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INTRODUCCION

Con este presente trabajo, se¢ le dara al lector una importante
aportacion, en lo que concierne a los avances tecnologicos, mediante
los cuales ha desarrollado nuevos medios, 0 medios alternos de
intercambio, por lo que tendremos primere que conocer como se ha
venido desarrollando el sistema financiero mexicano, conociendo las
bases del mismo y como ha venido evolucionando en nuestro pais,
ademads, veremos como empieza y cual es la funcién del sistema
financiero mexicano en relacién con la banca, cual son sus objetivos y
cuzal es su aportacion como en relacion a la banca actual, al ver el siglo
XXI se puede vislumbrar nuevos mercados competitivos dentro de la
banca nacional. Ademds, como se ve ta banca actual. cual es su futuro
ante la apertura de la banca al mercado internacional, como se
compone el billete actual de banco, asi como la relacién entre la banca
y el gobiemo de que manera se han apoyado y a pesar de unma
nacionalizacién como resurgi6, hablare un poco acerca de la banca en
nuestros déas en relacion a la emision de billetes.

Dentro del segundo capitulo tocare algo de la historia del papel
moneda como se inicio en el mundo y como fue su aceptacién en
América en especial en México, como s¢ desarrollo el primer proyecto
del billete, asi como sus resultados, ademés de ver cual es la tendencta
en nuestros dias en cuestion de papel moneda y la relacién que viene
siendo mas estrecha entre los medios electronicos y ¢l papel moneda.
Ademds de observaremos los el comportamiento de los medios
electronicos como formas de pago, tanio de las empresas hacia sus
empleados como de los mismos al adquirir algin servicio y como el

teléfono sera la punta de lanza de los préximos afios para realizar las
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transacciones necesarias para satisfacer las necesidades de los clientes.
Como se componen los medios electrénicos dentro de una empresa,
cual es el alcance de las tarjetas de débito y de que manera el uso del
teléfono viene a apoyar la rentabilidad de las sucursales y hasta el
medio ambiente.

Dentro del capitulo tres veremos el retrato de la banca milltiple,
ltegando hasta el momento donde mantiene un contacto con ef cliente,
donde realmente nace la utilidad de la banca, de que manera interviene
la administracion dentro de las sucursales bancarias, mencionare desde
la planeacién de la sucursal, que necesidades satisface tanto para el
publico como para la institucién financiera que representa, asi como su
desarrollo crecimiento maduracion y cierre de la misma.

Como se realiza la promocion, hacia que mercados se dirigen y cual es
el futuro de las grandes sucursales. Asi mismo mencionare a que se
debe una excelente administracion de tas sucursales tomando como
base el conocimiento del papel moneda, ya que los negocios actuales
tienen la obligacién de saberlo administrar y asi evitar los activos
improductivos, ademés, que es el medio de intercambio vigente y el
cual a través de este trabajo mencionaremos su repercusion a futuro
dentro del mercado el cual por las necesidades vigentes por los medios
actuales de informacién y tecnologia de punta este tendrd ciertos
cambios en beneficios de los usuarios y de igual manera ser rentable
para las instituciones bancarias.

Podremos observar como se compone la sucursal en su estructura
medular y lo concerniente a la venta de los producios, en que consiste
la venta cruzada, asi como los beneficios de la misma y el porque del
seguimiento posventa, de que manera impacta a los usuarios de los

servicios bancarios.




Dentro del capitule Cuarto, conoceremos cual es el servicio a clientes
en una entidad financiera de operaciones multiples, conociendo los
medidores de calidad de un Area interna, la cual busca resaltar el
servicio como tnice medio de comparacién con los otros bancos.

De que manera interviene en la imagen dei banco para con los clientes
las fechas compromiso de solucion de problemas, y de que manera hoy
en dia los medios alternos apoyan el mejor desarrollo del servicio.

