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GLOSARIO DE TERMINOS Y CONCEPTOS

Autorizacién

Proceso donde un emisor, un procesador de aulorizaciones o el Sistema de
Respaldo ViSA aprueba una transaccion, tanto doméstica come internacional,

Comercic cuyas aclividades consislen principaimente en operaciones de giro,
cambio y descuento, en abrir créditos y llevar cuentas cofilenles, y en comprar y
vender efectos plblicos, epecialmente en comisidn. También conocida como

*Banca de Primer Fiso”,
Banca do Desarroilo

Es la formada por el grupe de enlidades que tienen por objelo financiar proyeclos de
desarrofle.  Esta financiacion se realiza por instiluciones especificas, tales comao,
entidades financieras internacionales de &mbilo mundial o regional, organizaciones
nacionales vbicadas en los paises prestamistas y bancos de desarrollo de los paises
presiatarios. En un sentido amplio, y de acuerdo con algunos autores, son lambién
bancos de desarrollo los bancos industriales y de negocios,

Banco Adquirente

Un miembro de VISA que establece contrato con un comerclo o desembolsa dinero
a un larelahabiente en un desembolsc de efeclivo, por lo que directa o
indirectamante entra el recibo de transaccitn resultanle en intercambio. (De acuverdo
con el Reglamento operalivo de VISA)
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Banco Asoclado

Todos aguellos bancos emisores que comparien el mismo precesador y'o banco
adguirente.

Comision Anual
Es aquélla que se genera cada afo por conceplo de renovaclén de crédilo.
Comlsion de apertura

Es la gue se genera cuando se otorga el crédilo en cuenta corriente {aguella linea de
crédilc que no presenla antocedentes de atrasos, vencimientos o sobregiros) y se
cobra en el primer cone de pericda.

Comisiones por disposiciones en efectivo

Es la comisién que se genera cada vez que el cliente dispone de efectivo a travas de
su tarjeta de crédito. Se calcula sobre la base de un porcentaje dal monto
dispuesto.

Caomision por facturacién en compras

Es el descuento que se aplica a los depdsitos que efectGan los nagecios afiliadas,
por las ventas realizadas conlarjeta.

Costo Financiero

Es el precio del dinero que el bance cubre por obtener recursos para la
intermodiacicn.

Crédito en Cuenta Corrienle

Aquél que tiene revolvencia, es decir que so clorga de continuo una vez que se
liquida el anterior, ya sean olales o de manera parcial.

‘=
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Cuenta Corrlente

No es un contrato exclusivamente bancaro, sino gue puede ser celebrado por
particulares.  Es un contrate propio de la actividad mercantil.  Sucede cuando
dos personas y en particular dos comerciantes, estdn en continuas relaciones de
negocios, que las conviertan a menudo en acreedora y deudora |a una de la olra,
naturalmente son inducidas, y para simplificar las cosas, a na liguidar cada operacidn
& su vencimiento.  La liquidacian se hard en blogue, ya sea al fin do la serie de
operaciones o de las relaciones de negocios, ya sea en lechas regularmente fijadas,
si se prosiguen dichas operaciones por largos periodos.  Asi se delerminard un
saldo, que serd la unlca suma a pagar, despuds de sumar las deudas de cada uno
de los cuenta-cormentistas y compensarlas globalmende hasta el importe del total
menor.  Entances se determinard quién es el deudor y el monta del salda,'

CVV (Card Verlficatlon Value)

Valor de verificacion dnico codificade en la Banda Magnética de una larjela para
validar la infarmacidn de la Tarneta durante el proceso de Autorizackdn, El Valor de
Verificacién de Tardeta se calcula usando la informacién codificada en la Banda
Magnética utifizando un proceso espacial.

Emisor

Miembro de VISA que emite Tarelas Visa y entra en relacién contractual con el
Tarjetahabients.

Facturacian Total

Es la suma dae Jos montos girados al amparo de la linea de crédito por concepto de
compras y disposiciones de electivo en negocios aflliados y cajeros en México o en

&l extranjero,

! Paul Esmen, Ensayo sabre b teorin jurflica de la cuenta corriente. en la Revasta General de Derecho y
Jusisprudencia, tomo 1, México 1980, pag. 565,



Fecha de Liquldacién

Se refiere a la lecha en que el Banco Emisor enviard al Banco Adguirente el imporla
total de los abonos a tarotas de cradito, realizados en la vemtanilla del Banco
Emisar, mismos que se envian para su actualizacién ol dia da la facha valor.

Fecha limite de pago

En el caso aspaeclfico del Banco que constituye nuestro andlisis, so considaran 20
dias después del corta de mes, el cual se realiza todos los dias 10 de cada mes. En
caso de que la lecha limite sea un dia no habll, ésta se recorrerd hasta el inmediato
posteriar,

Fecha Valor

Fecha en la que se electia la transaccidn de compra / venta, o blen la disposician en
glactiva. Se refiare, a su vez, a la lecha con la cual se registra el abono o o
consuma en &l estado de cuenta de el tarjetahablents, atn cuando se aclualice en al
sistema an dias postorioras. Es imporanie capturar debidamante asta facha ya
que con base an ella se calculardn awtomaticamenta los inlereses generados y el
saldo promedio dal cicla,

Gaslos de Cobranza
Aquéllos que se generan por na cubrir los pagos antes de la fecha limite de pago.
Intereses de Cartera Vigente

Aguelios intereses que genara el crédita sobra los saldos no vancidos,
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Intereses Moratorios

Intereses que se generan de aquellos saldos no cubieros par el cliente, en el caso
de la Institlucion que se lomard camo relerencia, se consideran a partir del lercer
meas do alraso.

Limite de Piso

Manlo que Visa ha establecido para Transacciones individuales en tipos espacificos
de Comarclos y Sucursales, por encima del cual s raquerido obtenar Autorizacian,
@s decir, referr al Banco Emisar los dalos contenldos en la banda magnética de la
larjeta a ulllizar, para quoe éste determine si la lransaccién en cuaslion es vilida.  E
Reglamento Operative Intemacional Visa se refiere a dos tipes de Limite de Piso:

» Limile da Piso estdndar

« Limite de Piso cero

Limlte de Piso Cero

Se requiare remilir al Banco Emisor todas las ransacciones.

Limile de Piso estandar

Varia segln el tipo de comercio, paro as igual para comercios del mismo giro.
Pagaré (Voucher)

Papel de abligacién por una cantidad que ha de pagarse a tiempo determinado,



Pagos

Maontos recibidos para abono on cusnta de tagela de crédilo elecluades por el
tagetahabiante an venlanilla de sucursal o cajero, o los cargos a cuentas de chequa

o inversian,
Saldo en Cartera

Es la cantidad que resullta al descontar los pagos del lotal da facluracion y da
agragar los inlereses generados por los saldos de los larjalahabiantes.

Tarjeta Adlclonal

Es la tarjala gua se emila al amparo de una larjela litular o basica,  En el caso del
Banco que se loma come relerencia se pusden emilir un maximeo de sois lageas
adicionales por cuenta.

Tarjeta Clasica

Es el sagmenio de marcado de larjelas con ingrescs estandar (de 650 USD a 2,000
USD al mes) y que no cuenla con beneficios especiales.

Tarjeta Cro

Es el segmenic de mercado de tarjelas con ingresos alles {mds de 2,000 USD al
mas) y qua cuanla con benaficios especiales.

Tarjeta Titular o Bdslea

Es aquella tarjela que se le otorga al titular del crédito, es declr, la persona que lo
solicitd y a quien se le autorizd el crédito,



ViSA (Visa Internationai Sarvice Associatlon)

Organizacién Inlemacional que coordina uno de los principales sislemas de larjeta
da crédito a nivel mundial. La Institucidn Financiara que constiluye nuestro andlisis es
miembro emisor de tarjelas con la marca ViSA.
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INTRODUCCION

En la actualidad se advierte un notable cambio en lo relative a los mecanismos de
crédito y de pago ulilizedos en la actividad marcantl.  Durante la época primitiva,
cuando el hombre contaba con un delerminado bien para satisfacer sus
necesidades, recurnia al rueque o cambio de un valor real por otro de la misma
naturaleza.  Dicha siluacidn se mantuvo hasta quo se inventa una medida comun
de valores (la moneda) que posibilifaba el cambio de un valor real por uno
reprasantativo, dando origen de esta suerle a la compraventa,

Fue on una elapa mds avanzada del desarrollo de la actividad econdmica mercantil
cuando se empezaron a emplear documentos rapresantativos de dinero o titulos
cuya prestacidén esencial consistia en pagar una canlidad de dinero, permitindose
as{ el cambio en senlido estricio de valores representalivos por otros dal mismo
caracter, Desde comlenzos del siglo XX se generalizé en el mundo occidental el
uso del cheque en lugar del dinero para solucionar obligaciones pecuniaras®. La

* Relativo o muncda o diners, Pertencciente al dingro efectiva,
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letra de comblo proceda la aparicién de los demds titulos de crédile, al incorporarse
an alla una prestacien consislante en el pago de una suma do dinero, generalmenia
an una época fijada en el documento, que facilita la concesién del crédito y el
descuento y que convierle la prestacian lulura en presente.

A pesar de gue en nuaeslros dias el empleo del cheque, de la letra de cambio y del
pagaré slgue slendo una practica frecuente en el comercio para salisfacer
necesidades da pago y de crédilo, respectivamente, ha surgido, desde hace
aproximadamente, unas tres décadas, una lorma de crédito diferonte: |a tarjeta de
crédito bancaria, ceya ulilizacidn resulta cada vez mas recurrida,

La tarela de crédito bancara, tambidn llamada “dinero plastice™ cuenla con
inumerables ventajas, no obstante también presenta algunas complicaciones que se
encueniran desde sus inicios, Duranle muchos afos, el manejo de la operacidn de
las Tarelas de Crédito, constiluyd una especie de herencia oral en la cual se
axplicaba ol luncionamiento de éstas a la par que se descubran nuevas cperaciones
gue dieran una mejora a todo el sistema. Lo anterior en su mayor parte era
prodiecio de la experiencia de las personas que se encontraban més involucradas en
el drea correspondiente a Tarjetas Bancarias (crédito ywo débila). A pesar da existir
manuales para el uso de sislemas gue permiten una respuesla mas raplda y cerlera
en la atencion a clientes, se carece en gran medida de textos que expliquen los
procesos de las Tarjelas de Crédito, las necesidades a las que responden y, como
os de suponerse, de cara inlema a la operacion en una empresa bancaria, un
andlisis de dichos procescs, garantizando que se realicen los optimos, o bien
detectando dreas de mejora.



Actualmento, las Instiluciones Financioras son semojantos on los servicios que
ofrecen, los precios son comparalivos y olfecen ventajas analogas de ubicacion.
Incluso pueden parecer iguales,  En lo que difieren es en el servicio que brindan a
sus clientes, el cual va diractamente ligade con los lismpos de respuesta a las
dilarentes soliciludes de los tarjetahabientes y la fexibilidad que tenga el produclo
para adaptarse a las diferentes necesidades del marcada. El polencial que posee
una Institucidn Financlera para impaclar directamente en el senvicio brindado al
clienle, se encuantra en la correcta definicion de los procesos principales gue
invelucran a la Tarjeta de Crédito, asi come en su complola comprension por al
personal destinado a tratar directamente con el tarfelahablente v en un adecuado
sistema de mejora conlinua gue permila adaptar a los protesos a las variaclones dal
mercado. ¥ eslo, no lodas las empresas o hacan,

En especifico, los principales procasos de el drea de Tarjetas de Crédito son
aguélios que constiluyen el ciclo completo de &l funcionamiento de la tarela; es
decir, primero se concede el crédito a una persona fisica, la cual comienza a hacer
uso da su plastico, a través de compras y disposiciones an efectivo.  Una vez que
s@ raaliza el corte del ciclo, el tarjelahabiente debera consullar su eslado de cuenla,
verificando que los movimientos coincldan con sus lransacciones y anlonces,
alactuar un abone en el periodo corespondiente, En caso de Idenlificar alguna
irragularidad en el eslado da cuanta, el diente s& comunicard con el Banco Emisor
para manifestar su incenformidad. Estas circunslancias se rapelirdn ciclo tras
ciclo, durante todo el tiempo que e cliente mantenga una cuenta activa™.

! Cuenta que presents fclueacidn consiante (ol mems una vez al mes), que o seael resuliado de comisiones o
Intereses generados por consumos que e kan side lpuidados,
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En visla do que estos procesos responden a diferentes necesidades, deban
analizarse por separado cama:

+ Olorgamienta de lineas de cradilo
+ Pagos de Tarjeta

» Aclaraciones

Cabe senalar que aclualmente, an el Banco que consliluye este anadlisis, la ejecucian
de los procesos se ha reallzado de una lorma bastanle emplrica, por lo que no
slempre se sigue la misma secusncia, no obstanle los procedimienlos que se
describirdn mas adelante son representativos de la forma aclual de oparar del drea
de Tarjatas de Créadila,

Lo gque se pretende a lo largo del trabajo que a continuaclan se presenta, consisla
primero an brindar una dea genaral acerca de lo que es una Tarjela de Créadilo y las
funciones que se esperan que osla cubra.  Una vez entendido eslo se buscard de
manara paricular, anallzar los procesos anleriormente cilados, denlro de una
Institucion Financiera especifica, explicanda la relacion que existe enire los origenas
del Banca y su lorma de operar. Lo anterior conducird a deleclar dreas de mejora
que permilan explolar los recursos que sa tienen de una manera mis eficiente y
logrando, a su vaz, una mejor coordinacion de las dreas del banco.
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Haclendo un juicio “a prior’ so considera que la aulomalizacidn baeneficiara de
manera global al sistema de Tarjatas de Crédita, Sl bien es cierto que el Banco
gque consliluye esto andlisis, es una Institucion pequefn que permite que los
procesos maonuales se realicen en tiompos corles, la oulomalizacion de estos
procesos pemnitiia dedicar tiempo a buscar nuevos mercados que fomenten el
crecimianto da la |nstitucidn,

Par otro lade se considera que la redistribucion de cieras aclividades dal personal
direclamente relacionado con tarjeta de crédito, evitaria el duplicar lunciones o
tareas que sdlo ocaslonan una excesiva carga de trabajo y demoran los tempos de
respuposta para los servicios que demandan los clientes.

Sin embargo, para poder afirmar con seguridad lo anteror, primero se hace
necasario un andlisis datallado. Sélo después de éste, y de concluidos sus
resullados se podria ponsar que el presents trabajo ha cumplido con el propdsila
qua loha ergnado.



cAPITULO 1.

MARCO HISTORICO
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1.1. ORIGENES DF LA TARJETA DE CREDITO

Aun cuando se soslisne que las primeras tarjetas de crédilo se emilieron en Europa
a los clientes lijos de prosligiosos hotelas, su origen se encuentra an los Estados
Unidos de Morteamérica, La primera tarjela de crédilo fue emilida en 1914 por la
emprasa norteamericana Western Unien, con el propdsito de asegurarles a los
usuarios una atencidn preforencial en todas las sucursales de la empresa vy,
ademds, proporcienarles la posiblidad de un paga diferido.

Al éxilo obtenido por las tarjelas de Western Union se sumaron posieriormente
numerosas emprasas estadounidensas, come la General Petrolium Corporation, de
California, y de algunas cadenas de establecimlentos de turismo, ferracarriles y
tiendas.  La concepcion original de eslas larjetas era similar a la que emplean en
la actualidad los establecimientos comerciales, sin la inlervencién de los bancos.
En efecto, el Onico objele de la larfeta era permitir al usuarc una atencién
prafarente en los establecimientos de la empresa emisora, con page dilerido de las
compras o sanvicios,
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El emplec de la tarjata de crédito praclticamente se detuvo con la depresién mundial
del afio 1930 y durante el desarrollo de la Segunda Guerra Mundial, épocas en las
cuales se restringic el uso del crédilo.

En 1950, Frank McMamara cred la primera tarela para viajes y enfrelenimiantos del
Dinner's Club, que permitia a sus socios pagar mensualmente 8l consumo en
hoteles, moteles, reslauranles, efc.. enviandoles posteriormente la cuenla por sus
compras o servicios del mes.  El mismo sistema lo emplea actualments American
Express, empresa norleamericana de viajps con sucursales en diversos paises, gue
emile su propia larjeta de crédito.

La modalidad de tarjeta de crédilo bancaria nacit an 1951 por iniciativa del Franklin
Mational Bank, de Long Island, Mueva Yark,  Ela identificaba el nimero de cuenta
cornonte del clente ¥ su linea de crédito.  Los eslablecimientos comerciales gue
reciblan la tarjela del banco copiaban los datos del usuario en un lormulanio
aspacial, Existia un monto maximo da venta, Fostariormante, el comarciante
depositaba dichos formularios en su cuenta comiente del mismo banco y se le
abonaban los valores correspondientes, previa deduccidn de la comision acordada.
En los anos venideros otros bancos noneamericancs implantaron el sistema creado
por el Franklin Malional Bank.  En 1858 el Bank of America realizé un programa
de tarjetas de credito que se extendid a lodo el Estado de Califomia y al ano
siguienie se crearon los programas de compulacion para el empleo de larjetas de
crédito bancarias,
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Con posteriondad, gracias a la aplicacidn de programas de computacian, ol emplao
de las tarjetas de crédito crecid verliginosamente, formandose una erganizacion de
imarcambio denominada Interbank. En la dacada del setanta nacid un sisiema
mullinacional denominado Ibanco Lida,, dedicado a administrar tarjelas de crodilo, a
las que mas tarde sa le dic el nombra do VISA,

La introduceion da las larelas de cradito en nuestro pais, se debid a la corporacidn
Dinners Club, lo cual ccurrio an el afo de 1953. Durante las primeras épocas se
asocld a la tarjeta de crédilo con gente de un allo nivel econdmico, ganaralmenta
dedicadas a los negocios. Posteriormenta se le die un gran impulse a su
ulilizacidon con una publicidad que anlatizara los baneficios de ésia.Con el éxilo qua
se presenld an la lafela Dinner's surgieron nuevas empresas como Amarican
Exprass y Carte Blanche, logréndose un gran incremento an al uso da la larjeta.

