTICULARES I

Proceso Mormal

Sucurial Dispasicitn

C utomitico de |
srgo stomitico de Is

0

ElacH dispanicidn e ls cuenta

=8  Cawro Permanents Wchvo
Depdaito de Pagards

Hegoclo Afillade — = g':."ﬂwﬂ- et i B Descumic

et il
da Comlsidn
Varitas pot teléfonc """"|"""°' e = Electrénicamants

POSITRY
Aplicacidn inmadiste
!‘ I al Slslema

[ |

v

Sa reflajan an s Coenta del tarjetahablente

1
Emisién del Estado de Cuents



FUNCIONES DEL AREA DE ATENCION A CLIENTES.

Informacidn Cambios Altan
de da
Saldos Domicilio

- %:L ‘_j

Aclaraciones ———

Namaro Estados
Confidenclal de
Cusnta

=)
2%
-
Bajan Adiclonales 1';1
/ #
/:lpum de
Robo o
— Extravio
| Modificaclones
en el Limite de
‘ Crédito
Ajusten Cambic de datos
Monetarios generales
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‘ SITUACIONES PARTICULARES I

e necibe Evlade Inconform|dad Linmada de
ta Cusnila —_— el Clianis == Banilcio & Clantes

Aclaracidn

"

Aclaracicnes

Facha Tenitstlva Sollciied de Pagania
de Solucidn

g v

Dencusnic del imports dels  Envio de copls del
#clarackin del saldo e la Pagard ol Cliapts
cuants

Angipin y dlcliminaikn

e inborma &l Clards del



EITI..IAI:-:-I-UH EE- PARTICULARES I

Robo o extravio

Robo o extravio Reporte dal ¢ Bloguea la
delatarjsts —®  Incldentan — ™ cuanta y sa balatina
Servicio s
Clisntes ‘
Turnar el caso a
Saguridad
Andlinls
Emislin de Solicitud de 5o afectua la
un nueva -—— gmigiéndel nusvo -s— — transferencia del saldo a
plistlco plistico la cusnte nueve
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SITUACIONES PARTICULARES I

Saobragiro
[ o]
Compras 5l es mayora
supatiores un porcentaje establecido
al limite do - Seguridad bloguea
_’ cridito la Guwnta
asignado
Aumanto de Exigir pago total
Limite de Crédito del sobreglro
(Cobranza)
Hasta un 20% Mis de un 20%
Sarvicio a Cllentes Crédito
Autorizy Autorlza
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I SITUACIONES PARTICULARES I

Camblo de Domicllio

Notificacitn Sarvicio a

del " Clientes cambia
Cambio de datos en sl sistema
Domicliio

l

Informa al
cliante
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Anexo 2

Formato de Monitoreo
Supervisor:

Agente:

Concepto

dia 1

dis 2

dia

dia 4

dia &

Saludo | Pressntaclin

@ Intreducclén apropiada

¥ Ofrace sarvico/Tono positivo
¥ Llama al clenle par su nomibre

Craa amblents adecusdo

i El ralo es amable | empatla

" Estatlece una relackén de coperacin

i Roacciona positivamanta / avita confroniacion

Producto

1 Conoce el negoclo de taratas

i Conace los procedimientos a seguir del negocio
P Usiliza argumentos valdos para el Banco

Satleafcs las necesidades del cliants

! Proves informacion precisa y completa

¥ Labor convircente y segura

P Prasenta opoiones | evita las gue na puede dar

Da una sxperiancia positiva al cllants

¥ Corlasla : por favar, gracias, ele.
i Manliena tano cordial en toda la Gamada

Traneferencla y espera de llamadas sproplada

Termina apropledamaents la llemada
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