En el capitulo cinco veremos como se componta ia tarjeta de débito, en
nuestros dias, de que manera administrarian el patrimonio de los
usuarios y como poder servir de acuerdo a las necesidades actuales de
seguridad y confidencialidad.

Se observara ademds la aportacion de la administracidn, con base a la
unificacién de los antiguos bancos farniliares, para asi, poder tener un
mejor contro! de la emisién del papel moneda y asi evitar posibles
inflaciones que lejos de ayudar endeudarian mas el pais y tratar de
mostrar al lector la befleza que encierran los billetes en México,
manifestacién mexicana que por su alto nivel de calidad afirman la
conciencia de nuestro valer nacional.

Ademas se podri observar el rumbe que en un futuro no muy lejano, si
no €s que ya esta presente, tomara el papel moneda, con el desarrollo
de tecnologia de punta, medios electrénicos de pago, es decir la vision
acerca del papel moneda en nuestros dias involucrande el desarrollo
del sistema bancario nacional en pro de la seguridad de sus clientes y
la disminucién de los costos operativos por medio de las tarjetas
inteligentes o de comanmente llamadas de débito, que han venido
revolucionando la manera de realizar las transacciones, cayendo la
mayor parte de los clientes en un contacto mas amigable con los

medios alternos.




Ademids de poder observar que los cambios hasta ahora realizado en
nuestros billetes, el problema de aceptarlo, ahora se tendrd que
reeducar a la nacidn mexicana mediante tecnologia de primer nivel y
asi poder realizar desde pagos de nominas, pagos a terceros, pagos a
proveedores y un sinnimero de operaciones que se pueden realizar
desde la comodidad del hogar u oficina mediante medios alternos
como son: el teléfono, cajeros automdticos y desde una P.C. con
madem, podemos tener los servicios bancarios sin necesidad de acudir
a las sucursales y asi lograr tener el servicio desde la comodidad de la
oficina y el hogar.

Esta obra lo que trata de rescatar es darle el reconocimiento que se
merece ¢l billete mexicano, desde su creacion hasta nuestros dias y
reflexionar hacia donde se dirige v como aprovechar mejor esos
medios en beneficio de todos los mexicanos, tanto en seguridad como

en cuidados del medio ambiente.
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1.- EL SISTEMA FINANCIERQ MEXICANO.

Se ha venido desarrollando en México desde finales del siglo pasado
principios de este, un nuevo sistema financiero el cual ha tenido
cambios significativos, ya que este significa el conjunto de leyes,
reglamentos, instituciones y organismos, cuyo objetivo es el de
analizar de forma eficiente los recursos monetarios de la economia, en
forma de ahorro, financiamiento e inversion, dentro de un marco legal
de referencia.

Ahora ¢l sistema financiero mexicano esta experimentando una serie
de cambios profundos, que le darén una fisonomia distinta, la cual
parti6 desde una banca privatizada desde 1991

Procederé a dar un marco general de la banca en México, viendo el
cambio de la banca especizlizada a la banca maltiple,

El monte de piedad, fundado en 1774 como una institucién privada
para socorrer a la poblacion mediante prestamos por empefio de
bienes, es el antecedente de la banca en México, o primer paso de la
misma.

En 1783 se establecid el primer banco, que fue el de avio y minas,
dedicado al apoyo del sector minero, que subsistié hasta la
independencia de México.

El primer banco comercial, fue una sucursal del llamado banco de
Londres, México y Sudamérica en 1864, el cual emitid los primeros
billetes de aceptacion voluntaria, operaba depdsitos, créditos y
explotaba las relaciones con el comercio.

El banco nacional mexicano se creo en 1882 por una concesién
otorgada por el gobierno. Emitia los (mnicos billetes validos en toda la

federacion, realizaba operaciones nacionales e internacionales y
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contaba con sucursales en diversos estados, ademds de un sistema de
50 agencias corresponsales para cobros y pagos en distintas partes del
mundo.