Una notable aporacidn al sistema de tarjetas, constituyd la instauracion de la larjeta
hancara (enero de 1968) emilida por el Banco Nacional da México, 5.4,

En nuestros dias la larjsla de cradilo constiluye una operacién mediante la cual el
amisor, banco o institucion linanciera, concede al lillar de la misma un cradilo
rofatorio da cuanlia determinada. Lo anlerior ocurre gracias a un contrato de
aperiura de cradilo celebrado antre ambas partes, con el cbjelo de que el usuario lo
amples en la adguisicion de bienes o en el page de serviclos proporcionados por
establacimiantos comerciales aliliados al sistema, vinculados al emisor por el
respectivo conlrate de afiliacion.  Dicho contrato obliga a los establecimienios
comerciales a acaplar el pago mediante el uso de la tarjela y al banco a pagar,
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deniro de ciero lapseo, las adquisiciones o sawvicios,  En ol mercado linanciero la
larjola de crédilo representa para personas fisicas y morales, un madio de pago o
da crédile sequn el manejo quo el cliente le asigne,

La utilidad fundamental de la tarjela de crédito consisle en senvir de medio de
crédito, El titular de la tarela no paga en efectivo nl al conlado sus compras y
sanvicios, sino que difiere dicho pago fimando el comprobante que se le entrega
por &l uso de la tarjeta, y postariorments, el banco paga al establecimiento afiliado,
Al usuario se le cargan sus compras por el banco, en la época convenida,

La tarjeta de crédito representa beneficies para cada una de las pares que
inlervignan an las ransacclones. Para los larjetahabientes represonta un madio
prictico de hacer compras y disposiciones de elactivo, lo cual sa puede ver en el
uso masive que se le da, sobrelodo en los paises allamente desarrollados,
disminuyendo a su vez las ventas a crédito que Implican aplicacion de recargos por
Interases ¥ que raquieren de garantias.

Para el banco resulta de ulilidad porque concede al cliente una aperiura de crédilo
gue, naturalmenta, implica el cobro de intereses por ol uso del crédito con el emplac
dae la larjela. Para al comerclante, la tarjeta de crédilc bancaria represenia
también una ventaja evidents porque constituye una lorma segura de oblener el
pago diferido, en poco liempo, de los blenes que vende o de los semwvicios gue
prasta al consumidor y que de alguna otra forma no podria este Gllimo adaquirir,
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1.2. ORIGEN ¥ DEFINICION DEL BANCO

La Inslitucion bancaria, gue a lo largo del estudic se lomara como refarencia, surge
en diciembra de 1993 y se conceplualiza a parir de la identilicacién de la necesidad
de |a sociedad y empresas mexicanas da recibir en forma allamente especializada y
personalizada los servicies financieros imegrales que les brinden seguridad, soporte
y desarrollc,

Su vocacion para alender a la mediana empresa en la ciudad de México y el Norte:
de la Republica se dariva de |as instiluciones que le dieron origen, Casa de Beolsa v
Casa de Cambio,

Este enfoqua seclorial determina el perfil del Banco: Eslablecer enlaces en la
relacion de negocics entre las emprasas ublcadas en el Norte de la Republica y el
gran centro de consumo que representa la Ciudad de México,
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Resullado del T.L.C. con los Estados Unidos da Morleamérica y Canadd, al Banco
identifica un nicho da mercado al proponerse ser un vinculo entre las empresas
axportadoras del Maorte de la Reopublica y los grandas cenlros do consumo de
Norteamérica. El Banco liena el propdsilo de conslituirse en un vehicule que
anlace los sarvicios da Banca da Primer Piso con la Banca de Desarrolio.

La demanda de excelencla de serviclas financieros no as privaliva sdlo de las
emprasas, las persanas fisicas de ingresos medios y altes, raguieran una atancion
distinguida, especializada, integral y confiable para el mansjo de sus patrimonios
cuando los ratos de la volatilidad, inestabilidad y cambios de rumbo de los
mercadas financieros presenlan amenazas que se deben convertir en grandes
oportunidades,

Estratégicamente y debido a la intagracion que mantiena cen la Casa de Bolsa y la
Casa da Cambio, aliande a su clientela con una excelente gama de produclos de
crédito al consumao ampagquelados de acuerdo a nocesidades individuales.,

MISION

Fomentar una relacion de negocios de largo plazo enire las personas lisicas de
medianos y altos ingrésos, asi como las medianas empresas acluando como
vehlculo ante la banca de desarrollo para que con su soporle logren lorfalecer su
capacidad exportadora vinculdndolas asimismo con los grandes centros de
consumo  nacionales y noreamericanos, brinddndoles semvicios linancieros
integrales de la mas alta calidad mediante una cultura de servicio innovadora y
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eficaz que les permila colecarse a la vanguardia enire las empresas que

identifiquen las oporunidades del T.L.C. de Norleamérica,

VISION

Pasicionar a la institucldn como una emprasa lider an calidad por su excelencia en
el servicio olrecido a los sagmentos gue aliende y por lograr salisfacer las
expeciativas de su clientela, empleados y autordades.
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1.3. PLANEACION ESTRATEGICA ORIGINAL

El Banco surge como una respuesta a las necesidades de los clientes del Grupo
Financiero que, en agual momento conlaba con una Casa de Bolsa y una Casa de
Cambio, con al propdsito de ofrecerlas una vantaja para los inversionistas que hasta
el momenio se lonfan, Debido a lo anterior se maneja el concepto de una
clientela “axclusiva® para la tarjela de crédito, ya que fue otorgada, sin comision da
aperiura para los Inversionistas de la Casa de Bolsa, otorgdndoles el distintivo de
Tarjela Oro o Tarjeta Socio, segun fuera al caso. Paralelamente se ofrece la
Tarjeta Cldsica al mercado en general, cuya dilerencia con las tarjelas anteriores
radicaba en el limite de crédito y cierlos benelicios o privilegios directamante
relacionados con los liempos de atencion.

Adin cuando se contd con la planeacion estralégica original que inclula; Filosolia del
Megocio, Valores Corporativos y Objetivos Genéricos; éslos han ido acopldndose a
las circunstancias especlficas que ha sufrido la organizacion. Mo obstante se
presentan los puntos antes mencionados, ya que constiluyen el eje principal
alredador del cual comenzd oparando la Organizacian,
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FILOSOFIA DEL NEGOCIO

El Banco considera que el apoyo financiero como respuesta a las necesidades
actuales y fuluras de su clientela constituyen el eje, la esencia sobre la cual debe
establecarse la relacidn de negoclos manteniendo actualizada su visidn clara y
profesional de los sectores y segmentos de oportunidad y el maejor aprovechamienio
de la Banca de Desarrollo, ofreciendo al mismo tiempo |a oportunidad de “sinergia™ ’
entre ellos mismaos,

El analisis profesional de las nacesidades, vertidas en un plan financiero concebido
en lorma particular para cada cliente conduce a empaquetar productos y servicios
que multiplizan las oportunidades identificadas en un entomo complajo y
amenazania,

La mayor fuerza del Banco es sustentar en el desarrollo y aprovechamiento que por
la venta conjunta de productos financleros y servicios logre abrirle soporte e impulso
al sector de la planta productiva identificada come su nicho de mercado.

Su claro enfogque liene que sustentarse en la calidad con la gque servicios y
producios financieros se brinden a la clientela de tal suerte que al salisfacer sus
expectativas se logre asimismo su prelerencia y arraigo.

* Concursn Bolivg 0 concomads G vanes Arganas para reshzar una luncidn.
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La calidad y profesionalismo deben sar el principio basica de |a cullura de empresa,
misma que al permearse a toda la organizacion debe lograr una total congruencla
entre la vision, identificacién, creatividad hacia los mercados, la comercializacion de
productos y sarvicios financieros,

El grado de compromise de toda la organizacion anle e gran reto, dada la
competitividad dentro de los mercados seleccionados deben ser lacior fundamental
de logros ¥ esencial para vencer los retos que las perspectivas del entomo
prasentan.

La institucién, el orden y la congruencia al liitrase en la organizacion se reflejardn en
suimagen de confiabilidad y modamidad siempre actual.
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VALORES CORPORATIVOS

« Enfoque actualizado hacia el marcado. espacializacidn, innovacion e
identificacion de oportunidadas.

+ Seguridad y control; idantificacidn de! riesgo con el absoluto respeto a normas y
politicas.

« Solvencia, rentabilidad: equilibrando oportunidades de negoclos conservando con
objetividad la calldad de los activos de riesgo.

+ Estimulacion permanente a sus cuadros directivos; desamollo integral a su
proyecto de vida.

« Estimulacidn a la lealtad del personal; lonalecimiento y ratribucion por
desempefo y parmanancia.

« Vanguardia en la tecnologia bancaria: sopore al permanante desarrollo de sus
sistemas,

» Raospato absolute a la nomalividad de las diferentes autoridades oficiales que
ragulan al sistama financiero nacional,
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OBJETIVOS GENERICOS DEL BANCO

« Orienlacion hacia el mercado y especializacidn en los segmentos selecclonados,
» Flliosolia de calidad sustentada en excelencia oparativa.

+ Productividad cpaerativa fundamentada en objelivos claros y explicilos da cada
pearsona y drea.

» Mantenimignio del delicado equilibrio enlra rentabllidad, riesgo y crecimignto.

+ Conservar un eslilo de direccion basado en la calldad y precision do ia
informacian,

« Mantener la modarnizacién aclualizada de su plalalorma tecnoldgica para que
garantice un control operative centralizado y una dascentralizacidn an la gestidn
de negocios.

» Garanlizar wna sdlida generacién de utilidades que cubra la expectativa da
rentabifidad de sus accionistas,

FUNCION DEL BANCO CONCERNIENTE A TARJETAS DE CREDITO

El Banco, debido a su reducida estructura, se constituyd como un Banco Emisor,
os decir, solamente esta capaciltado para emilir plastices.  Debido a lo anlerior se
tuva gue delemminar un Procesador y un Banco Adguirente, que para esle caso,
ambas funcionas son reallzadas por la misma Institucidn.



35

En particular, durante los Inicles del Banco que constituye nuestro andlisis, se
considero la existencia de un drea destinada al estudio de “Sistemas y
Procedimientos”, sin embargo se descartd (a idea por considerar qua esta luncion
podria estar implicha en las actividades ordinaras de las diversas dreas que
componen la emprasa,

La funcidn del Banco Adguirents, se mefisre a fa afiliacidn de negocios en donde
puedan ser aceptadas las larfelas de Jos Bancos Asoclados que lorman pare del
grupe que encabeza dicho Banco Adguirente, es decir, que el Banco Adguirents
serda el intermediader directo enlre un conjunlo de Bancos y un conjunlo de
negocios; asimismo determinard las reglameantaciones que regirén esta relacion,
respelando las nommas nacionales e intemacionales,

Las principales lunclones de el procasador de Tarjetas de Crédito son:

« Grabaclén y emision de plasticos, tanlo de las nuovas lineas de crédito
olorgadas, como de las tarjelas adicionales o reposiciones por maltrato, robo o
extravio,

* MNimaros de identificacion parsonal (NIP), los cuales se determinan & imprimen
&N un proceso separado a la emision de tarjetas con el objeto de minimizar &l
riesgo.

» Impresion de estados de cuenla, reportas, carlas y avisos, que incluye el
ensobretade e insercién de follelerfa, cartas y avisos en estados de cuenla, al
igual que la distribucion de éstos.
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El Bance Emisor decidid tener una tafjela intomacional, principalmente porque la
mayor parie de sus socios radican en el Morte del pals, lo que obligd a pensar que
tendrian lacturacién importante en &l extranjero. Al tomar esta decision,
paralelamente se eligid ser miembro de VISA, lo cual implica que las autarizaciones
an al extranjero de las transaccionns hechas con la tarjeta del Banco que se
estudiara, estardn dadas por VISA.  Para esto, VISA luve que certificar que tanto
el Banco Adguirente come &l Procesador, cumplieran con los estatutes de calidad y
reglamentacion de la Crganizacian,

Sa presenta a continuaclén el organigrama general del banca,
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ORGANIGRAMA GENERAL DEL BANCO

El bance opera bajo la siguiente estructura bédsica:

l | l l

T I
DIRECCION DMRECCION DE DIRECCION DE DRECCION DE
JURIDICA COMERCIALIZACH OPERACION BANCAFIA OPERACION CAMBIARIA

SUBDIAECCION CONTADDRA
DE CREDITO GENERAL

En particular el Area de Tarjelas de Crédilo se encuentra dentro de la Direccién de
Oparacidn Bancaria. Con el objeto de lograr un mayor entendimiento del
funcionamiento de esla drea se muesira a conlinuacidn el delalle de dicha
Direccion,
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DIRECCION DE OPERACION BANCARIA

DIRECCION DE
DEERACION BANCARLA

GERENC A DE GEREHNCIA DE
OF. BARCARIA TARJETAS DE CREDITD

EJECUTIVD O ANALISTA
ATEMCION & CLENTES
PROMOTOR

Aln cuando se lrala de un @rea peguena debido al ndmero de personas que la
confarman, reésulla una parte muy impartante de la Institucién que se analiza, ya
que no sdlo debe hacerse cargo del proceso operative de las \arjelas de crédito,
sino lambidn verficar el luncionamienio de aéstos y proporcionar una adecuada
atencidn al cliente. Lo anlerior conduce a enfalizar la oplimizacidn dal lismpo que
se inviarie en los procesos y que consliluyan la base de este andlisis.

Sa cuanta con dascripcionas da puesto para al drea de tarjetas de credito, que adn
cuando fuaron redacladas cuando la Institucion Financiera era un proyecia, nos
ayudardn a ubicar [as aclividades da los integrantes del droa, la visidn que se tania
an un principio sobre sus aclividades para finalmenle contraslarlas con sus
funciones reales.
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ANALISTA DE CREDITO

FUNCION

« Reciblr todas las soliciludes de tarjatas, depurar requisitos y referencias de
crédilo y preparar los expedienies a ser scmetidos al Comilé de Crédilo.

RESPONSABILIDADES

« Recibir las soliciiudes de Taretas Visa, depurar los dalos contenidos en las
solicitudas, detectar omisionas imperanies, oblenar las referencias perscnalas y
crediticlas de soliciiantes.

+ Preparar y enviar canas a solicilantes para el reguerimiento de documenios
importanies para la evaluacion de su solicilud,

= Comunicar a los sclicitanles las decisiones respeclo a sus soliciiudes y tipo de
facilidades aprobadas.

= Recibir y tramitar las soliciludes de aumanto de limite y las solicitudes de tarjetas
adicionales.

+« Mantener aclualizado ef archivo de soliciiudes pendientes de aprobacion en el
sistema.

« Mantener el archivo de solicitudes rechazadas en el sistema.

= Mantener el control del archivo de expedientes de los lanjelahabientes.
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« Ofrecer informaciones sobre relerencias de crédito solicitadas por otras
insfitlucicnes emisoras de Tarelas Visa.

« Analizar &l comportamiento y utilizacidn de las taretas y sugernr a la gerencia
aumentos da limite y cancelaciones.

EXPERIENCIA SUGERIDA

« Experiencia sobre andlisis de crédilo.

» Conocimientos sobre las caracteristicas de manejo de lanetas y olros produclos
Visa.

EJECUTIVO DE ATENCION A CLIENTES

FUNCION

» Supervisar al personal de servicio a tarjetahabientes para asegurar el manejo
eliciente, rapido y cortés de sus consullas.

Q ILIDAD
» Coordinar el irabajo del personal de servicio a tarjetahabientes.

= Delegar auloridad y tareas al personal. Implantar sistemas y procedimientos,
segun cofresponda.
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« Asislir al personal en la solucién de problemas diliciles de serviclos,
« Manlener contacto direclo con los tarjetahablentes con respeclo a consultas.
+ Revisar ol desempeno del personal,

= Controlar el trabajo del personal de senvicio a larjelahabientes para cerciorarse
gua el conlacto sea eficlenie y corlés y se manienga la buena voluntad de los
larjetahabientas,

» Evaluar la carga de Irabajo pendienie y lograr la resolucién de los problemas
dentro de los plazos establecidas.

EXPERIENCIA SUGERIDA

» Amplio conocimiento de politicas, procodimientos y practicas establecldas,
= Experigncia en suparvisign y administracion del personal,

» Buen discernimianio, capacidad para la toma de decisiones.

+» Conocimlenlo basico de las leyes de Crédilo de Consumo que le afecten,
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GERENTE DE CREDITO

FUNCION

« Coordinar lodas las aclividades relacionadas al olorgamiento de crédilos a través
de la emisidn de Tarjetas Visa.

SPONSABILIDADES

« Asegurar gue e deparfamento de crédilo tenga el personal capaz de asumir la
auloridad, responsabilidad y lareas requeridas para lemar decisiones crediticias,
Eslo incluye asasoramienio y capacilacion de supervisores, cumplimiento da loda
la legislacién que afecla al olorgamiento de créditos, coordinacian del (lujo de
trabaja, recomendacidn de la ublcacion de nuevos empleados y administracion
genaral de personal.

* Reuniones con empleados para capacilarios en los métodos y procedimienlos
aproplados y discuslon de cambios de politicas.

« Conlrol da normas de crédilo para asegurar la calidad de los crédilos olorgados;
recomendacion e fmplementacion de cambios en sistemas y procedimientos.
Establecar y avaluar polilicas de crédito.

+ Aprobacién o rechazo de solicitudes que le son derivadas por los supervisores,
dantro de las paulas eslablecidas, incluyendo las de Tarjelas Visa Empresarial.

» Cumplimiento de funciones de relacionas publicas manejando las quejas de los
larjelahabientes que requieren atencién especial.
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+ Praparacion de informas para la garencla.

EXPERIENCIA SUGERIDA
+ Experiencia en crédilos para consumo, gerencia de créditos minoristas.

+ Andlisis da eslados financieros, conlabilidad, administracidn de craditos,

adminisiracion da personal y supervision,

« Amplio conocimiento de las politicas, procedimientos y requerimientos releridos
de financiamianio de la Tarjeta Visa dentro de la organizacian.

* Alto grado de discemimiento y capacidad de decisian,



CAPITULD 2,

EL SERVICIO
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2.1. CALIDAD DE SERVICIO

Durante las (limas décadas se ha presentado un cambio imporante relerente a la
calidad de cualquier proceso que se lleve a cabo y tenga la finalidad de Negar a las
manos de un clients, ya sea en forma de un producto manufacturado, transformado,
comercializado o simplemeante un senvicio,

Hoy en dia el servicio que acompafa cualquier venta o asesorla representa una
diferanciacidn imporantisima que genera ya sea una ventaja o una desventaja
compelitiva, de acuerdo con al énfasis y cuidado que se ponga en éste.

Los grandes principios en los que se puede presumir que descansa la calidad del
sarvicio, son:

« El clienta es el Unico juez de la calidad del servicio.  Sus consejos son, por lanto,
fundameniales.

« El cliente es qulen determina &l nivel de excelencia del servicio, y siempre quiers
mas,
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+ La empresa debe lormular promesas que le permitan alcanzar sus objetivos,
ganar dinarg y distinguirse de sus compalidores.

+ La empresa debe “gestionar’ las expecalivas de sus clientes, reduciendo en lo
posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expecialivas del cliente.