En 1884, se une al banco mercaniil mexicano, convirtiéndose en el
banco nacional de México, cuyas funciones eran las de un banco
central, manejando la deuda nacional y facilitando servicios de
tesoreria al gobiemo.

Durante el Porfiriato, en 15897, se crearon siete bancos que operaban
con sistemas diferentes, lo que produjo un caos. Debido a esto, José
Ives Limantour, ministro de hacienda, expidio la ley general de
instituciones de crédito, en la que se establecian tres tipos de bancos:
refaccionarios, hipotecarios y de emision,

Al estallar Ia revolucién mexicana existian 24 bancos emisores, de los
cuales quebraron 15, mas por !z falta de una ley general que ordenara
al sistema bancario que debido a la inestabilidad politica imperante.
Buscando un mayor control y organizacion, Venustiano Carranza cred
la comisién reguladora e inspectora de instituciones de crédito en
1915. Al afio siguiente, Carranza incauto los bancos y a través de la
constitucién de 1917 y perfecciono la reglamentacién de los mismos.
En 1924, funcionarios estatales y banqueros privados integraron la
comisién nacional bancaria, definiéndose tres clases de bancos:

- instituciones de crédito.

- entidades dedicadas a operaciones bancarias.

- establecimientos asimilables a los anteriores con trato directo al
publico para recibir depdsitos y emitir titulos de crédito a corto plazo.
El banco de México de ese entonces fuc nombrado como banco central
y fue inaugurado en 1925 bajo el régimen del Presidente Plutarco Elias
Calles, erigiéndose enmtonces el banco como unico emisor y
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controlador de dinero circulante, ademis de fungir como tesoreria del
gobierno federal.

En 1928 se creo la asociacién de banqueros de México, organismo que
pretendia organizar el sistema bancario y a sus operadores.

Con las reformas a la ley constitutiva del banco de México en 1931,
Calles consigui6 fortalecer la posicion del mismo y suprimir el patron
oro. Dando como resultado, en 1932, que los bancos de deposito se
asociaran con el banco de México al adquirir parte de sus acciones y
depositando en el una cantidad proporcional a la cifra de sus depdsitos.
Un parteaguas en la historia de la banca fue la enmienda a la ley
monetaria realizada en 1935, consistente en el retiro de la circulacion
de los pesos de plata y la adopcion del billete como moneda nacional,
dando como resuitado una educacién forzosa al uso del mismo.

Dos afios mas tarde, ent 1937, se desarrollo el reglamento de trabajo de
los empleados de las instimciones de crédito y organizaciones
auxiliares,

Otro momento importante fue en el afio de 1941, cuando se modifico
ta ley orgdnica del banco de México y se decreto una nueva ley de
instituciones de crédito y organizaciones auxiliares, con lineamientos
que en su mayoria continian vigentes.

En 1955 se hicieron cambios a la ley de sociedades de inversion: se
crearon fondos de garantia y fomento para la agricultura y la industria,
ademds de establecer el sistema de prestamos personales.

Para el afio de 1960, habia 462 instituciones bancarias con 2,346
sucursales a lo largo del pais que llevaban a cabo operaciones de
deposito de ahorro, financieras, fiduciarias, de crédito hipotecario y

capitalizacion.
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En la década de los setenta se desarrollo el concepto de Banca
Muiltiple con la finalidad de satisfacer las necesidades del mercado y
ampliarlo. Con esto, la banca abria la posibilidad de unirse con
instituciones especializadas mas pequefias y hacer frente a los grandes
grupos financieros.

Durante 1982, José Lopez portillo decreto la nacionalizacion de los
bancos privados y el control de cambios; una etapa oscura en la
historia de la banca mexicana que duro hasta el afto de 1987, cuando
se inicio el proceso de privatizacion al ponerse en venta el 35% de las
acciones de los organismos bancarios a particulares.

Como consecuencia, se crean nuevos productos como los depdsitos
preestablecidos, Cuenta Maestra, Cetes, Bondes, Tesobonos, etc.