+ Nada se opone a que las promesas se translormen en normas de calidad,  El
hacho de que la calidad del servicio sea, en pare, subjeliva no impide que se
pusdan definir normas precisas.  Ademads, un sislema eficaz de prestacidn de
sarvicio no deberia eliminar la sonrisa de quien lo recibe,

+ Para eliminar emores se debe imponer una discipina fémea y un constante
esfuerza, En serviclos no existe Emino medio. Hay que aspirar a la
axcelencia, al cero delectos.  Alendiendo a los delalles as como se logra mejorar
la claridad de los servicios. Y eso exige la paricipacidn de lodos, desde el
presidente de la empresa hasta el Gtimo de sus empleados...porque gl cliente no

ve en el servicio mas que “lo que no lunclona®,

Claro esta que cada empresa, de cada sactor de semnvicios, desarrollard su propia
estralegia de calidad, distinta, unica, innovadora si fuera posible, pero los principics
cilados son condiciones indispensables para alcanzar el éxito.

Al hablar de “Calidad de Servicio" es impertante definir cientos conceplos. para
lograr un mejor entendimiento.



a7

Calidad

En lérminos practicos, podria decirse quo calidad es el nivel de excelencia quo la
ompresa ha escogido alcanzar para salisfacer a su clientela clave. Representa, al
mismo tiempo, la medida en que se logra dicha calidad.

Clientela clave

Aquélia que, por sus expeclalivas y sus necesidades, impone a la ompresa el nivel
de senicio que debe alcanzar.  Ante la diversidad de necesidades, cada servicio
debe seleccionar una cliontela clave. Latentacién de satislacor atodos un poco ha
pasado a sar &l medio mas seguro de lracasar.

Serviclo

Es el conjunto de prestacionas gue el cliente espera, ademas del producto o del
servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del misma,
El servicio es algo que va mas alld de la amabllidad y de la gentileza, hace falla
ademas, proporcionar una buena informacion, que oriente hacia el interiocutor
idéneo o que no pemita impacientarse a quien se encuentre al olro lado del hilo
lelefdnico.  Se trala de un problema de métodos y no de simple coresia.

Por definicidn, servicio @5 en primer lugar un proceso,  Mientras gue los articulos
son objelos, los serviclos son realizaciones y lienen las siguientes caracter(sticas:
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1, INTANGIBILIDAD: Al contrario que los articulos, no se las puede locar, probar,
oler o ver.  Cosas tangibles caome las larjelas de crédito plasticas o los cheques
puedan represantar el servicio, pero no san el servicio an si mismas.

2. HETEROGENEIDAD:  Los servicios varlan, Al tratarse de una actuacian -
narmalmenta llevada a cabo por seras humanos - los servicios son dificiles da
genaralizar.  Incluso los cajeros mas conesas y campelentas pueden tener dias
malos par muchas razones, o inadvartidamente domostrarlo creando un ambienta
fenso con ol clianta o cometer erroras.

3. INSEFARABILIDAD DE PRODUCCION Y COMNSUMO: Un senicio
generalmente se consume mientras se realiza, con el clienta implicads a menudo
an el proceso.  Una transaccidn financiera rutinaria puede echarse a perder por
una cola de espera inacababla o un parsonal sin praparacidn,

4, CADUCIDAD:;  La mayoria de los servicios no se puaden almacenar,  Siun
servicio na 5@ usa cuando asla disponible, la capacidad del servicio se pierda,

Calidad do Servicio

Aesulta un poco complicado dar una delinicién exacla de la calidad de servicio, ya
que ésla, sdlo se pusde apreciar por el cliente, y lo que conslituye la buena calidad
an al servicio para una persona puade no ser importante para olra. Mo lodo el
mundo lo quiera del mismo modo,  Sin embargo, hay clertas cosas bésicas que
lodo el personal de servicio daba olrecer. Estas incluyen el conocimiente del
producto, la coresia y la velocidad de transaccion, Ademas, existen cinco
dimensionas del serviclo que son Indispensables para oblener la pretendida “calidad
de servicia®, y son:
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1. TANGIBLES:

Son la parte "visible” de la olerta da servicio - instalaciones, equipos y apariencia
del personal an contacto -, que da indicacion de la naturaleza del servicio mismo.
Ya que los servicios son realizacionaes mds que objetos, es dificil para los clientes
comprandedos mentalmenta e imposible cogerlos fisicamente. Par alio los
clientes lienden a buscar las cosas langibles asociadas al servicio, que les ayuden

a juzgar al sericio.
2. FIABILIDAD,

La fiablidad implica la realizacidn del servicio prometido con lormalidad y
exactitud, Los errores de senviclo no sdlo son caros de corregir en un sentido
directo, sing que tambidn rasultan caros indirectamente, porque pueden tenar un
efacto negativo sobre la confianza del cliente en loda la institucion, Una
equivecacién con algo tan imporanta como el dinero de la gente fiena incluss,
mds probabilidades de signiticar un cliente pardido,

3. RESPONSABILIDAD:

Es el estar lista para senvir, es el deseo de servic a los clientas pronta y
eficazmenta. La responsabilidad implica el hacer patente al cliante que sus
nagocios sa apreclan y guieren. Como las otras dimensiones del
funcionamiento del servicio, la responsabilidad estd a veces aen funcién de
"pequefas cosas”,

4. SEGURIDAD:

La seguridad se refiera a la competencia y cortesia del personal de servicio que
infunde confianza en el clienta, Cuando los clientes tratan con personal de
servicio que ademds de ser agradables, cuentan con conocimientos suficientes
sobre el problema especifico que se les plantea, sienten la tranquilidad de estar
negociando con la compafiia apropiada.
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5. EMPATIA:

La empatia va mds alld de la cortesia prolesional,  Es un compromiso con gl
clisnly - g5 el dessu Jdo comprander las necesldades precisas del cliente y
anconirar la respuesta mas adecuada -.  La empalla es un sarvicio esmerado,
individualizado, que satisface necesidades.
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2.2, SERVICIO EN INSTITUCIONES FINANCIERAS

El servicio se esld constiluyendo en la principal estrategla de benelicios para
instituciones financiaras. La calidad de servicla, por tanto es un asunto primordial en
un mercada comeo el de hoy en dia, muy compeatitive, sin regulaciones y de dilusidn
restringida.

Las instituciones financieras compelitivas son semejantes en los servicios gue
ofrecen: cuentas corrientes, larjelas de credito, cuentas de pensiones indviduales,
prestamos para el aulemdvil,  Sus precios son comparativos y - con sucursales
bancarias y cajeros automdticos ATMs (Automalic Telller Machines) - ofrecen a
menudo ventajas andlogas de ubicacién.  Incluse pueden parecer iguales. Enlo
que difieran es en al sernvicio. Instituciones competideras pueden olrecer las
mismas prestacicnes, pero no ofrecen el mismo servicio.  Madie sabe este mejor
que &l cliente.  La calidad de servicio es el gran diferenciador; la calidad de servicio
atrae - y mantiena - la atencién dal cliente.

La calidad de serviclo proporcionada per una Institucion financiera alecta
diractamenite sobre los benelicios finales. El efeclo serd posilive si el senvicio es
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buene, y negalivo sl el servicio es pobre, pero la relacién entre calidad y rendimianio
financiero es ineludible®

Tante si la medida de beneficios se relleja en venlas como si se refleja en
invarsiones, los negocios con una mejor olara de producta/serviclo superan en
electividad a aquéllos con inferior calidad. Entre los benelicios que corresponden a
los negocios que ofrecen una calidad superior, se encuentran los siguientes:

« Mayor lealtad del cliente
+ Repeticién de negoclos
« Vulnerabilidad reducida a la guorra de procios

+ Habilidad para disfrutar de unos precios relalivos mas allos sin que ello afecle
sobre la parlicipacidén en el mercado

+ Costos de mercado inleriores

« Crecimiento de la participacién en el mercado

Las instituciones linancieras tienen sélo tres mélodos para aumentar la paricipacion
en el mercado: alraer nuevos clienles, hacer nuevos negocios con clientes ya
existenles y reduclr la pérdida de clientes. Una reputacidn de sarvicio pobra
imposibilita la eficacia de la institucidn en las tres dreas.  Es por eslo que se
considora muy importante dirigir el cambio de la instilucion financiera que constiluye
esta andllsis, a una mayor atencion al aspecto de calidad de servicio, Los
esfuerzos encaminados a mejorar los procesos gue aclualmenle se siguen, no
deben perder de vista que su linalidad s mejorar el servicio que recibe la clientela,

¥ Establacida por ol Inslituto de Planilicacidn Estratégica a través de su basa de dalos do PIMS (Prafit
Impact of Market Siratagies), 1972
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o cual se verd relflejado en aspeclos como: liempo de respuesla, alencidn
persenalizada, facilidad de operaciones, ontre olras.

Los banelicios distinlives de un buen servicio y los costos de un sonvicio pobre hacen
gue la conciencia sobre el servicio soa imperaliva en un mercado de servicios
linancierss inlensamente compelilive v carenle de normas.  El papel fundamental
del servicio esla lejos de ser un misterio.  Un buen servicio emana del liderazgo y
do wna cullura organizaliva - caraclarfslicas que no pusden comprarse en una
tianda.

Mo debe perderse de vista que las venlas y el servicio son inseparables, en particular
la clase de venlas de que se ocupan las insliluciones financieras.  Los clientes de
senvicios financieres hoy dia se enfrentan a una serie de produclos desconcertantes
cenlrados en mercados especilicos y similares tanto en naturaleza come en precio a
la linea de productos que ofrecen las instiluciones de la competencia.  La venta de
eslos produclos raquiere parsonal que pueda identificar las nacesidades del clienlo y
elogir entre las olerias de la insfitucion para proponerie justamenle el paguete més
apropiado.

Para el caso de la institucion financiera que forma parte dol analisis, los procesos
gus s& han tomado en cuenta, constiluyen la pare operativa gue el cliante aspera,
58 encuenire funcionando con rapidez y eficacia, es docir, representa senvicios cuya
unica diferenciacion de otras insituciones es!d dada por la “calidad de servicia”.

Si las venlas y el servicio van unidos, enlonces son también inseparables del
conceplo de la banca de relaciones, el proceso de atraer, mantener y mejorar las
relaciones con el clienta, Lna verdadera banca de relaciones implica un gran
compromiso, tanto de la institucian con el cliente, como del cliente con la institucidn -
como es el caso de los compromisos contracluales y aquéllos derdvados del llujo de
la infermacton -, La excelencia en el serviclo prepara el lemeno a eslas
relacionas.
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Las expectativas dol cliente sobro las organizaciones de servicio son claras vy
contundentes.  Hay quo tener buena apariencla, ser responsable, ranguilizador por
medio de la coresfa y la compalencia, empatice, poro sobre lodo, digne de
confianza.  Hay gue hacer lo que se dice que se hard y manlener la promesa da
serviclo,

Finalmente, para aplicar un programa con miras a mejorar la calidad de servicio es
convenlents tener en cuenta las siguientes perspectivas:

1. La mejora del servicio es una iniclaliva humana.  Tres de las cince dimensiones
de luncionamiento del servicio (responsabilidad, seguridad y empatia) resullan
directamente de la actuacidn humana, y una cuara (fiabilidad) a menudo depends
de la actuacién humana,  Incluso las cosas tangibles se relacionan, ya que la
apariencia fisica de los gue olrecen &l servicio puede influir en las impresiones
sobre la calidad de servicio.  Claramente el “factor humano” es central para &l
entendimiento de lo que causa problemas de servicio, y para lo que se necesita

hacer para mejorar el servicio,

2, El modo en que los clientes juzguen un servicio puede depender lanio o més del
praceso del sarvicio que del resultado del servicdo.  En los servicios, el “coma”
de su realizacién s una parle clave del mismo.  Los compradores de servicios
juzgan la calidad basandose lanto en las expeclativas que lienen duranle el
proceso de senvicio como en lo que pueda ocurrir después,
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Los clientes evalian la calidad de senviclo a dos nivelas diferantes.  Un nivel es
al dol semvicio “regular”; por ejempla, la distrbucion rutinaria de ostados de cuenta.
El segundo nival es cuando ocurra un problema o una excepcion con &l servicio
ragular, por ejamplo cuando existe una aclaracidn en su estado de cuenta, Los
cliontes del servicio estdn muy familiorizados con las batallas que han de librar
intantando solucionar un problema da senvicio. Asi es gue probablermenta
notardn y recordardn cuando una firma de servicio gestiona la solucidn dal
problema eficazmenta.

. Todos an una institucidn financiera pueden proporcionar un servicio: dasde los

gue realizan un trabajo administrativo hasta los gque alienden al piblico.  Todos
en la organizacion tienen un clienta, y la proridad ndmero 1 de cada paersona, dia
tras dia, deberia sar salislacer o exceder las expectalivas de servicio al clienta,
La calidad del servicio realizado por el personal de contacio con el clients, a
menudo dapande de la calidad del servicio intemo realizado por al personal do
operacionas.



CAPITULO 3.

ANALISIS DE LOS PROCESOS Y SOLUCION PROPUESTA
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3.1. OPERACION ACTUAL,

Dentro de el drea de tarfetas de crédito de la Instilucion financiera que constituye
nuestro andlisis, existen tres procesos que forman la base operativa de dicha drea.
Lo anterior debide a que estos procesos cumplen las necesidades del serviclo
ofrecido, durante su inicio asf como a lo targo de su vida acliva, sin embargo, al
limitar el estudio a tres procesos no se elimina la soluckdn a olro lipo de servicio que
pudiora solicilar el tarjelahablente, como a5 el caso de las cancelaciones de tarfela y
los cambios de limite de crédito, per cilar dos ejemplos.

La razén por la que esle lipp de sonvicios no han side incluidos dentro de un
pracedimiento separado, responde al hecho de que, dada la naturaleza de éstos,
pueden incluirse en algdn punlo de la secuencia de los lres proceses anles
mencionados, ademds de que para su ejecucidn no requieren de un anadlisis pravio,
o blen de documentacidn adicional por parte del larjelahabiente.

Es importanta sefalar que en olras inslituciones del mismo gire, pueden existir oiros
procedimientos importantes de acuerdo con los servicios que se ofrezcan, como
pueden ser larjelas de débile, tarjelas de afinidad o tarjetas de asociacion; productos
que presentan caracleristicas diferenies a las de una tarjeta de crédito,
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Con el objelo de obtener un claro onlendimienlae de los tres procesos que,

aclualmente opaeran &n e drea de larfelas del Banco analizado, se presenla una
explicacion de éstos, acompaniade cada procedimientos de dos anexos:

1. Diagramas de flujo, mismos que permiten esquematizar la secuancia que llavan
los procesos y visualizar de lorma rapida el flujo que siguen,

2, Cursograma analilico, gue nos muestra informacién referente a la duracion de las
actividades, el rosponsable de cada una de ellas y los viajes de la informacidn
involucrada an of proceso.



ANEXO 1. OTORGAMIENTO DE LINEAS DE CREDITO

PROMOTOR

| ASESORAR AL PROSPECTD i

GLIENTE |

REQUISITAR BOLICITUD ¥
ENTREGAR DOCUMENTACION
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PROMOTOR
REVISAR QUE LA DOCUMENTACION
ESTE COMPLETA
INCOMPLETA DECLINAR
|
SOLICITAR INFORMACIGN PROMOTOR
ADICIONAL.
EHVIAR DOCUMENTACION AL
EJECUTIVO DE ATENCICON A CLIENTES
EJECUTIVO I
REGISTRAR EM EXCEL, VERIFICAR QUE
NO TENGA OTRO PLASTICD ASIGHADO
CONSULTAR LOS ANTECEDEMTES
CREDITICION E MPRIMIF,
INCOMPLET A DESLINAR
ARALISTA
SOLICITAR iMFORMACION
ADHCIONAL REALIZAR EL AMALESIS PARAMETRIGO
| _DECUENTAR NUEVAS |
[
ELABDRAR RESPUESTA ¥ SOLICITAR
AUTORIZACION
|NCOMPLETA DECLMAR
EJECUTIVE
SOLICITAR INFORMACIGON OTORGAR EL Vo Bo, PROMOTOR
ADICIOMAL
ISTA ENVIAR CARTA AL
CLIENTE DECLINANDOD
DR DE ALTA EM EL SISTEMA SOUCITUD

FNGE,?DQR

PROMOTOR
T CAR AL CUENTE ==
DE APROBACHON,



ANEXO 2.

CURSOGRAMA ANALITICO

DESCRIPCION tiempa SIMBOLO Responsable
Otorgamiento de Lineas de Crédito mir, al=|0|O|V
ASESORAR AL PROSPECTO 3 |t ___ PROMOTOR
REQUISITAR LA SOLICITUD 15 % CLIENTE
ENTREGAR DOCUMENTACION AL .

4 ENT

PROMOTOR 1440 \ ELIENTE
EMVIAR INFORMACION AL EAC 1440 i PROMOTOR
REVISAR DOCUMENTACION 10 ™ EJECUTIVD
REGISTRAR EM EXCEL 3 i o EJECUTIVO
VERIFICAR QUE NO EXISTA OTRO -
PLASTICO ASIGNADO 20 |- RIEGUIVE
CONSULTAR ANTECEDENTES 20 . EJECUTIVO
ENVIAR AL ATC 1440 2 EJECUTIVOD
ANALISIS PARAMETRICO DE CUENTAS d
HUBIAS 15 ANALISTA,
OBTENER EL Vo. Ba. 1440 i AMALISTA
ALTA EN EL SISTEMA BANAMEX 15 " AMNALISTA
NOTIFICAR AL PROMOTOR 10 " ANALISTA
NOTIFICAR AL CLIENTE 5 " PROMOTOR
TOTAL 5203 {4 DIAS, 2 HORAS, 23 MINUTOS)
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3.1.1. OTORGAMIENTO DE LINEAS DE CREDITO

La larjeta de crédito se rige por un contralo de Apertura de Crédito en Cuenta
Cordente; nicamente se podrdn abrir cuentas a personas fisicas con capacidad
sconGmica y reconocida solvencia moral, por lo que debera evitarse |a aperiura de
cuentas a nombre de grupos de personas que operen como comités, fondos o cajas
do ahorros, ligas, coaliciones, iplesias, escudlas, etc., que carecen de enlidad
juridica.

REQUISITOS BASICOS

+ Edad de 21 a 65 anos,

» Ingreso minimo: a panir de B salarios minimos de la zona geografica a la gue
corresponda,

« Arralgo domicliado: dos afos en domicilio aclual computable con el anteriar,
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o Arraige empleo o actividad: dos anos an actividad o negacio.

« Macionalidad: mexicana o extranjeros con forma migratoria FM2 y FM3

La falla de al menos uno de los antariores requisitos, no serd por si sola motivo da
negacion para el olorgamienic de una linea de crédilo, pero si dard origen a un
andlisls detallade de las circunstancias padiculares del prospecto, para ser
sometido su caso, por separade en el Comité da Crédito efeciuado en el Banco.