Para el afic de 1989 surge el comité de Desincoporacion bancarnia y se
efectia la primera asignacion bancaria en 1991, para concluir un afio
después con la privatizacion de 18 bancos.

Todos conocemos las causas y los efectos de la crisis de diciembre de
1994; hoy la banca tiene una presencia extranjera importante,
contando con 18 bancos extranjeros de los cuales todos son de gran
importancia a nivel internacional, ya sea por alianzas estratégicas,
fusiones o adquisiciones parciales o totales.

Esto es fue un marco general de como ha sido la transicidn de una
banca especializada a una banca miltiple, hoy en dia.

A continuacién veremos como esta formado el sistema financiero
mexicano desde la parte mas aita o regidora como lo es la secretaria de
hacienda y crédito publico quien es la que regula y vigila el buen
desarrollo del mismo.

Tenemos como los organismos que forman el sistema fimanciero
mexicano como primera instancia a la Secretaria de Hacienda y
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Crédito Publico, la cual es una institucién normativa v da la definicién
de las politicas a seguir *, después de manera no directa estan el Banco
de Meéxico y la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, las
cuales se encargan de la regulacion y también son instituciones de tipo
normativa *. Después nos encontramos con un doble camino en el cual
de un lado se encuentra la Comisidon Nacional Bancaria y de Valores y
del otro la Comision Nacional de Seguros y Fianzas las cuales fimgen
como instituciones normativas, dando una inspeccion y vigilancia
dentro del marco legal *.

Después se encuentran las instituciones intermediarias v los grupos
financieros los cuales estin encasillados o establecidos en cuatro
rubros en el tnico que depende la Comisién Nacional de Seguros y
Fianzas estan las Aseguradoras, las Sociedades Mutualistas de Seguros
y las Instituciones de Fianzas, después en otro rubro dependiendo de la
Comision Nacional Bancaria y de Valores estas la Bolsa Mexicana de
Valores, las casas de bolsa emisoras, las sociedades de inversion y los
intermediarios independientes, en el siguiente rubro se encuentran los
almacenes generales de deposito, las uniones de crédito, factorajes,
arrendadoras financieras, las casas de cambio y las cajas de ahorro y
por ultimo se encuentran en este cuarto rubro la banca multiple, la
banca de desarrolio, el patronato del aborre nacional y los
fideicomisos del gobierno federal. Estos cuatro se encargan de la
operacion *.

Ahora tenemos las instituciones de apoyo las cuales son la asociacion
nacional de banqueros, la asociacion mexicana de intermediarios
bursatiles y la academia de derecho bursétil. Como apoyo para la
Comisién Nacional Bancaria tenemos al Indeval o Instituto Nacional
de Valores *.
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Ya dentro de este siglo, este sistema financiero tuvo una
modernizacién o mas bien dicho los primeros pasos de la misma, en
cuando termino la Revolucién mexicana, fue cuando el presidente
entonces electo Plutarco Elias Calles puso los que serian los cimientos
del sistema financiero mexicano, con la fundacién el Banco de México
como el que seria el banco central y a esto deberian de acompafiarlo
leyes las cuales fueron dos: la primera la las instituciones de crédito y
organismos auxiliares, y la de titulos y operaciones de crédito.

Con lo cuales se busco instalar y dar los primeros pasos a la
modernidad.

Fue entonces cuando se determino que existirian bancos de deposito y
ahorro; financieras, bancos hipotecarios, compailias de seguros,
companias de fianzas, entre otras.

Pricticamente si no es que todo se manejaria en un entorno de
mercado de dinero, ya que de hecho no existia un mercado de
capitales.

Ahora bien durante el gobierno de el presidenie Miguel Alemén, se
inicio la época de desarrollo econdmico sostenido, el cual se vio
interrumpido por las devaluaciones de 1948, 1954 y 1976, y con las
pequeiias recesiones por el cambio de gobiemo sexenal. Como nos
comenta Lagunilla’ * La guerra mundial cambio el panorama
financiero en nuestro pais con la notoria demanda de materias primas
y la llegada de capital “golondrina™ , ademas agrega Lagunilla en
1948 se recurri6 a la flotacion del tipo de cambio con fluctuaciones de
5.75,6.60 y 8.65™.