DOCUMENTOS COMPROBATORIOS

« Comprobante de identidad con carilla, pasaporte, credencial de alector, licencia

o forma migraloria si es exlranjero.

» Dos Ullimos comprobantas de ingreses con fecibas de ndmina en caso de sar
parsona fisica bajo el régimen de susldos y salanos. Ulima declaracion de
impuesto sobre la renta o LV.A. on caso de ser profesionista independienta.

« Comprobanie de domicilio que muasire fehacientemente la anligliedad necesaria
lal coma: recibos de luz, renta, leléfono, hipoleca, predial, elc.

+ Comprobante de actividad o empleo, Si es persona lisica por honorarios o
actividad emprasarial, copla de constancia de alta en hacienda; si es empleado o
funcionario carta de la empresa donde cerifique su antigledad.
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ANALISIS DE CREDITO

El personal de Banco Promotor del Norte con facultad de otorgamiento de crédito
en lorma de tarjetas de crédilo serd responsable de verificar la documentacidn
comprobatoria proveniente dal clianta tanto por los dalos personales como los
documentos que le dan los elemenlos necesarios para eslablecer el riesgo, la
capacidad de pago y la linea de crédite.  Este personal fiene prohibido otorgar
crédito sin tener los elementos necesarios para tomar una decisidn que no sea

posteriormentea justilicable,

Se prohibe al personal facultade olorgarle crédilo a familiares o conocidos aln
contando con la documentacion comprobatoria por razdn de conllicto de interasas.
En esle caso se debera pasar la solicitud a otro funcionario facullado para que éste
dictaming,

La solicilud de larjeta de crédilo debera sor requisitada con linta negra, para avitar
que en el proceso de digitalizade o microfimade resulte legible.  Para mantener
una confiable y consislento base de datos se deberd anolar el nombre complelo en
fa solicitud contrato (sin abreviar),



PROCEDIMIENTO DE OTORGAMIENTO DE LINEAS DE CREDITO

RESPONSABLE

PROMOTOR

ACTIVIDAD

Es responsable de asesorar al prospecto de clienls,
respacio a las caracter(slicas del producta y a los diferentes
sarvicios que le olrace la tarjeta de crédilo.  Informa de la
documentacidn necesaria para requisitar una lareta de
crédilo, la cual consiste en:

» soliciiud-contralo larjela de crédito (se le entrega en ese
momento si lo desea)

« [dantificacion vigente con folo y firma

« comprobante de domicilio

« dos ditimos comprobantes de ingresos
« cara de anligledad en ei empleo

= @scrito de respaldo de las venlajas comerciales del
solicitante, el cual consiste en un documento gue
describe los aspeclos positivos o compelitivos del
solicitante con respecto a su situacidn financiera, como
pueds ser: solvencia econdmica, eslabilidad laboral,
manejo de cuentas bancarlas, elc.

&4



CLIENTE

PAROMOTOR

PROMOTOR

EJECUTIVO DE
ATENCION A
CLIENTES

Requisita la solicilud-contrale v firma, entregando esle
formalo ¥ sus documentos probalorios al promolor.

Recibe documenios del cliente e informa al clienle que en,
aproximadamente diez dias se le nolificara el resullado de

su pelicion.

Verifica que esté requisilada en lorma integral la solicitud-
contrate y lirmadea por ambeos lados el documento, asl coma
compheta fa documentacion requerida debiendo ser vigenle
¥ legible.  Posterormente la envia al ejeculiva de alencién
a clientes.

Varifica, de nueve, que la solicilud-contralo  esté
debidamente requisitada v lirmada lanto por @l titular como
por el obligado solidario®, en su caso, de no ser asi, la
devuelve el mismo dia.

Aevisa que la documentacion de  identificacion,
comprobantes de domiciio e ingresos eslén completos,
legiblas y vigentes y correspondan a la persona que salicila;
en sU caso aplica o mismo para el obligado sclidario.

Aegistra en excel, en el archivo correspondiente, aquellas
solicitudes que estén debidamente requisiladas y complalas

¥ Aquiil quo rasponda an darma conjunta al tildar, ante la Instiluciéa Financian, sobra ef mangfo do fa cuonta,
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an informacion, anclando los datos que hasta al momeanto
sa lengan, en el siguiente formato:

FOLID | APELLIDD
PATERAMO

APELLIDD | HOWBRE FECHA DE FECHA DE FECHA DE DECISa0M LIRETE
MATEAND HECEPCION | ENTHEGA & | AESPUESTA | CREDITO | ASKGRADD
crEDio

EJECUTIVO DE Varilica que el solicilante no tenga ofro plastico otergado,

ATENCION A
CLIENTES

= it P i

da ser asl avisa al promotor y rechaza la solicitud.

Reviza si ya s& han enviado otras soliciiudes de el mismo
clieme y en casc de resullar positivo incorpora los
antecedantes a la soliciud. En caso de que el prospecio
de clignte reglstre en la sollcitud-contrato algin nimero de
cuenta de inversiones en el Grupo, se debe verificar en el
sistama de Inversiones e Imprimir los estados de cuanta de
los dltimos sels meses anexdndolos a la documentacion
junte con una gralica del comporamiento de las
inversionas.

Registra aquellas solicitudes que fuaron declinadas por lalta
de documentacién e informa al promotor del resullado,
guardande por un mes la documentacidn para cualquier
aclaracién, antes de proceder a destruirla,.  Captura la
fecha en que se enviarad al Analista de Tarjela de Crédilo en
la base de dalos de excal,

Consulta e imprme ios antecedentes credilicios dal
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solicitante en la base de datos del BURO NACIONAL DE
CREDITO (BNCY',

Finelmenle envia al deparlamenlo central do larjola da
crédite la decumentacion de cada solicitud, anexando una
imprasidn de la ralacidn de las soliciludes que se entregan
para tenaer un acuse de recibo.

AMALISTA DE Evalua los resultados del paso anlarior y en caso de lener
TARJETA DE malos antecedentes avisa a el EJECUTIVO DE ATENCION
CREDITO A CLIENTES.

Revisa el tipo de documentacién gue anexa para gue
cumpla con caracterlslicas minimas de seguridad,
lormalidad y veracidad, en caso de dudas dovuslve la
documentacién  al EJECUTIVO DE ATENCION A
CLIENTES.

Realiza ef ANALISIS PARAMETRICO DE CUENTAS
NUEWVAS, el cual consiste an un estudio detallado tanto de
su solvencia econdmica como de su historial crediticio; de
acuerde con un formate preestablecido por fa Institucion y
qua constituye un requisito jndispensable para continuar
con la solicitud.  Datarmina el nimaro de salarios minimos
mensuales (SMM) que represaentan el ingraso del salicitante
consultando este valor con los farmatos preestablecidos,

Realiza la grdfica del caso (misma que expresa el

" Arching qua eonlion la informacide oo tedos Bousies sujates da créddo (Infeins de eals o prasiames bancanos] de
Bancos Maciansles qua kan pressnindo un mane bragular en el pago de sus adoudos, o8 docin, Gue PrEsonian pagas
Alrasacos, phoblomas da cobio, sobvegios, olc. En casg de no loned rirguno de osics probklomas ko base de dans
dnspiigfa que & &84 locha na 8@ cuanla con malos anlecedanios credincios,



RESPONSABLE
DE TARJETA DE
CREDITO

AMALISTA DE
TARJETA DE
CREDITO

PROMOTOR

comporamiento crediticio de el solicitante), anexdndola a la
documentacion que 2o fiene,

Delermina el limite de crodito recomendado, con base an &l
Andlisls Paraméirico de Cuantas Muevas, analdndolo en el
formate comespondiente; lo firma y entrega al responsable
da tarjela de crédilo para su VoBa,

Revisa y en =u caso firma de conformidad devolviendo al
Analista de Tarjela de Crédito.

Da de alta en el sisterna de crédite de BANAMEX y avisa al
promotor de los resultades. También actualiza fos registros
da labase de dalos de excel,

Avisa a clienta del resullado de su soliciiud y le infarma qua
en cinco dias le llegard su pldstico por correo.
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DISENO Y FABRICACION DE PLASTICOS

En genaral, la emisidn do todas las tarjelas esta sujeta a especilicaciones écnicas y
requlacionas intarnacicnales, de acuarde a lo senalado por Visa y MasterCard en
sus reglas operalivas, cuya cbservancia estd a cargo de Banamox. Por
consiguients, sl disenc y Iabricacion de plasticos dabe ser somelido a la aprobacion
de dichas organizacionas, a través de Banamox.

El Banco Asociado pusde utilizar hasta el B5% del anverso para identificar y
promover su imagan, siempre que no invada los espacios resorvados para lo
helogramas de Visa y MasterCard,

El reverso llevard ol logotipo de Banamex y la leyenda “Operada por Banco
Macional de Méxice, S.A", a fin de que los negocics aliiados puedan aplicar los
limitas de piso para tarjetas nacionalas v los tarjelahablentes puedan identificar los
negocios en donde les aceplan sus larjetas.

Banamex es responsable de lramitar cpertunaments las solicitudes de expedicion
de larjetas y aumento de limite de crédito que le sean transmilidas via terminal, o
recba acompaiiadas de cara remesa’ autorizada por personal facultado del Banco
Asociado,  Las coplas de esas carlas, selladas por Banamax senvirdn al Banco
Asociado para conlrol y aclaracidn, an caso necesario,

! Aquello que se envia cada ver.
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La enirega de larelas es efectuada por Banamex al Banco Asoclado, ya sea
directarmnents, o por conducio de los centros de grabacidn autorizados en al interior
del pais.

PROCESO DE EMISION-GRABACION-DISTRIBUCION

RESPONSABLE ACTIVIDAD

PROCESADOR  Efecwia cone diario de la captura da allas del dia anterior,

Centro Operative Genera archivos de grabacion en cintas "card coda™.
Graba por producto los pldsticos respectivos

En proceso altermo genera los nimeros confidenciales, los
ensobrata y anvia al cllente por corao.

Ensocbreta las tarjetas grabadas y las envia al Banco
Emisar, dantro de una bolsa da polistilanc sellada al calor,
que conliens ofiginal ¥ copia de un listado de MNuevas
Cuentas da usuarios,

MENSAJER[A Acude al Ceniro Operativo del Procesador para recoger la
DEL BANCO bolsa correspondiente.
EMISOR



AUXILIAR DE
GUARDA -
VALORES

EJECUTIVO DE
ATENCION A
CLIENTES

Aecibe la bolsa enviada por Banamex que contiene:

« Sobres cerados, marcados con la leyenda “Personal y
Confidenclal’, que conlienen las larjelas insertadas en al
Tarjetdn de Envio,

« Acuse de recibo para recabar la firma del usuario al
entregarle la tarjeta de crédito.

Verifica que la bolsa no e encuantre violada ni ablerta,

Abre la bolsa y verifica que el conlenido de sobres coincida
con @l fotal de larfelas relacionadas en el lislado
corraspondiente,

Sl los sobres no se encuentran completos, lo nolifica de
inmadiato al Centro Operative Banamex, al departamento
de control de emisldn anotande an el original y copia del
listodo la irregularidad presentada.

Verfica que los numeros de cuanta de Jas lasrjetas de
crédilo, asi como los dalos del larjelahablente coincidan
con los anotados en los rospeclivos acuses de raecibo,
Cuando delecle gue no coinciden los dalos dal clienta, por
arror U omisidn deberdn destruir de inmediato el plistica e
informar al departamenta de contral da emisidn da
Banamex.
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AUXILIAR DE
GUARDA -
VALORES

Guarda los pldsticos recibidos en la béveda dal banco vy
realiza una relacion Indicando los datos de las larjelas
recibidas, asl como la fecha en que éstas ingrasaron a la
bdveda del banco.

PROCESO DE ENVIO DE TARJETAS AL CLIENTE Y/ O SUCURSALES

RESPONSABLE

AUXILIAR DE
GUARDA -
VALORES

ANALISTA DE
TARJETA DE
CREDITO

ACTIVIDAD

Organiza al envic de larjelas para cada una de las
sucursales a lravés de los servicios de mensajerla del
banco. Para tal electa elabora la guia de snvio
relacionando en ella los nimeros de cuenta y cantidad, asi
como la direccidn donde se envia.  Si se trala de larfetas
que so enviardn a alguna de las sucursales, sa mandardn
por mensajeria especializada a éslas para gue de ahl se
distribuyan,

Elabora una relacion indicandoe la fecha en la gue las
larjatas salieron de la bdveda del banco.

Actualiza el eslalus de el plastico para determinar su nueva
ubicacidn manejando la clave “en mensajeria”



MENSAJERIA
DEL BANCO
EMISOR

AMALISTA DE
TARJETA DE
CREDITO

Entrega las larjotas de crédito correspondientos y conserva
al acuse recabando la lirma dal tilular 0 en su defecto la
limna de la porsona que recibo la tarfjota asi coma los dalos
de la identiicacidn que ésla prasanta.

Rocibe los acuses de las tarelas y los archiva en al
expediante correspondiente,

Actualiza nuevamente el estatus de la cuenlta colocando la
leyanda “enlregada”,
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Aln cuando el proceso en cueslion debe efectuarse en cinco dias hdbiles, la

expetencia demuéstra que so leva a cabo en diez o quince dias hdbiles,

Lo

anlerlor no significa que sea imposible llevarlo a cabo en el plazo deseado, sin

embargo oxiston muchas demoras innecesarias gue dificullan la eficiencia del

proceso.  Asl mismo, cabe sefalar que, como se depende del procesador para

completar el ciclo, en ocaslonos las demoras puaden ostar fuera del control da la

Instilucion Financiera, para lo cual, se consldera convenienle manajar un rango do

arror an el que puedan estar incluidas eslas demoras.



ANEXQ 3. PAGOS EN VENTANILLA

TARJETAHARIENTE

REALIZAR EL PAGD EM VENTANILLA
@ EN ALGUNA DE LAS SUCURSALES

DANCO { SLICURSAL ANALISTA DE TARJETA

RECIBIR PAGOS Y PREFARAR FICHAS REVISAR LOS ABCMNOS EN LA CUENTA M4,
DF PAGD.  ACTUALIZAR EL SI5TEMA REALIZAR LA RELACWON DE PAGOS DIARIOS
BARCARID CON EL NUEVO DERDSITO EN EXCEL. SELECCIONAR LOS PAGOS COM
A LA CUENTA 34348, ASICOMO LA FECHA WVALOR DE ESE DIA Y HACER UNA
TARJETA A LA QUE SE DESEA ABDNAR RELACION DE ESTOS.

ENVIAR LA RELACION DE PAGOS DUARIOS
AL PHOCE GADOR.

PROCESADOR

ACTUALIZAR LOS PAGDS
EM EL SISTEMA,

74



ANEXO 4.

CURSOGRAMA ANALITICO

DESCRIPCION tiempo| SIMBOLO Responsable

Pagos en Ventanilla min. (o|l={D|O|%
REALIZAR EL PAGO 20 |7 CLIENTE
RECIBIR EL PAGO 10 |} BANCO EMISOR
ACTUALIZAR ARCHIVOS THEN CAJA
REVISAR ABONOS EN LA B
CUENTA 3435 20 =5 ANALISTA
REALIZAR RELACION DE F
PAGOS DIARIOS 8 1 ANALISTA
SELECCIONAR PAGOS CON L
FECHA VALOR DE ESE DIA L AMALISTA
HACER UNA RELACION L
SEGUN FECHA VALOR 19 | ANALISTA
ENVIAR RELACION AL N
PROCESADOR 20 ANALISTA
TOTAL 140 |2 HORAS, 20 MINUTOS)
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ANEXD 5. PAGOS AUTOMATICOS

CLIENTE

RECAISITA FORMATC DF
PAGD AUTOMATICO

FROMOTOR

REVISAR SOLICITUD ¥ LOS DATOS
QEL CLIENTE

ANALISTA

ACTUALIZAR EL ARCHIWD EN EXCEL

TIEMPO DE ESPERA PARA LA FECHA LIMITE DE PAGO

AMNALISTA
ELADOHAR UM LISTADD DE SALDOS ¥
MONTOS & PAQAR
RESPOMSABLE CE
CHEQUES
¥ CAGLA DE BOLSH
VERIFICAR QUE LOS TARJETAHABIENTES
CUENTEN CON SALDO EN SUS CUENTAS ¥
ELABORAR EL CARGD CORRESPOMMNENTE,
AS| COMD EL RESPECTIO ABOMO EM LA
CUENTA 1435
TESORERAIA

E REWVISAR QUE SE HAYAN EFCCTUADD

1 LOE ABONDS EN LA CUENTA J3E

|

FIRMAR OE VALIDACH0N
ANALIGTA

ANEXAR EL LISTADD A LA RELACION
DE PAGOS DIARIOS EM LA FECHA
LIMITE DE PAGO.

ol e -



ANEXO 6.

CURSOGRAMA ANALITICO

DESCRIPCION tiempo SIMBOLD Raesponsabla
Pago Automidtico min MR
ASESORAR AL CLIENTE 15 ’l‘ PROMOTOR
REQUISITAR SOLICITUD 15 | *f CLENTE
REVISAR SOLICITUD i5 * PROMOTOR
ENVIAR AL ATC 1440 * PROMOTOR
ACTUALIZAR ARCHIVO DE i 3
ENGEY 10 . ] ANALISTA
TIEMPO DE ESPERA A FECHA | 00 o
LIMITE DE PAGO | <R 5 }
ELABORAR UN LISTADO DE | [ { o
CALE08 60 i ANALISTA
ENVIAR AL RESPONSABLE DE
CHEQUERA Y DE CASA DE 1440 L AMALISTA
BOLSA \
REVISAR QUE LOS ! . | | RESPONSABLE DE
TARJETAHABIENTES 30 | | | | CHEQUES Y CASA
CUENTEN CON SALDO DE BOLSA
ELABORAR TRASPASO A LA « %iig%’f”‘fﬁ”f
CUENTA 3436 L £ Y L
\ DE BOLSA.
ENVIAR AL DEPARTAMENTO : |
BEYESOREAIL 1440 3 ANALISTA
EANEETE, | I 1
REVISAR AEONOS EN LA | an | | e
CUENTA 3436 20 I TESDORERIA
a _— -

INCLUIR EN PAGOS DIARIOS 10 |* ANALISTA
ENVIAR AL PROCESADOR 1440 * ANALISTA
TOTAL 34765 {24 DIAS, 3 HORAS, 25 MINUTOS)
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3.1.2, PAGOS DE TARJETA DE CREDITO

El banco olorgara un plazo de gracia de 20 dias posteriores al core para que el
clianla sfectie el pago minimo o tolal, de acuerdo a la opecidn que el cliente
seleccions,  Para comodidad del cliente el banco ofrece al cliente la posibilidad de
pagar con cargo en cuenta de cheques y de inversiones el saldo 1otal do cada ciclo o
al pago minimo requerido. Para el efeclo, el cliente, a través del lormalo de
“autorizacion de cargo en cuenta”, podrd solicitar el servicio,

También podrén recibirse pagos y depositos efectuados con cheques de el Banco
gue conslituye este andlisis, anolando al reverso del documento la leyenda: “Para
abono de la tareta No.......... ,

e L e TR
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Otra opclén de page es a traves de los cajeros permanentes, por este conducto, el
page y \ o depdsito se recibe on efectivo, depositando ol sobre respectivo en el
cajero,

El pago minimo del saldo de crédito serd del 8%, el cual se podrd electuar en las
sucursales de el Banco Emiser v en las del Banco Adguirente en los horarios del
sarvicio, En caso de que al pago se lleve a cabo en este ultimo, el procoso es
realizado por of Banco Adgquirenta y queda fuera de nuestro andlisis.

a) PROCEDIMIENTO DE PAGO EN VENTANILLA

RESPONSABLE ACTIVIDAD

CLIENTE Realiza el pago do su tarjeta de cradito en la ventanila del
banco, ya sea en el D.F. o en cualguiera de las sucursales
del Banco Emisor en el intericr de la Republica.