' Alfredo Lagunilla. “Historia de la banca y moneda
enMéxico™ pag. 120
*Tbid
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Fue entonces cuando se fortzlecié los bancos mexicanos en un
mercado financiero casi cerrado a los bancos extranjeros, ya que solo
el Citybank era el iinico autorizado para operar sus oficinas al piblico.
Ahora bien dentro del mercado de capitales en esa época era
insignificante ya que habia jornadas que no se cerraban ninguna
operacion dentro del piso de remates.

Se podia decir que e! mercado de valores empezd a activarse con la
aparicion de documentos crediticios gubernamentales como eran los
Petrobonos y los actuales Certificados de la Tesorerfa (Cetes), esto se
desarrollo cuando el sector publico decidié financiarse con recursos
del piblico, para asi disminuir las emisiones primarias de dinero,
dando como consecuencia un déficit menos inflacionario.

Tuvieron gran aceptacion sobre todo por las reservas comprobadas de
petrdleo, durante los gobiernos de Echeverria y Lopez Portillo,

En cuanto a los bancos se transformaron en Banca Multiple para asi
poder brindar y a la vez mejorar sus servicios, con base en lo
comentado anteriormente. .

Tabla de como esta integrado el Sistema Financiero Mexicano.

(pagina sigulente)
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1.1- LA BANCA ACTUAL.

De acuerdo a lo previsto en la constitucién de 1917, era necesario la
fundacion de un banco anico de emisién, pero esto no se podia debido
a que primero se necesitaba liquidar la antigua deuda con los hasta
entonces bancos emisores, los cuales exigian el pago de un total de
ciento setenta millones de pesos, en numero redondos.

Por lo que se hicieron los arreglos pertinentes para que entre 1925 y
1926 se tuvieran listos convenios con los principales bancos, mientras
tanto a principios del afto de 1925, el Gobiemo del pais logro reunir el
activo suficiente para exhibir en el mercado las acciones de la serie
*A” y solo el diez por ciento en acciones de la serie “B” del capital del
Banco de México.

El ejecutive firmo su ley constitutiva el 25 de agosto de ese mismo afio
y la decreto el 28. Por lo que comresponde a las acciones de la serie
“B", esas salieron a disposicion de particulares y de bancos privados,
de acuerdo a lo que establecio el congreso de la unién en 1917.

Como objeto era, segin el articulo VI, segin nos comenta Batiz *“a)
emitir billetes; b) regula la circulacion monetaria de Ia Repiblica, los
cambios sobre ¢l exterior y la tasa de interés; ¢) redescontar
documentos de caracter genuinamente mercantil; d) encargarse del
servicio de Tesoreria del Gobierno Federal; €) en general, con las
limitaciones de ley, efectuar las opersciones bancarias que
correspondan a los bancos de deposito y descuento”

Se destaca en lo anterior, la decision del banco central de consolidar la

economia y mantener un control en la emisién de papel moneda.

1 José Batiz. "Historia del papel moneda en México” pag. 90
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1.2- EL BILLETE ACTUAL DE BANCO.

En nuestros dias se pueden observar, los billetes elaborados por
grandes expertos mexicanos, debido a que se han adoptado en México
los mas avanzados procedimientos para el disefio y creacién de los
billetes en México, y asi lograr el gran colorido y belleza, por lo que
estos billetes son conocidos mundialmente.

Nos afirma Batiz *"Sus billetes serian de circulacion libre entre el
publico y podria, de manera limitada, realizar operaciones propias de
los bancos de depdsito y descuento”.