CAJERA Recibe al pago y actualiza la cuenta 3436, en la cual sa
depositan los abonos hechos por los clientes a sus tarjelas
de crédito.

Captura los datos del larjetahabiente én la computadora,
as/ como e monlo que se deposita e imprime el recibo
{original y copia) del correspondiente abono.  La copia se
le entrega al clienta y el original s conserva en la caja.



PROMOTOR
(SUCURSAL)

ASISTENTE DE
TARJETA DE
CREDITO

ESTATESIS 10 nepg
SAUK Dt L% BHLIOTECA

En caso de que el pago se redlice en alguna de las
sucursales, (Banca Emisor o Banco Adquirente) realizaran
una relacion con los dalos de los larjelahabientes que
hayan realizado abonos ese dia, asi como los menlos de
sus pagos. La relacidn se enviard por fax al departamento
de tarjelas de crédilo del Banco en el D.F,

Una vez que la caja ha cerrado recoga los comprobantes de
pages diarios con la cajera,

Imprime un listade de los depdsitos del dia en la cuenla
3436 y valida que los pagos s& encuentren registrados en
asla.

Ravisa la documentacidn que llega via fax a lo largo del dia
validando que estos abonos también se encuentren en la
cuenla 3436. En caso de exislir alguna irregularidad an
los depdsilos, se comunicard con la cajera o bien con las
sucursales para verificar los erores, Si se llogara a
detecta un abono en la cuenta 3436 que no pertenezZca a
un pago se nolilicard al Depadamento de Tesoreria dal
Banco.

8O



AMALISTA DE  Actualiza el archivo de excel con los pagos diarios de
TARJETA DE acuardo con al siguients formalo :
CREDITO

FECHA | FECHA | NUMERO DE | NOWBRE | SUCURSAL | TIPO DE | NUMERD DE | FECHA DE
DEFAGO |YALOR| CUENTA PAGD CHEQUE | LhouiDACIoN

El tipa da pago corresponds a la sigulente especificacidn;
1. Pagos en eloclivo

2. Pagos en cheque (salve buen cobro)

3. Pagos con chequa propio

Si el tipe de pago es 1 6 3 la lecha valor serd la misma que
la fecha da page, de lo contrario serdn 24 horas después.

La facha de liquidacidon serd 24 horas después de la lecha

valor.

Minguna de las fechas podrd ser en dia no habil, en cuyo
caso se anotard la inmadiata pasterlor.



ANALISTA DE
TARJETA DE
CREDITO

PROMOTOR
{SUCURSAL)

ANALISTA DE
TARJETA DE
CREDITO

Imprime una relacidn con los pagos diarias v la archiva junto
con los comprobanies y la documentacion via lax de ase
dia. Envia una copia de la impresidn al depanamenio de
Conlabilidad,

Realiza una relacidn de lodos los pagos que lengan Fecha
Valor de ese dla e imprime cualro coplas.  Dos de éstas
son enyladas con los mensajeros dal Banco &l
departamento de Tarjetas de Crédilo de Banamex sirviendo
una como acuse. Otra copla as enviada al departamento
de contabllidad del Banco.  La dltima copia se entrega al
departamento de Tesoreria para gue hagan el abono
correspondiente a Banamex en la fecha de liquidacion
Indicada,

Envia los originales de los compiobanias de pago de larjeta
de crédito a el Banco (México, D.F.}

Rectbe los originales de comprobantes de pagos hechos en
las sucursales y Jos anexa al archivo junto con la
documentacion corespondiente a dichos pagos.

a2
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En caso de exislic alguna omision en los pagos enviados a Banamex debido a algin
afror humana, s envia una relacidn que especifique la fecha valer con la que debld
aplicarsa al pago asl como |a fecha en que dsle se liquidard.  Banamex permile
retroceder hasta 20 dias en la aplicacidn de un pago.

Es Indispensable llevar un control de los comprobanies de pagos de tarela de
cradite gue envian las sucursales, En caso de que no se haya enviado sl
comprobante de un pago que se encuenire relacionado en algin fax, sord necesario
notificar a la sucursal para que proceda a su aclaracidn,

b} PROCEDIMIENTO DE PAGO AUTOMATICO

Con la finalidad de brindar un mejor servicio a los larjetahabientos, el banco les
ofrece la posibilidad de el “pago aulomdlico” de su tarjeta de cradito, ya sea por el
minimo a pagar o bien por el tolal de su saldo en la fecha de corte. Este pago
se reallzard a través de un cargo a su cuenta, ya sea de cheques ¢ Sccidades de
Inversidn de Aenla Flia.  El procedimiento a sequir serd el siguiente:

RESPONSABLE ACTIVIDAD

PROMOTOR Inlorma al cliente sobre los requisitos para conlar con el
“pago automdlice” de su larela de crédito, los cuales
consisten en llenar una solicitud y conlar con una cuenta
do cheques en al Banco o tener dinerc en Sociedades de
Inversion de Renta Fija en la Casa de Bolsa,



CLIENTE

PROMOTOR

ANALISTA DE
TARJETA DE
CREDITO

Llena la solicitud y se la entrega al Promolor, Indicando a
fué cuenta se le realizard el cargo correspondlente.

Varifica que la cuenta en |a que el clienle desea que se
realice el cargo sa encuantra vigenta y en situacién nomal,

Recibe la solicitud y le enfrega al cliente un calendario con
las fechas en que realizardn los cargos a su chequera o la
venta de sus inversiones; la fecha en que se levard a cabo
el apono a su tafeta y la fecha limite para aceptar
modificaciones an el monio que se tenia establecido para al
pago de su larjata.

Entrega la solictud al ANALISTA DE TARJETA DE
CREDITO.

Actualiza el archive de excel con los datos dal
tarjetahabiente,

En la fecha de corte (dia 10 de cada mas), imprime una
copin del estado de cuenta de cada uno de los
tarjetahabientes incluidos en ol sistema de “pago
automatica” y los revisa verificando los siguienles puntos:

+ Valida que el abono del mes anlerior se haya realizado
por &l monto y en la fecha adecuada.

B4



ANALISTA DE
TARJETA DE
CREDITO

« Aevisa qua el tarjelahablente no lenga ningln cargo en
aclaracion, ya sea an la tarjeta fitular o en alguna de las
adicionales, si es el caso. Sl axistiera algun cargo en
aclaracién no tomard en cuenta el Importe del mismo en
ol pagoe que se realizard, asi como los intereses que el
cargo pudiera habar generado, los cuales se realizan de
forma manual.  El cdleulo del imporie total a pagar se
realiza auxilidndose de un programa en excel.

= Revisa gue no se haya recibido ninguna peticion dal
tarjetahabiente solicitando alguna modificacién en su
pago de larjeta de crédite.  De ser asi se hardn los
cambios corraspondientes.

Elabora un repone con los dates de los langetahabientes, los
saldos de estos en la fecha de cone y los respectivos
abonos que deberdn hacerse en la fecha limite de pago (20
dias despuds dal core).

Imprime dos copias del reporte ¥ enlrega una a la Casa de
Bolsa y olra al responsable de las chequeras. Una
semana antes de la fecha limite de pago, tanto la Casa do
Bolsa como el departamenioc de Chegues valida que los
clientes rogistrados en el reporte cuenlen con saldo
suficiente para hacer el respective abono en su tarjela de
crédito,  En caso do no ser asi devolveran el reporie al
Analista de Tarjela de Crédito para qua nolifique al cliente,
el cual deberd realizar por su cuenta el pago de ese mes o
bien realizar un abono a su cuenta de Inversiones, ese
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RESPONSABLE
DE
CHEQUERASY
CASA DE
BOLSA

ANALISTA DE
TARJETA DE
CREDITO

mismo dia, para que pueda volver a incluirse en el Pago
Automalica,

Si no exislen irregulandades en el reporte tambign se la
notificard al Analista de Tarjeta de Cradilo,

En la fecha limite de pago, se encargan de realizar el cargo
corraspondiente a las cuantas anexadas en el repare que
las lue previamenle enlregado, asi como el respeclivo
abono en la caja dal banco, indicando a su vez que ol
conceplo es “abono a pago de tarjela”.

Una vez validado el reporte envia una copla al
departamento da Tesorera del Banco indicando |a fecha en
fue los pagos se liquidardn al Banco Adquirente,

Archiva una copia del reporte junto con la impresion de los
estados de cuenta de los tarjetahabientes por si existe

alguna aclaracldn,

En la fecha limite de pago, se Incluyen los “pagos
automdticos” en la relacién que se envia a Contabilidad,
Tesoreria ¥ Banamesx, incluyéndolos como pagos hechos
en alectivo.

1



RESPOMSABLE Realiza el descuenio de la cuenla corraspondiente asi
DE como el respeclive pago de la tarjela de cradilo,
CHEQUERAS O

CASADE

BOLSA

8y
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ANEXO 7. ACLARACIONES
CLIENTE

ag

HOTIFICAR WlA TELEFGHICA
O EN PERSONA) DE LUNA ACLARACIN

PROMOTOR

ASESORAR AL CLIENTE. ¥
EN CABD DE SER UMM ACLARACIOM
SOLICITAR INFORMACION ADICIOSAL

EJECUTIVO

REVISAR DOCUMENTACION

CLIENTE
ENVIAR DOCUMENTACION
PROMOTOR
REVISAR DOCUMENTACION
AMALISTA
REVESAR DOCLIMENTAZIGN
TIPIFICAR ACLARACKIN

MHOTIFICAR AL BANCO ADQURENTE.

RECIEIR [HFORMACION ¥ COMPARARLA

HOTIFICAR A VISA

ELABORAR UNA RESPUESTA PARA EL CUENTE.
DECIDE 51 AEQLIERE MHFAMACION ADICIONAL

INTEGHAR EXPEDIENTE ¥ DETERMINAR
MEDIANTE LM ANALISIS La VIA DE

SOLICITAR DOCUMENTACKMN,

TRAMITACHIN DE LA ACLARACION

REALIZAR BONIFICACION

EJECUTIVD

WALIDWR EL AMALISIS.

|

CORRESPONDIENTE,




ANEXO B.

CURSOGRAMA ANALITICO

DESCRIPCION empo | SIMBOLD Reaponsable

Aclaraciones min, Jol=|D{OY
INFORMAR OE UNA .
IRREGULARIDAD 19 CLENTE
A SESORAR AL CLIENTE 15 | PROMOTOR
TIEMPO DE ESPERA 4320 ¥
ENVIAR DOCUMENTACION AL .
PROMOTOR 2880 CLIENTE
AEVISAR DOCUMENTACIGN 15 B FROMOTOR
ENVIAR AL ANALISTA DE TC. 1440 el PROMOTOR
REVISAR DOCUMENTACION 15 o b ANALISTA
TIPIFICAR ACLARACION THE) ANALISTA
|ENVIAR AL E.AC. 1440 b ANALISTA
REVISAR DOCUMENTACION 20 P EJECUTIVD
NOTIFICAR AL BANCO
ADQUIRENTE o |1 ANALESTA
HOTIFICAR A VISA 15 |* EJECUTIVD
TIEMPC DE ESPERA 4320 j [
RECEPCION DE RESPUESTA i
0 VISA 1440 | % B EJECUTIVD
ENVIAR RESPUESTA AL ATC, | 1440 L ESECUTIVD
TIEMPO DE ESPERA 57600 ¥
EL ATC RECIBE RESPLESTA s
DE visA Y DE EL BANCO 1440 | 9 ANALISTA
ADOUIRENTE
ENVIAR RESPUESTA AL A
il 4339 L} ANALIETA
TIEMPO DE ESPERA 10080 L
RECIBIR RESPUESTA DEL .
CLIENTE an T ANALISTA
INTEGRAR EXPEDIENTE w |t ANALISTA
REALIZAR LA LISTA DE L
| ACLARACIONES A CONCILIAR E1i] ANALISTA
CON EL BANGO ADGLIRENTE ™~ \
WALIDAR RELACIGN G0 L EJECUTIVD
TOTAL 90860 (63 DIAS, 4 HORAS, 20 MINUTOS)
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3.1.3. ACLARACIONES

En vifud do que an ol mercado se da la interaccidn de un gran nimero de
pariicipantes tales como comercios, bancos, procesadoras, clienles y asociaciones
intermacionales de emiscres; el grado de emor es allo en procesos de caplura da
pagos, consumos y bonificaciones. Por lo anterior es necesario clasificar las
aclaraciones mds comunes que presenta la clientala.

Cargo no reconocido, lo que puede ocurrir en cualquiera de los siguientes casos:

= Descripcion erronea del negocio en el estado de cuenla, generado por arror an la
captura dal ndmaro de negocio o por indicar la leyenda “st consuma®, sin
aspecificar en que negocio se llevd a cabo la lransaccian.

» Oporaciones realizadas a travas de cajeros automaticos, que aparezcan en sl
estado de cuenta con una lecha dilerente a su realizacidn,

= Pagaré no suscrito por el tarjetahabiente utilizando su tarjeta ef negocio afiliado.



™

» Operaciones presentadas en lorma extempordnea (por el nagocio aliliado)

» Procesos reciclados, genorados por operaciones aplicadas en  forma
extemporanaa.

« Operaciones de promocidn (venla telefdnica, cupdn respuesta, Tickel Masler,
reservaciones garantizadas y cargos auloméalicos por senvicios), mal asignadas.

Operacionss realizadas a una lafela reporiada como robada yo exiraviada,
gaenaradas por of uso indebido de lerceras personas.

Qperacionas efeciuadas a tagela no recibida, generadas por fa enirega de la lafela
a olra persana yo uso indebldo de la misma por lerceras personas.

Cargo Dupiicado

Por ransmision de dos o mas veces del imporie del consume o del bien adquirido en
negocios afiliados (lerminales punto de vanla).

Par prasenlacién de original (Banco) y copia (negocio) del pagaré

Por caplura del mismo pagaré, dos o mas veces.

Pagars aflerada
Por altaracion del importe del pagaré en el negocio

Por caplura dilerente a la cantidad suscrila por el cliante
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Por pago no reconocido (Page y'o abono no aplicado:)
Aplicado a ofra cuenta

Efectuado en un cajera aulomatico y no registrado

Por pago recibido y no aplicado

Aplicade en forma extemporanga

Devolucion de mercancia
Mo presentada por el negacio, es decir que el negocio no muestre el pagaré

Mo operada per el negocio (terminal punlo de venla), es decir, que no se haya
transmifido la transacclén a el procesador de gutorizaciones correspondiente.

Praseniada extamparaneamenta por el negocio

Por aclaracidn de saldo
Par transacciones ya movimientas efectuados desde el tltima corta,
Del calculo de interesas

Del pago minima
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NORMAS

Para gueo el procedimiento de aclaraciones pueda llavarse a cabo en cualguiera da
los casos cilados anteriormente, se deberdn observar las siguiantas Normas:

So deberd identilicar al tilular de la cusnta medlante sy tarjeta wo por conlimacidn
de domicilio y nombre, comparando los dalos con los que aparecen en la panlalia de
consulta con la clave 5001,  Se deberd indicar al tarjetahabients que verifique en
sus comprobantes sl exisle algin consumo en la lecha reflejada en el estado da
cuonta, por ol importe que no reconoce.  Las aclaraclones gue el clignte presente,
sa dabaran hacer dentro del plazo estipulado en el contrato de tarjela de crédilo qua
el cliente celebré con el banco que lorma parte del estudio, el cual es en esle caso
particular de 45 dias nalurales, contados a parir de la fecha de core del eslado da
cugnla,

En caso de guo una aclaracidn sea presentada en flecha poslerior al plazo do
reclamo, deberda nolilicdrsele al clienle que ostas se rechirdn sin ninguna
rasponsabilidad para el banco por estar fuera del plazo establecido, sin embargo se
tratard de conseguir la copia del documenio que respalde la \ransaccion y en caso
da podar oblenerlo se cobrardn al tarjetahablenls, los gastos generados por su
recuperacion, de acuerdo a como lo estipula la clausula septima del conirato de
tarjela da crédito.
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GENERALIDADES

Las aclaraciones dsbardn hacerse por y en al banco asoclade, en luncidn del
problema de que se trata y utilizando los medios de inlomacion e invesligacién que
se tangan al alcance,

E! banco asociado, antes de tramitar cualquier solicitud de aclaracién ante el Banco
Adquirente, debera realizar previamente las siguientes accicnes onuncialivas y no
limitativas, que le pennitan precisar plenaments sl la palicién de aclaracién procede

0 na;

« Verificar que las solicitudes de aclaraciones de sus clienles estén dentro de las
condiclones vigentes establecidas por el Banco, como as la preésentacion de la
documentacion curnp_!alai plectuar &l reclamo en el periodo comrespondienta
{antas de 45 dFa;s naturales & la aparicidn en el estado de cuenta del cliente),
entre ofras.

# Indicar a sus clienles que exisle la posibilidad de que los cargos que desconocen,
aparecen &n sus estados de cuenta impresos con nombras diferentes de los
negosios en donds realmante efecluaron sus consumos.

+ Verlficar mediante el didlogo con sus clienles que no sean venlas fraccionadas,
mismas que estén reclamando como cargos duplicados.

# Invastigar sl exislen ebones que eliminen cargos indebidos, posleriores a la fecha
de corle de los estades oe cuanta,
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« Investigar si los abonos por pagos efectuados yio nolas de devolucién que no
estdn aplicados en la lecha corespondiente, so encuentran registrados
posteriormente al core de los estados de cuonia.

+ Recabar cara de inconformidad del tarjetahabients, asl como lolocopia de la
tarjeta en anverse y reverso, validando la firma del titular

# Informarles a sus clientes en todos los casos, que posterormente de
comprobarles gue sus inconformidades fueron improcedentes, se les cobrard of
cosio de las aclaraciones.

El Banco Adquirente proparcionard fotocopias de pagares que le sean solicitados por
el Banco Asociado medianle respuesias por escrto, eniregadas al personal
avtorizado, para que el Banco Asociado esld en condiciones de atender las
Inconformidades de sus clienles.

El Banco Asociado efectuard las solicitludes de aclaraciones al Banco Adguirente,
mediante el “sistema automalizado de aclaraciones” vigenie; en el caso de "caidas
de linea”, lo hara mediante lax o mensajero, debiendo considerar que dichas
solicitudes sean recibidas en las oficinas de el Banco Adquirente por los
responsables del rdmite, y que cumplan con la condicidn de que sean efectuadas
antes del plazo establecido {45 dias despueés del corte en el gue aparezca el cargo).

Cualquier aclaracion que no cumpla con las condiciones antes sefialadas, se
lramitard con el Banco Adguirenie mediante una “cara de buena intencidn” y sin
ninguna obligacion yo penalizacion para éste.En estos casos, en un plazo no mayor
de 90 dias, e Banco Adguirente informarda yo proporcionard la documentacion
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correspondiente del resultado de estas aclaracionas y ransferird al Banco Asociado
los gastos gue genare la operacion, mismos que cobran los emisores exiranjeros,
mas los costos operatives del Banco Adquirente,

Los posibles quebranlos por cperaciones iregulares derivadas dal uso del nimero
de cuenta, o bien de las tarjolas robadas, extraviadas o inexistentes cuyas cuenlas
no aparezcan en el boletin y fista urgente de prevencionas, deberdn tramitarse anle
la compaiiia de seguros con la cual el Banco Asociade tenga contratado el senvicle,
as declr, no se le cobra al tarfetahablente salve que ésle no haya avisade al banco
an su oportunidad,

El Banco Adquirente, previa solicitud por escrito, proporcionard Unicamente al Banco
Asociado los documentos de apoyo para @l trdmite.  Por cualquier error ajeno al
Banco Asociado, como por ejemplo aulorizaciones a larjgtas dque hayan sido
reportadas como robadas por el Banco Asociado en su oportunidad, el Banco
Adquirente cubrira este nesgo, siempre y cuando sea comprobable y salvo caso
lortuito o fuerza mayor.

E! Banco Adquirante liquidara al Banco Asociado el imponte de las aclaraciones que
hayan sido recibidas dentro del plazo acordado y de las cuales no se haya atendido
en ol perotdo sefalado (TABLA 1), salvo en el caso de que el Banco Adquirenie
damuesire gue las aclaraciones sean Improcedentes, No obstante, si el Banco
Adguirenta cuenta con los documenios en un plazo no mayor de 90 dias naturalas a
parlir de la fecha de acreditamiento de los Importes respectivos al Banco Asociado,
ésle lendra la obligacion de realizar el reembolso de los impaoites antes citados.



a7

Mo so le cobrard al clienle el monto de las transacciones en aclaracidn, sin embargo
en case de que so demuesire que los consumos lo penenecen, asta delera pagar el
maonto lotal ¥ los intereses genarados por ol mismo durante el periedo do aslaracion.

TABLA 1: Plazos de alencion del Banco Adgquiranta.

CONCEPTO | FUENTE DE COMPROBANTE
BANAMEYX | BANCOMER | PROSA VisA O
MC
Cargo no reconocido 20 dias 40 dias 40 dias 50 dias
Cargo duplicado 20 dias 40 dias 40 dias 50 dias
Consumo  con  larjetaj 35 dias 40 dias 40 dias 50 dias
robada
Pagara alterado 35 dias 40 dias 40 dias 50 dias
Paga ylo abono no| 20 dias 40 dias 40 dfas | 50dias
aplicads |

Nry ey e — R



PROCEDIMIENTO DE ACLARACIONES

RESPONSABLE

PROMOTOR

BANCO EMISOR

CLIENTE
BANCO EMISOR

ACTIVIDAD

Solicita al clienle |le indique cudles son los cargos en
cuestion no reconocldos o duplicados, identificados en al
eslado de cuenta.

Asesora al clienle asegurdndose gue no se (rate de un
consumo propio

Solicila la Informacion necesaria para procedar a dar tramile
a la aclaracion, la cual consiste de;

« carla de Inconformidad del tarjelahabienta

« copla del estado de cuenla en el que aparecen ellos
cargals no reclamados

= copia de anverso y reverso de una identificacidn dal
tarjetahabienle

* copla de anverso y reversa de la tarfjela de crédilo

Envia la Informacidn solicitada por el promolor, ya sea via
tax o directamenie en las oficinas del Banco, Si la
Informacidn  se enwia por fax, al clente deberd
comprometersa a enviar el original a la brevedad posible,



PROMOTOR

ANALISTA DE
TARJETA DE
CREDITO

Fevisa que la informacidn que so tiene esté completa,
verifica que la aclaracidn se encuentre dentro del plazo
correspondienta (45 dias después de ol cora), an caso da
que se encuentre fuera de liompo se le notificara al clienle
que se procesara con “carla de buena inlencign®, sin
responsabilidad para el Banco. Registra la aclaracidn en
su archivo de excel y envia al departamento de Tarjelas de
Crédito a |a atencidn del Analista de Tarjeta de Crédito,

Ravisa la inlormacidn del larjelahabionle y realiza un juicio
“a prior” para fipificar la aclaracion (cargo duplicado, mal
uso del pagaré, mal uso de la larjeta, atc.)

BANCO EMISOR FRegistra @n el sistema de el Banco Adquirente los dalos de

gl / los cargo/s reclamadeos y anola la infermacion que el
sistoma le devuelve.

Aclualiza en excel sl archivo de aclaraciones anotando los
sigulentes dalos:

|_ HOMBRE

Ho.CUENTA FOLID FECHA PLAZO TIPD
REGISTHO | ATENCION | AGLARACIO

9%



ANALISTA DE
TARJETA DE
CREDITO

BANCOC EMISOR

EJECUTIVO DE
ATENCION A
CLIENTES

BANCO EMISOR

BANCO
ADQUIRENTE
(DEPTO. DE
ACLARACIONES)

VISA
INTERNATIONAL

Una vez cargada la informacidn en el sistema, archiva la
documentacion del cliente ya sea origlnal o lax.

En caso de tratarse de un cargo no reconoccido envia la
Informacién al Ejecutive da Atencidn al clienta.

Revisa la documentacién del cliente y notifica a VISA
sobre las lechas en que se roalizé la facturacidn
desconocida por el clients, para gue verifiguen sl se
solicitaron aulorizacionos por los montos en las lochas
senaladas y sl éslas procedieron correctamante.

Varifica las solicitudes do aclaracion del Banco Asociado
on la pantalla del sistema automalizado de aclaraciones y
procede a gestionar la aclaracian, dentro de los plazos
oslablecidos para dar rescluciones

Revisa las peficidn del Banco Asociado y envia respuesia
en un plazo no mayor a 3 dias.
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EJECUTIVO DE
ATENCION A
CLIENTES

BANCO EMISOR

ANALISTA DE
TARJETA DE
CREDITO

BANCO EMISOR

Recibe la informacién enviada por Visa (generalmente via
lax) y varilica que las autorizaciones hayan sido llevadas a
cabo de manera correcta, os decir, que Se haya validado

el CWW? y se haya dado el monto cofreclo, en caso
contrario, archivard la informacion enviada por Visa junlo
con la documentacidn del Tarjetahablente para poderla
accosar una vez gque el Banco Adquirenle envie su
respussta,

Sl se vence el plazo de atencion sefialado por el sislema
auvtomnalizado de aclaraciones del Banco Adgquirente se
elaborard una relacidn de lodas aquellas aclaraciones que
no hayan sido atendidas, solicitando la penalizacion de los
montos. La pelicién se hard en [as junlas de conciliacién
que se llevan a cabo una vez al mes, para lo cual es
preclso que tanlo el Banco Asociado como el Banco
Adquirente lleven la inlormacion pedinenle de las
aclaracionas a tratar,

Sl las aclaraciones son alendidas en el plazo indicado, el
Banco Adguirents enviara copla del pagaré que respalde
la transaccién. El Analista de Tarjeta de Crédito revisara
que los documantos se encuentren legibles y claros, de o
conlrario,  también  solictara  la  penalizacion
correspondiente al Banco Adquirents.

Una vez que sa cuenta con un pagaré claro y legible se

¥ Cand Vaordeaton Valua (Valor do Yedlhcacidn de Tanela)
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PROMOTOR

BANCO EMISOR

proceds a delerminar si la auvlorizacion con Visa fue
realizada de forma comespondiante, es decir qua hayan
sido validados |os registros de la banda magnélica; si sa
linan antecedentas de que no fue asi, el cargo serd
susceplible de penalizacidn al Banco Adquirenta.

Cuando el pagaré no aplica para ninguno de los casos
amariores, 58 procede a determinar si se trala da algln
lpo de frauds, para lo cual se avisard al promolor para
que éste la avise al larelahabienta, asimismo se
dalarminard junio con el Ejecutivo de Alencion al Clienta,
sl la aclaracidn amarila la cancelacién de la tarjela da
cradito como una madida preventiva,

Se pondrd en contacto con al tarjatahablenta para enviarla
la copia dal pagard que raspalde la lransaccidn. asi como
la forma correspondiente que debard llenar para
desconocar al documenio.  También le solicitard copia de
ras pagaras de consumos que si hayan sido efecluados
por el clienta,

En caso de que el clienle haya nolificado de la aclaracian
via fax y hasla el momanto no haya enviado |os onginales,
5@ |a avisard guae an caso da no enviarla en un fapso de 3
dias, el banco no se compromelard a raspelar su solicilud,



ANALISTA DE
TARJETA DE
CREDITO

BANCO EMISOR

Anexa a la documentacion del cliente copla del
comprobanta de que la tarjela de cradile enird y salic da
la béveda dal Banco, es dacir, qua garantica la correcta
cusiodia y lorma de salida firmadas por al guardavalores
dal Banco Ernisor; asl como copia de &l comprobante de
racibo de la tarjeta de crédito fimmade por el titular o en su
defecto, anexande la identilicacidn de la persona gue
recibid 1a tarjeta,

Obtiene una copla de todos los documentas que hasta al
momento sa tienan y realiza una relacion de las
aclaraciones quea se encueniran en circunstancias
similaras a las descrilas, misma que serd enviada a la
Asaguradora que se liena conlralada para tales alaclos.

(La Informacién amles mencionada, constituyan un
raquisito indispansable, para que las aclaraciones puedan
sar atendidas por la Compafila Aseguradora, sin embargo
no constifuyan una garantfa de que la Aseguradora las
delermine suscaptibles da reambolso, hasta que sa lleve a
cabo el respactive andlisis),

Actualiza el archivo de excel indicando al estalus de la
aclaracian, el cual puede ser: aclaracion penalizada,
reembolso, segurd, copia llegible, elc.
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Daebido a la paniculardad de cada caso resulta dificl seguir una sola linea de

procetimieno para las aclaracicnas, para lo cual se comentaran los casos mas

genaralas:
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1. Encaso de guo la aclaracidn haya sido declarada coma un quebranio para fa
Institueldn por no ser susceplible de reclama ni con el Banco Adguirente, ni con el
Seguro y ademds al clienta haya llenado la forma de desconocimiento del cargo; el
Analista da Tarjeta da Crédito procede a realizar la bonificacion'® del cargo asl coma
de los intereses que dste haya generado a la tarjeta de el cliente, es decir, el Banco
Emisor paga tanto el monto de la aclaracion como los intereses generados.

2. Sielcargo es reembolsado por el Banco Adguirenta y no es reclamado en el
plazo gue se tiene para solicitar un reembolso, el Analista de Cradito procede a la
bonificacién del cargo asi como de los intereses que se hayan generado.

3.  Si el cargo es pagado por el Segure, ol Analista de Tarjeta de Cradito
bonificara el cargo y los inlereses ganerados. Asimismo  deberd  nalificar  al
departamento de Tesorera sobre el imporie del deducible gue se le deba pagar a la
Aseguradora.

4. Si el cargo es reconocido por el clienfe, ya sea por tratarse de una venta
{racclonada, por aparecer el cargo con un nombre diferente al establecimiento en el
que se realizo la compra o la disposicidn en efectivo, o por tralarse de una compra
anlarior que no se habla cobrado, el tarjelahabiente deberd pagar el importe, los
intereses generados y un cargo adicional par conceplo de aclaracidn, mismo que
esla estipulado en el contralo-soliciiud de tarjeta de crédito.

5. Los cargos que se ancuantren en trdmite, ya sea con la aseguradora o con el
Banco Adguirente, no podrdn ser reembolsados, sin embargo se nolilicara al
departamento de Contabilidad para que sean manejados como un rubro Separado en
la Cartera Vencida, Lo anterior debldo a que el monto de aclaracién, al no ser
pagado por el clienle ni por el Banco Emisor en of periodo de la aclaracian,
comenzard a genarar intereses que tampoco serdn susceptibles de cobrdrsels al
cliente y provocardn que la cuenta se declare con saldos vencidos.

"% Anana qua el banco realiza B sra cwerta de indeln de credlo,



105

6. Si se cancold alguna linea de crédito por considerar que la aclaracion lo
amerilaba, el Ejscutive de Cuenta deberd solicitar el reemplazo de la larela de
crédilo y una vez que s haya dado de alla se procedera a realizar el traspaso
coraspondiante, asi como la bonificacidn de la comisidn por apertura y al LV.A. que
&sla ganera.
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3.2. SOLUCION PROPUESTA,

Una vez que se han descrilo los tres procedimientos que representan la pare
esancial de la operacion en larfetas de crédito de la Inslitucidn financiera que
constiluye este andlisis y explicado la imporancia del servicio al cliente an la
empresas de asla naturaleza, conviena resallar [as deliciencias que sa han
ancontrado en cada uno de los procesos, asi como una propuesta altemativa para la
oparaclon,

De modo general se puade observar qua, por Sar una [nstilucion pequena con una
cartera reduclda de clientes, los procesos se han venido efectuando de manara
manual, lo que si bien, no imposibilita la operacidn, |2 vuelve lenta y an ocasiones
obsoleta, como as el caso del exceso de revisiones por las que pasan cada una de
las ransaccionas,

Con eslo, no se prelande asegurar que deben eliminarse las revisiones, pero si
reducirlas para disminuir el tiempo que tardan en procesarse. Puedes a su vez,
sugerirsa up programa de aulomatizacién que pemmita que las parles rutinarias no
saan llevadas & cabo por los empleados, en primar IJgar por lo sencillo de los
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procedimientos y en segundo, por la carencia de personal.  Eslo nos llevarfa a una
mejor eficiencia en tiempo de respuesta al clienle, que, a su vez, impactaria
directamente en una mejoa del serviclo al mismo, lo que, como ya se ha vislo,
representa una gran ventaja competitiva denlro de la operacian de las tarjetas de
crédito.

Cabe sefialar que en muchas ocasiones, el liempo de respuesta de la instilucién
financiera que constiluye este andlisis, dado que se trata de un Banco Emisor, esi
sujeto a fos plazos de atencidn, lanto de el Banco Adquirente, coma del Procesador.
Lo anterior limita la reduccién que pueda hacerse de los tiempos de proceso y asi
mismo debilita el servicio que pueda ofrecerse al clienie.

Como una medida alternativa para contrarrestar este problema se puede sugerir una
mayor capacitacion del personal y un aumenio de fa comunicacién con el clienle, es
decir, si el larjetahabiente conoce v estd familiarizado con los tiempos de atencidn a
los que se encuenira sujeta la institucion financiera, podra resaltarse la mejora que
se [leve a cabo dentro del Banco una vez que las respuestas llegan a ésle, ademds
se podra defectar en qué momento la operacion sale de la institucidn y se encuentra
fuera de las manos de su ejeculivo de cuenta, por encontrarse en tiempos de
espera.

Aun cuando se trata de procesos sencillos, existen mejoras que pueden hacerse con
referencia a la secuencia que éslos llevan, Como pudo apreciarse en los
diagramas que se presentaron la secuencia no es complelamenie lineal lo que la
vuelve mas lenta, y dado que se trala de procesos manuales no representarla un
gran esfuerzo, modificar la rula de las operaciones para gue éstas se sucedieran de
una forma dptima que reduzeca el tiempo gue permanecen en andlisis. Las
demoras pueden eliminarse, salvo aquéllas que se encuentran fuera de la
organizacion.
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Debido a que cada uno de los procesos que se analizaron, responde a diferantes
necesidades es convenlente sugerir sus modificaciones do manara independiants,
Con la finalidad de esguematizar los principales problemas que se detectaron en
cada uno de los procesos analizados, se anexan a conlinuacidn tres diagramas que
muestran, graficamenta lanto la causa como el problema detectado. Lo anterior
sard muy Util para poder plantear solucionas,



ANEXO 9. OTORGAMIENTO DE LINEAS DE CREDITO

INFORMACION PERSOMNAS
POCO CONFIABLE MIEDO A LA TOMA DE DECISIONES
POCO ACCESIBLE FALTA DE CAPACITACION
MALA DISTRIBUCION DE Exc;s_o ﬁE -
OPERACIONES. INSPECCIONES YA QUE
LA RESPONSABILIDAD
NO ES CANALIZADA A
CARENCIA DE UN PROCEDIMIENTO ALGUIEN ESPECIFICO.
EMPIRICO FORMAL

/ FUNCIONES NO DEFINIDAS

PROCEDIMIENTO




o

AMIENTO INEAS DE CREDITO

E! procedimiento involucrado para dar de alta un nuevo crédilo, no requiere ser
automatizado debido a las necesidades a las gue responde, es decir, existen una
diversidad de siluaciones gue se deben revisar personalmente para datarminar si el
sujelo s o no suscaplible de olorgdrsela una linea de cridito. El conjunto de
factores de cardcter humano que se loman en cuenta hacen lorzosa una revision
parsonalizada y exclusiva para cada posible cliente,

Mo obstante lo anterior, el flujo que se sigue aclualmenta para llevar a cabo conlieng
algunos pasos que pueden omilirse, como por ejemplo, la revisitn de la
documentacion del sujelo y su solicitud, lo cual no es necesario que se vuelva a
validar una vez que es transterida de drea. El efecto que tenen este tipo da
siluaciones es completamente negalive ya que al paracer como se lrata de la
“responsabilidad de lodos®, nadia asume por completo la validacién de un paso tan
sencillo, come lo conslituye el anteriormente citade. 51 las inspecciones no se
repiten de conlinug, no sdle se le otorgard mayor responsabilidad y confianza al
directamente involucrado, sino que a su vez, se ayudard a deteclar con mayor
claridad los puntes donde existan errores més frecuentemente o las dreas que de
alguna loman se encuaniren entorpeciendo a la ruta,

La propuesta a seguir se muestra en el diagrama anexo Mo, 12



INFORMACION

ANEXO 10. PAGOS DIARIOS

PERSOMAS

j—' POCO CONFIABLE \
FALTA DE UNA

BASE DE
DATOS GENERAL.

PROVENIENTE DE
DIFERENTES
FUENTES

FALTA DE CONFIANZA ENTRE
LAS AREAS INVOLUCRADAS.

DESCONOQCIMIENTO DE LA
META Y OBJETIVOS DEL
PROCESO

EFECTUADO EN FORMA

MANUAL SUSCEPTIBLE A ERRORES
HUMANDOS

DEPENDIENTE DE

FLAZOS DE ATENCION

DEL PROCESADOR MO SISTEMATIZADO

PROCEDIMIENTO

*EXCESO DE
INSPECCIONES

-LENTITUD EN LA
APLICACION.

-POCA FLEXIBILIDAD
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3.2.2. PAGOS DIARIOS

El procadimienio de pageos, lanto en ventanilla como el “pago automalico”, se ha
vanido realizando de una forma bastlante manual. Lo anterior ha sido posible
gracias a las pequenas dimensiones del banco, sin embarge, es reflejo de la falla de
comunicacion oxislente antre las dilerenles dreas involucradas en dicho proceso.

Aprovechando las ventajas que ofrece la aulomatizacion, podrian mejorarse los
iempos de respuesta asi como ofrecerse olro tipo de servicios al cliente gue
parmilan la variacidn referenle a su pago automdtice.  Por otro lade, se avitarian los
conslantes erores humanos que se derivan de un proceso manual,

Las necesidades que debe cubrir el procadimienic de pagos, resultan no sdlo de la
obligaclén a la que esta sujeto el tafetahabiente dado que cuenta con un cradilo
revolvante, sino que a su vez el cliente aspera poder conlar con ese pago lo anles
posible, es decir que sa refleje de lorma casi inmediata en sus lransacciones.  Anta
esla necesidad, el Banco Emisor encuentra limitade a los liempos de aclualizacion
del sistema de su procesador, no obslanle, lo anleror puede contrarrestarse
realizando con mayor rapidez la operacion dentro def Bapco Emisor.

Las conslantes revisiones por las que pasa un page anles de ser enviado al
procesador de la institucidn financiera  analizada, son un reflelo de la Inseguridad
que produce un trabajo humano en cuostionas lan dalicadas come son al dinera.  Si
s8 agregan las complicaciones a las que se ve somelida o drea conlable y la
tesoraffa del banco, al momente de inlentar “rastrear” un movimlento, se vuelva
ingvitable considerar |a necesidad, no sélo de agilizar &l precedimients, sine de
comunicar de manera sistemalica a las Areas alectadas,

Lo anlerior conduce a sugerr [a exislencia de un sislema que en adelante se
denominard “sistema bancaric”, gue permita agilizar la cperacion diana y a su vez,
proporcionar un major servicio a los larjetahabientes.
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El sistema bancaric se constiluird por una base de dalos doniro de una red de
computaderas que se encuenire tanto en Tescrerfa como en el departamento de
Tarjetas de Crédilo. Asimismo pormitird comunicar al centro operative con las
sucursales, evitando asf los continues documentas enviados via fax y llamadas para
notilicar de la existencia de pagos. Los datos que comlendra serdn aquéllos
refaranies a las tarjelas de los clienles y son:

+« MNombre complelo
« Nimero de lafata de crédilo
« Tarjetas adickenales (en su caso)

« Tipo de page, en este aparado se Incluird de manera automatica la fecha valor
con la que se realizara el abono, madiante la siguiente nomenclatura:

1. Pagos en efectivo, la lecha valor serd la fecha del dia del pago.
2. Pago con cheque proplo cuya fecha valor se maneja igual que el pago en elective.
3. Pago con cheque de ofro banco, la fecha valor serd la del dia siguiente al abono.

Cuande el cliente realiza un page en la ventanila del banco su abeno
automélicaments es actualizado en la cuenta 3436, sin embargo, aclualmante el
traspase de eslta cuenta a la tareta especlfica se realiza de lorma manual,
Mediante el sistema bancarie, el pago no sdlo serd inscrile en la cuenta 3436, sino
que llevard lambién los datos anteriormente relacionadas, lo que permitira detectar
inmediatamente errores tales como, que &l nomern de cuenta no corresponda a la
parsona o bien que el abono no se haya registrado en la cuenta 3436, La
depuracidn de las tarjelas Pronorte y las tarjetas Banamex que se paguen dia con
dia, serd llavada a cabo de manera automaética, gracias al sistema bancario,
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Al final dal dia, el analista de tarjela de crédilo, recibird un listado con [as larjetas, el
nombre del chente y los montos efectuados ese dia, asl como un nuevo listado que
incluya especlficamente aquellos pagos que por su fecha valor deberan de ser
enviados hasia el dia siguiente.,  La dnica larea que debera realizar el analista serd
la verificacion de que los pagos que hayan sido detenidos el dia anterior por habarse
pagado con cheque de olto banco, sean incluidos en los pagos a enviar al
procesador ese dla.  La relacidn que se debe enviar para actualizar los abonos de
los tarjelahabientes no deberd esperar hasta el olro dla para ser llevada, sino que
podra ser enviada con la valija de la larde y eslar en el procesador a las 5:00 PM de
ese mismo dia,  El tiempo que larde en aclualizarse en el sistema del procesador
del banco se vera reducido hasla la milad ya gue en lugar de aplicarse con 48 hrs,
daspués debido a que el pago era enviado hasla el dia siguiente, se aplicard a las 24
hrs,

Como puede observarse, las ventajas no se refieren Unicamenie al tiempo de
respuesta, sino lambién, a las facilidades que brindara el sistema bancario para las
areas de Conlabilidad, Tesoreria y Tarjetas de Crédito.

El caso del pago aulomatico se manejard lambién a ravés de el sistema bancario,
sin embargo serd necesario abrir un nueve apartado, que permita comunicar al
departamento de chegues, con las dreas anteriormente ciladas.  El procedimiento
tendrd una validacidn previa que incluya el nimero de cuenla de cheques dal
tarjetahabiente o bien el ndmero de su cuenta en inversiones.  El dia de la fecha
limite de pago se mprimird un lslado con los montos a debitar de las cuentas de
cheques o de las cuentas en inversiones, o que permilird que, tanlo el responsable
de cheques como el de Casa de Bolsa puedan realizar los fraspasos oportunamente
& inclur a lps “pagos aulomaticos” con el procedimiento de pagos diarios.

Las venlajas que se oblienen al operar de forma tal, no sélo eficlentan el proceso
que se tiene a la fecha, sino que abren camino para ampliar los senvicios ofrecidos
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por el Banco, es decir, 8l pago que se desee realizar de forma automatica, no
nacesariamente serd de el minimo a pagar o del total, sino que se puaden incluir
maontos fijos a la eleccidn del tarjetahabiente, asimismo se puede ampliar el servicio
para incluir a larjelas de el Banco Adquirenle dentro de el sistema de “pago
automatica”, finalmente se pueden hacer flexibles las fechas en lag que se deseen
hacer los abonos y no dnicamente restringirla a |a fecha limile de paga.

La secuancia del proceso también se verd modificada con el fin de realizarla de una
forma mas sencilla y agilizando la estancia del pago dentro del Banco, lo que
guedaria como se muestra en el diagrama anexa Mo, 14 Cabe sefalar que los
“pagos automalicos™ ya no estaran incluidos en un diagrama diferente debido a que,
como se explict anteriormente, al momenlo en que se realicen los traspasos a la
cuenta 3436 se incluirdn en la misma secuencia de los pagos diarios.  Por otro lada,
la validacion de saldos en chequeras e inversiones se realizard direclaments por el
responsable del drea.



ANEXO 11. ACLARACIONES

INFORMACION PERSONAS
VIAJES A_ \ FALTA DE CAPACITACION
INNECESARIOS EXTERNA AL
BANCO EMISOR COMUNICACION NO ASERTIVA
COMN EL CLIENTE. -DEMASIADAS ESPERAS.
POCO CLARA
——FALTA DE MOTIVACION CONSTANTES VIAJES
DE UN AREA A OTRA
-FALTA DE CLARIDAD
FALTA DE RESOLUCIONES EN EL PROCESO
INMEDIATAS — GRAN UNIWERSO DE
POSIBILIDADES.

CARENCIA DE UNA

RUTA DIRECTA.
DEPENDIENTE DE PLAZOS
DE ATENCION.

PROCEDIMIENTO
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3.2.3. ACLARACIONES

El proceso de aclaraciones representa uno de los mas complejos dentro del Banco,
no por su elevada dificultad, sino por el sinfin de posibilidades que presenla. Las
aclaraciones que puede tener un tarjelahabiente responden a  Intereses
completamente pariculares que ain, cuando se tralen de clasificar existirin partes
especificas que deban ser alendidas de muluo acuerdo con &l Promolor v el
Tarjetahabienta,

Lo anterior ha obligado a que el procéso no siga una secuencla fila y se realice de
forma casi empirica ya que en pocas ocasiones se cuenta con anlecedantes de un
caso similar.  Por otre lado, los plazos de atencidn a los que se encuentra sujeto
un Banco Emisor, respecto de el Banco Adquirente, el Procesador y VISA, provocan
que las aclaraciones pierdan confinuidad, de lal suerte que cuando se recibe la
informacian solicitada no se cuenta con los anlecedentes a la mano, lo que genera, a
su vez, mayor lentitud en el tramite subsiguiente.

Para esta lipo de problematica es muy importante contar con personal capacitado
gue se encuentre en posibiidad de explicar detenidamente al cliente el proceso que
seguird su aclaracion, asl como las partes en las que se solicitara documentacion
exira y /o apoyo con caras de respaido. De esta forma, no sdlo se mejorara el
aspecto en la pare referente a servicio al cliente, sino que se involucrara al
larjetahabienle en ef proceso, haciéndolo consclente de que en la medida que éste
apoye al banco, su aclaracion sera atendida con mayor rapidez,

Las aclaraciones, dada su naturaleza, reprasenian un #rea muy importanie en el
servicio a cliente, asi que deben ser estructuradas sin perder de vista que la finalidad
gue persiguen es mejorar la atencidn que reciben los tarjetahabientes, sin olvidar
gque el trato preferencial que pueda dérseles llevard inlrinseca una ventaja
competiliva ante |as demas insltituciones de este giro.



118

Resulta, por lo tanto, muy importante contar con personal calificade que se
encuenire familiarizado con los procedimientos que se llevan a cabo anle una u otra
aclaracian, que pueda a su vez informar al tarjelahabiente sobrae los avances que se
han tenido en ésta,

El problema no se termina con dar una respuesia al cliente sobre al tipo de gestidn
gue se llevara a cabo, principalmente cuando se lrata de cargos en su larjeta ya sea
paor catge no reconocido, intereses, comisiones, VA, elc., sino que es vilal que el
larjetahabiente vea refigjado en su estado de cuenta la omisién del cargo, asl como
reslablecido su limite de crédito, gue evidentemenle se vid alectado.  Por razones
concernientes al Banco que constituye esle analisis, las bonificaciones en este lipo
de aclaraciones se llevan mucho liempo en realizar, lo que no solamente entorpece
el servicio que se le estd dando al cliente, sino que genera cargos adicionales
provocados por intereses de la aclaracian en cuestidn

Anle tal circunsiancia vale la pena enfatizar las razones, anteriormante comentadas
sobre la aparicidn de cargos aparentemente no realizados por el tarjetahabiente,
Lo anterior con la finalidad de poder concluir en qué momento seria pertinenie llevar
a cabo la bonificacidn,

Pare de la asesoria que se pretende que el promator expanga al cliente al momento
de reclamar un cargo, consisle preclsamente en exponer las siguienies
posibilidades, que pueden considerarse las mas comunes:

1. El cargo fue hecho con anterioridad (incluso hasta de un afo) y no habia sida
cargado en su tafjeta.

2. El negocio en el que aparentemente se realizd el consumao no comesponde a
ninguna que se haya visitado, sin embargo el imparie si correspande al cliante,
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3. Cargo no idenlificado, no se realizéd ni con anterioridad, ni en olro negocio.
Clasificado coma “fraudulenta”

4. Comision anual cobrada por duplicado, ya sea de |a lareta tilular o de las
adicionalas.

5. Intereses generados debido a que el page no aparece en el sistema en la fecha
en que efectivamente se llevd a cabo.

Debe enfatizarse el hecho de gue las anteriores razanes no son las Gnicas, no
obstanle si son consideradas las mas importantes por tratarse de la mayoria de las
aclaraciones recibidas en el banco,

Para los casos 1., 2.y 3. @s necesano solicilar informacion adicional ya sea al Banco
Adquirente o a Visa, segln sea el caso, por lo gue se eslarla sujelo a los plazos de
alencidn de éstos.  Una de las razones por las que no resulta conveniente bonificar
el cargo de inmediato parte de los estatutos del Contrato de Tarjela de Crédito, en el
cual se establece que en caso de deteciar que el cargo reclamado corresponde al
tarjetahabiante, ésle serd responsable del importe lotal, los intereses generados y un
cobro adicional por aclaracion. Par otro lado, si se sospecha de un carge
fraudulento resulta una medida de proteccion el retener el credito utilizado, ya gue de
esta forma se evitard que se vuelva a incurrir en otro fraude durante el periodo en
que se realice la investigacidn.

El punto 4. puede ser aclarado sin necesidad de sclicitar Informacion previa.  Basta
con realizar una consulta a los estados de cuenta del cliente y en caso de encontrar
una anormalidad se puede proceder a la bonificacion casl de forma inmediata. S
existiese una irregularidad en ef cobro de comisiones, entonces se debera proceder
a reclamar al procesador por deficiencias en el sistema, sin embargo eslas son
gestiones gque no involucran al tarjetahabiente ¥ que no lienen por qué detener la
reslauracién de el crédito de la lafjeta.
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En el caso de los pagos mal aplicades, come se sefala en el punlo 5., lampoco se
requiere informacién adicional, con excepcidn de que el pago haya sido efecivado en
una sucursal del Banco Adquirente, para lo cual es necesario gue el clienle acuda
directamente a éste sin intervencién del Banco Emisor y lleve a cabo su reclamo,
Si el pago fue realizade en alguna de las sucursales del Banco Emisor, y asumiendo
que el “sislema bancaric” sugerida, se encuenira funcicnando, la aclaracidn no
llevard mas que el liempo que se larde el promotor en realizar una consulla
varficando la fecha con la que se hize el depdsito asl como la fecha walor
corraspondiente, En caso de existir un eror, de nuevo la bonificacién puede
realizarse casi al mamento.

Una de las principales veniajas que brinda el depurar las aclaraciones desde un
inicio consiste en el hecho de gue la informacidn llega clasificada al Analisla de
Tarjeta de Crédito, guien no tiene que perder liempo volviendao a estudlar cada caso
y realizando la depuracidn. Ademds gque &l tarjetahablente serd avisado al
mamento, por su Promolor, scbre el procedimienta que se le dard a su aclaracion,
as! como el flempo que se lardard en solucionar y las razones por las que se
procederd de una u ofra forma. Lo anterior mejora el serviclo al chenle, pues si
blen, no representa la sclucidn inmediata del conflicto, si da por atendida, en cierta
forma, la necesidad del cliente de saber las razones por las que existen
imegularidades en su estado de cuenta.

El diagrama de flujo que sigue esle proceso puede mejorarse fealizandose los
camblos que se cbservan en el diagrama anexo No. 16.  Como se abservard, la
ruta no se estd modificando, sin embargo se delegan responsabilidades al personal
especlfiico, se eliminan conlinuos viajes de la informacion y se estruclura con un
enfoque dirigido hacia las verdaderas necesidades del clienle, que pueden resumirse
en una sola: Servicio,
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3.3. ANALISIS COMPARATIVO

Una vez que se han realizado los cambios pertinentes en los diagramas de flujo de
cada uno de los procescs esludiados, se anexan, a su vez los diagramas per
oparador y el cursograma analllico de las nuevas rulas a seguir. Lo antarior con &l
objeto de gue las comparaciones gue pretenden resallarse, sean atn més evidenles
al mostrarse de lorma gréfica, Es importante entafizar los cambios que se
observan en cada uno da los procesos estudiados.
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ANEXO 12. OTORGAMIENTO DE LINEAS DE CREDITO

PROMOTON

| ASESOHAR AL PROSPECTO

CLIENTE

RECUISITAR BOLICITUD ¥
ENTREGAR DOCUMWENTACION

PROMOTOR

FECHAR ¥ REVISAR SOLICITUD
PARA EXAMBMAR CUE LA INFORMACION
¥ DOCUMENTACION ESTEN COMPLETAS,

IHCOMPLETA DECLINAR
T
SOLICITAR INFORMACION
ADMCIDNAL
AMALEETA
CLARIFICAR SOLICITUDES ¥
OBTEMER INFORMWES DE CREDITD.
YVERIFICAR REFERENCIAE ¥ QUE RO
TENGA TR BLASTICD ASIGNADY
IMCOMPLETA DECLINAR
L
| SOLICITAR IMFORMACION
AHALIETA
AHALIZAR SOLKCITUD BAJG LDS
PARAMETROS CREDITICIOS

ESTABLECER LIMITE DE CREDMTO.
PREPARAR REGIS THO DE SOULICITUDES

RECIBIDAS.
CECLINAR
APROBAR
EMWIAR CARTA AL
CLIENTE DECLIMANDO
SOLICITUD
AMALISTA

DaR DE ALTA EN EL SISTEMA
PROCESADGR,

PROMOTOR ]

HOTIFICAR AL CLIENTE
DE APROBACION

ARCHIVAR




ANEXO 13.

CURSOGRAMA ANALITICO

DESCRIPCION liempo SIMBOLD Responsable
Otorgamiento de Lineas de Crédito min. jol={D|O|V
*
|ASESDRAR AL FROSPECTO 30 | PROMOTOR
*
REQUISITAR LA SOLICITUD 15 b CLIENTE
ENTREGAR DOCUMENTACHIN AL *
PROMOTOR 1240 b SLIENTE
o
REVISAR DOCUMENTACHIN 10 L.—~1" PROMOTOR
CLASIFICAR SOLICITUDES 10 ':'x FROMOTOR
EMWIAR AL ANALIETA DE TARJETA DE &0 Y
CREDITO y PROMOTOR
OBTENER INFORMACION DE CREDITD 120 *l' ANALISTA
AMALIZAR SOLICITUDES ¥ ESTABLECER &
30 AMNALISTA
|LIMITE DE CREDITOD En
JoBTENER VALIDACION DEL EJECUTIVO DE N
LATENCION AL CUIENTE b o o ARRLIGTR
F0AR DE ALTA EM EL SISTEMA 15 *\_ AMALISTA
MOTIFICAR AL PROMOTOR 10 ,:* ANALISTA
MNOTIFICAR AL CLIENTE 5 * PROMOTOR
TOTAL 1865 (1 DI&, T HORAS, § MINUTOS)
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3.3.1. OTORGAMIENTO DE LINEAS DE CREDITO

El proceso aclual, es decr, en la lorma en que lo ha venido realizando fa
institucion linanciera que conslituye este andlisis, se lleva un tiempo aproximado
da 4 dias, 2 horas y 23 minutos; se dice que es un liempo aproximado ya que 58
considera que el proceso se lleva a cabo da continuo y es importanie recalcar que
no s& han consideradso |as demoras ganeradas por Imprevisios, como puedan ser,
una llamada telelonica, un sarvicio inesperade, tiempo para atender a clientes an
cuanto & consullas da sus cuenlas, elc. Mo obstante lo anterior, la solucion
propuesta maneja una reduccion de liempo lotal del 68.41%, lo que signilica que
se llevard a cabo en 1 dia, 7 horas y 5 minutos, Diractamente se estara
obteniendo un benaficio para la Institucion financiera analizada, ya que esla
vonlaja en lampos reprasenta, a su vez, una venlaja para los clientes, los cuales
sentirdn que el servicio mejora por el simple hecho de recibir respussta a sus
solicitudes enun tiempo menar y por debajo de la competencia.

De los diagramas por opetadores, so observa que en la lorma en que se trabaja
aclualmenta inlernvianen 4 empleados, slendo que en la nueva propuesla, solo se
involucran a 3 empleados. Lo anterior no significa una reduccién dal personal
utilizado, simplementa se reaslgnan las operaciones do dslos, evitlando revisionas
que en vez, de fomentar un benelicio en el proceso, representen una pérdida da
ligmpa, Esto se logra al canmalizar la responsabilidad a una parsona
diractamente, de tal suerte qua el Ejecutivo de Atencion a Clientes, dnicamente
realice la wvalidacion final, y asigne la aulorizacion al proceso, sin tener que
ofecluar continuas revisiones del frabajo de sus subordinados. Lo amierior
impactard directamente en la molivacion de los empleados, los cuales al sentir la
rasponsabilidad directa de su trabajo se verdn a la vez, obligados a efectuarlo de
la forma mds eficiente posible, ya gue sabrdn que no cuentan con las
subsigulentes revisiones a las que estaban acostumbrados.

Observando los cursogramas analiticos gue se presentan, (tanto el actual, como
¢l propuesto), es posible obsarvar |o sigulente:
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Procesa anterior Proceso Propuesto

7 operacicnes 7 cperacionos

4 viajes de la informacicn 3 viajes da la informacian
3 inspecciones 2 Inspecciones

Como pueda apreciarse, el procase no s o que se estd cambiando, ya que las
oparacionas siguen slendo las mismas, sin embargo al reducir las inspecciones y
eliminar los viajes innacesarios, sa e514 obleniends una mejor ruta para el procesa
gue se liene, o que implica también mejorar liempos de parmanencia en el
procaesa, asi como el liempe de respuasta gue se oblanga,



ANEXO 14. PAGOS DIARIOS

TARETAHABIENTE

REALIZAR EL PAGO EN VENTAMNILLA
O EN ALGUNA DE LAS BUCURSALES

BARCO I SUCURSAL

AMALISTA DE TARJETA

RECIBIA PADOS ¥ PREFPARAR FICHAS
DE PAGD. ACTUALIZAR EL SISTEMA

BARCARIO CON EL MUEVOD DEPOSITD
A LA CUEMTA 3438, ASH COMO LA
TARJETA A LA OUE 5E DESEA ABONAR

IMPRIMIF RELACION DE PAGOS DIARIOS

AMEXAR PAGDS QUE POR 5U FECHA VALDR
KO HATAN SID0 EMVIADOS EL DA ANTERIOR
[ EM 54 CASC VALIDAR PAGOS AUTOMATICOS

DE ESE DlA).

PROCESADOR

ENVIAR LA RELACION DE PAGOS DARIDS
AL PROCESADDR.

ACTUALIZAR LOS PAGOS
ENEL 5ISTEMA
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ANEXO 15.

CURSOGRAMA ANALITICO

—  DESCRIPCION tiempo SIMBOLO Responsable
Pagas en Ventanilia mn. |ol=|D|O]V

IREALIZAR EL PAGO o. | * CLENTE

[ CTUALIZAR EL "SISTEMA BANCARID CON Y

EL NUEVO ABOND. "’ ! CAJERA

IMPRIMIR RELACION DE PAGOS DIARIOS 10 ilf ANALISTA

[ANEXAR PAGOS DEL DIA ANTERIOR CON J\

|FECHA VALOR DE EL DIA DE HOY 10 ANALISTA
AR RELACION DE PAGOS AL *

E:;ICES#DGR. n ANALISTA

TOTAL 60 {1 HORA)
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3.3.2 PA DIARI

El cambio quizas, mas imporante que se realizé en este procedimiento, lo
conshtuye &l hecho de que se hayan eliminade los pagos automaticos comeo un
proceso adicional, graclas a la incorporacién de un *sistema bancario” que pamila
la llexibllidad de opciones ofrecidas al cliente.  Las comparaciones, por lanle,
unicamente se aslin realizando con el procedimiento de pagos en venlanilla, ya
que ¢l pago aulomatico se levard a cabo come un abono mds dentro del proceso
de pagos diarios. Cabe mencionar que los requisitos para llevar a cabo un pago
automalico siguan incluyendo la requisicidn de una solicitud en la que se den los
datos de la tarjeda y de la cuenla, ya sea de cheques o inversiones, en la cual se
llevard a cabo el cargo, sin embargo, por ser un simple tramite para control de los
expedientes, no se conslderd necesarlo incluir esta dnica operacion como un
procedimiento separado,

En cuanto al tiempo en que se llevan a cabo las operaciones del procedimiento
de pagos, se logra, con el diagrama propuesto, una reduccion del 57.14%, al
mover gl lempo de proceso de 2 horas, 20 minutes a 1 hora, El nimero da
personas que intervienen an el procedimiento no se ve alterado, sin embargo sa
observan, en al cursograma analilico, las siguientes dilerencias:

Proceso antanor Proceso propuasto

G operaciones 4 operaciongs

1 viaje de la informacion 1 viaje de la infermacidn
1 inspeccion 0 inspecciones

El hecho de que, aparenlements ya no se leven a cabo las inspecciones se debe
a la existencla del “sistema bancaro”, as dedr que las revisionas se llevardn a
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cabo aulemdticamente, sin necesidad de que una persona tenga gue cotejar uno
a uno, cada uno de los abonos raealizados en la cuenta 3436, destinados para el
pagoe de larjelas.

Al incluir el “sisterna bancario”, no sdlo se parmite mejorar el proceso aclualments
existante, sino que se brinda la posibllidad de diversificar los sernvicios ofrecidos
por la Institucidn financiera, es decir, se ampliardn las posibilidades para el “pago
automatico” en cuanto a los montos y lechas en que pueds llevarse a cabo.



ANEXO 16. ACLARACIONES

CLIENTE

130

HOTIFICAR (WA TELEFONICA
0 EM PERSONA) DE UNA ACLARACION

PROMOTOR

ASESORAR AL CLIENTE
DECIDIR 5| PUEDE DAR UNA RESPUESTA
IHMEDIATA O 51 5E REQUIERE
IMFORMACION ADICIONAL.

INFORMACKSH ADICIONAL

PROMOTOR

SOLICITAR DOCUMENTACION ADICIONAL
AL CLIENTE. INTEQORAR EXPEDIENTE Y ENVIAR
AL AMALISTA

ANALISTA

SOLICITAR INFORMACION PERTIMENTE
(¥ SEA AL BANCO ADOUIRENTE O VISA],
ACTUALIZAR ARCHIVOS ¥ ESPERAR RESPUESTA

ANALISTA

RECIBM LA DOCUMENTACION ELABORAR
RESPUESTA Y S0LICITAR LA VALIDACION
DEL EJECUTND.

RESPUESTA
IHME QAT A

PROMOTOR

SE ENVIA RESPUESTA AL CLIENTE J

PROMOTOR

CARTA EXPLICATIVA QUE JUSTIFIGUE
LA APARENTE IRREGULARIDAD

AHALISTA

| BOMIFICACION DEL CARGD




ANEXOQO 17.

CURSOGRAMA ANALITICO

DESCRIPCION Tiempo | SIMBOLO Responsable
Aclaraciones min. |o|={D|O}v

INFORMAR DE UNA IRREGULARIDAD 10 *: CLIENTE
ASESORAR AL CLIENTE ¥ EN SU CASD, *

SOLICITAR DOCUMENTACION Al * FROMOTOR

]

TIEMPO DE ESPERA, 4320 *, e |
{RECIBIR DOCUMENTACION ¥ REVISAR 15 ¥ * PROMOTOR
ENVIAR AL ANALISTA 120 o . PROMOTOR
SOLICITAR INFORMACION DEL BANCD e

DOUIRENTE ¥/0 VISA 20 ot ANBLISTS
TIEMPO DE ESPERA s7eon | %

ELARBORAR RESPUESTA 120 % i AMALISTA
OBTEMER VALIDACION DEL EJECUTIVE| 1440 b ARALISTA
ENVIAR RESPUESTA AL CLIENTE 0 T PROMOTOR
|EiecuTAR soLUCION PROPUESTA. & |* AHALISTA

TOTAL

B3TT5

(44 DIAS, 6 HORAS, 55 MINUTOS)
e
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3.3.3 ACLARACIONES

Esle proceso liene una alla dependencia de los plazos de alencién ya sea de el
Banco Adquirente o de VISA, por lo que es diflcil asegurar que se ha llegado a un
punito dplime ya gue adn podrla buscarse |a posibilldad de negodiar con las olras
inslituciones, una revision de los plazos que actualmente sa han venido manejando,

Mo obstante con el iujo de operaciones propuesto se logra una reduccion del 30%
en cuanto a los llempos de procese.  El flujo, se puede observar, que lleva una
secuencia menos complicada y mas directa para el viaje de la informacién de un
empleado a otro. Lo anlerior resalla a simple vista en el diagrama por operario que
s& muestra mas adelanta.

Las mejoras que se pueden oblener con el simple hecho de llevar una major
estruciuracion de las operaciones a realizar, resaltan en el cursograma analitico del
diagrama propuesio, ¥ son.

Proceso anterior Proceso propuesio

10 operaciones 5 operaciones

§ viajes de la informacidn 3 vigjes de la informacidn
4 demoras 0 demaoras

4 inspecciones 3 inspeccionas

Al parecer existlan varias operaciones, - como es el caso de la elaboracion de
reportes diarios ¥ la captura de los datos, tanto por el cajero, como por el area de
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tarjetas, teniendo que ser cotejadas al final del dia -, las cuales se llevaban a cabo
por considerarse vitales para el funcionamienlo del proceso, pero que al distribuir de
diferente modo |a secuencia del procedimiento, se descubrid gque no guardaban la
imporancia pensada y perfectamente, podian eliminarse.

Dado que la mayor parte de las veces, las aclaraciones representan la parfe mas
molesta para al cliente, debido a que se ha presantado alguna irregularidad que ésla
no habila considerado, es importante que se les de una solucidn clara y definiliva a la
brevedad posible, El capacilar mejor al personal gue se encuenira en conlacto
directo con el cliente, representa una mejora an cuanto al serviclo a cliente y permite
gue el hecho de estar somelidos a los plazos de alencion de olras instilucién no
reprasente una desvenlaja ante la compelencia, sin embargo no representa una
solucidn al problema que ha planteado el cliente.  Uno de los principales cambios
que se pretenden conseguir con el nuevo diagrama es, precisamente, llegar a una
solucion definitiva en los tiempos estimados en los diagramas. Aln cuando la
aclaracion de algin cliente vaya a Wevar mas liempo en rasolverse que el
acostumbrado, el cliente deberd ser notificado de cudnto tiempo se estima y en qué
situacibn se encontrard su larfela durante el proceso de aclaracion, asl como las
posibles soluciones que, después del procadimiento pueden llevarse a cabo.
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CONCLUSIONES

Las farjetas de crédilo, en una sociedad de consumo, como la de nuestros dias, han
presentado una evolucidn répida. lo que las ha obligado a modiflicar sus procesos,
encaminando a éstos a un mejor sarvicio al chente. Es importante subrayar el
hecho de que, practicamente la onica diferenciacidn que lienen las larelas de
crédilo, da una u ofra institucidn flinanciera, se refiere, precisamenie a el sarvicio que
éstas puedan olorgar, y mas impenante adn, resulla &l hecho de que el cliente
visuaiizard el servicio como aguelios factores medibles que giren en lorno deal
producto ofrecida, como son, rapidez de respuesta, capacilacion de los empleados,
alencién personalizada, diversidad da produclos, elc. Adn guando la mayor
pare de estos factores son controlados dentro de la empresa, existan algunos, como
la rapidez de respuesia, que dada la siluacién especifica de la Institucién financiera
gue constituye nueslro analisis come Banzo Emisar, dependen, en cierla medida, de
los plazos de atencidn de olras organizaciones (Banco Adguirente, Procesador yio
Visa).
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El andlisis anteriormentle presentado demuesira que la mayor parte de las
deficlencias generadas en un proceso fesponden a causas, que se pueden calificar
de evidenles, y a las que a su vez, se les ha prestado poca atencidn.  Como pudo
apraciarse a ravés del estudio, las operaciones que se realizan de forma manual no
representan una ventaja compeliiva para nuestros dias, ya que aunque las
dimensiones del Banco permitan operar de este modo, los procesos se encuaniran
muy hmilados vy son, a su vez, susceplibles de erores humanos que pueden
facimente eliminarse con una adecuacion de los procesos a las necesidadaes
actuaies del mercado y a los avances lecnoldgicos dentro de ef drea de tarjetas de

crédifo.

Retomando el inicio del estudio, es faciimente detectable que exisle un problema de
planeacian, ya que, aunque originalmente se plantearon objetivos, filosofia y misidn
del negocio, éstos, no fueron transmitidos de forma efectiva a los diferentes niveles
de la organizacian, asimismo lampoco se adecuaron a los cambios estructurales que
sufrid el banco, & mercado y el entorno bancario. Lo anlerior puede resallarse con
el hecho de que se ha presentado un descuido en la atencidn del cliente, ya que se
considera, erndneamente, que el mode actual de operar representa fa dnica
posibilidad de lograr levar a cabo los procesos deseados de una forma efectiva,

La trayectoria particular por la que ha pasdo la insfitucion financiera de esle analisis,
demuestra que la operacion del banco esta basada en la experiencia del personal y
en los ensayos prueba-error. Mo obstante que la experiencia consiluye un faclor
enriquecedor para cualguier organizacldn, también es cierto, que al considerarse
como el Onico método de aprendizaje, resultard un efecto negativo en los
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procedimientios a sequir, mas adn cuando se habla de servicio al cliente, que como
se dijo anteriormente, carece de un factor objetive de medicién, ocasionando que el

clienle gque reciba un mal servicio se convierta en irrecuperable para la instilucion.

Asl como serla de mucha ulilidad, y casi una necesidad imperanle, el madificar los
procesos e incluso automatizar algunos, resulla indispensable implanlar un programa
de capacitacidn para los empleados que se encueniran en contacto direclo con los
larjetahabientes. Lo anterior no sdlo con la finalidad de que éstos dominen la
secuencia de los procesos y las vanantes por las gue atraviesan, sino también para
que se familiaricen y pongan en practica, la actual imporancia de una “excelencia en
gl servicio®.  En la medida en que la fuerza laboral del Banco se concientice de la
imporiancia de brindar un sarvicio de calidad, los procesos podran llevarse a cabo de
forma eficiznte. Mo debe olvidarse que parte de ol proceso lo son fos clienles y a
éslos no se les puede dar sdlo respuesias aulomaticas o inflexibles, ya que lo que
busca el tarjetahabiente al lamar al banco es el apoyo de un promotor gue lo orienle
y comprenda de una forma amable y cerlera. Ademas de el hecho de que las
necesidades de los clienles se encueniran dantro de una gama muy amplia que las
vuelve diflciles de estandarizar.

Otro aspecto que resalia del andlisis elaborado es el hecho de que no exisla una
responsabilidad asignada para la ejecucidn de las funciones, ya que éstas son
revisadas cada que cambian de manos.  Esto nos reflefa una desconfianza entre
los empleados, asi como la faita de ealidad en ol trabajo que corresponde a todas y
cada una de las dreas que inlervienen.  Esle fallo se debe a su vez, a |a falta de

una planeacitn original completa que contemple la canalizacion de la informacion,
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asl como las partes que inlervienen en el correcto manejo de los procesos de
Tarjetas de Crédito,

La problematica delectada en cada uno de los tres procedimiantos analizades, se
visualizd en los diagramas de Ishikawa mosirados en el Capltulo Tres, mismos que
permiten elegir soluclones que impacien directamente las causas del problema.
De tal suerte que los camblos que se sugieren para la mejora de la operacién de el
area de tarjetas de crédito pueden clasificarse en tres secciones:

1. Planeacian Estralégica.

Se delectt una fuerte carencia de una planeacién fanto de los procesos del area,
como del umbo hacia el cual se dirge la instiucién financiera de este andlisis, El
hecho de que se cuente con una planeacién estralégica que no se adecue a la
siluacion actual del banco, resulta més dafina de lo gque serla el carecer de éste.
Lo anterior debido a que el personal que la conoce, la percibe irreal y ajena al banco,
infiriendo, por ende, que [a operacidn eficiente se convierte enirreal.  Se concluye
por fanto que, en un ambiente de confusién es imposible ofrecer un servicio de
calidad, ya que el personal no se encuentra convencido de dicha calidad.

2. Capacitacion del personal.

Esla se encuenira, directamente relacionada con el punto anlerior & impactara
positivamente el servicio ofrecido.  Se subraya la necesidad de crear un clima de
confianza, tanto en el producto ofrecido como en las dreas involucradas para la
realizacidn de lo procedimientos de operacion, Lo anterior permitird una mejor
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comunicacidn con el cliente, posibilitard un trabajo con eficiencia y brindara
oportunidad de crecimiento en el drea.  Asimismo se generard mativacion en el
personal, el cual es un factor muy impariante dentro de la Calidad de Senvicio.

3, Automatizacién de los Procesos.

Con lo cual se pretenden eliminar los errores humanos presentes en los procesos
actuales y mejarar el tiempo de respuesta. A su vez facilitard la operacién dentro

del drea y permitird el ofrecimiento de nuevos servicios para el tarjetahabiente.

Se requerira del apoyo del area de sistemas, la cual deberd trabajar en forma
conjunta al &rea de larjelas para poder crear un sistema que responda a las
necesidades del cliente y del producto.
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