Posteriormente, se establecio en la ley organica de 1932, que los
billetes de banco serian de aceptacién voluntaria para el publico y
forzosa para el Gobierno, fuera Federal, Estatal o Municipal. A partir
de esa fecha asumi6 completamente el cardcter de Banco Central.

A partir de la creacién del Banco de México, el Estado se convierte en
rector de la actividad bancania, y esta presencia es una muestra de
importancia, que se otorga a la Banca dentro del contexto econémico
de la Nacion, por otra parte se le da un reconocimicnto de la
responsabilidad econémica nacional, que se confia al sector bancarig,
dando como resultado un organismo independiente con facultades y
responsabilidades confinadas por el gobiemo para su propia
administracion.

* José Bitiz. Op. cit. pag. 90
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1.3- RELACION ENTRE LA BANCA Y EL
GOBIERNO.

El gobiemo mantuvo una relacién estrecha con la banca
principalmente a través de los contratos que suscribié con el Banco
Nacional de México, y con su antecesor, el Banco Nacional Mexicano,
por medio de los contratos el banco se obligaba a abrir al gobierno una
cuenta cormnente con interés inferior del que privaba en el mercado.

El contrato mismo contemplaba un limite de endeudamiento y tenian
por objeto que los préstamos al gobierno fuesen a inmovilizar los
recursos del banco, de tal manera que este pudiera disponer de los
recursos para las operaciones de cardcter mercantil.

El Banco Nacional de México ejercia un doble papel: el de Institucién
Privada y el de Banco Central.

Se puede mencionar que la banca resulté favorecida por €l gobierno
debido a las concesiones que este tenia para con la banca, como eran
las exenciones fiscales y prerrogativas,

Corria el aito de 1888 cuando el banco de nacional habia aperturado
nueve sucursales dentro de las principales plazas en México. Para
1892 el banco de nacional habia prestado al gobierno poco mas det
doble en cuanto a las sumas autorizadas o permitidas, llegando en
1895 los prestamos a casi 6 millones de pesos con una tasa de interés
del 10 1\2 anual. Ademas, como nos comenta Lagunilla *El banco
nacional, a su vez, confrontaba una situacion delicada: sus efectivos de
1891 a 1893 habian bajado en cerca de 5 millones.”

Como consecuencia de la crisis mundial que ataco a México el

efectivo de los bancos se vio disminuido en 18 millones, los depdsitos




también disminuyeron en 5 millones y el papel monedz en circulacién
y bonos se vieron incrementados en millon y medio. Para 1896, el
enfonces secretario de Hacienda, Sr. Limantour, después de haberle
dado prioridad la nivelacion de los presupuestos federales, ataco
directamente la creacion de un sistema bancario congruente y
ordenado y que fuese regido por una ley general representando el
criterio de la pluralidad de emisiones, que en este caso fue la de marzo
de 1897.

Es de suma importancia resaltar que ciertos de los aspectos de esa ley
de 1897 pusieron punto finzl a la anarquia que reinaba en materia de
la emision de billetes de banco, como nos comenta Lagunitla *“insiste
don Anibal de Iturbide en su obre citada La Banca, porque establece:
1) el régimen de privilegio, en virtud del cual la emision de billetes no
constituye un derecho que todo el mundo puede ejercer sino un
privilegio reservado a los establecimientos que hayan llenado ciertos
requisitos, pero el numero de ellos es limitado.

2) el requisito fundamental para gozar del privilegio de la emision
consistia en la obtencion de una concesidon por parte del poder
ejecutivo federal, con exclusion de todo otro poder federal, local o
municipal. De esta manera el otorgamiento del privilegio dependia en
el fondo de la voluntad del ejecutivo.

3) los bancos de emisién no eran libres en su manejo intenior, sino que
debian someterse a ciertos principios de economia bancaria

sanctonados por la ley.

* Alfredo Lagunilla, “Historia de la banca y moneda enMéxico”.pag.43
*Ibid
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4) sujetaba a los bancos a una intervencion contante por parte del
estado, tanto en lo relativo a su manejo y funcionamiento como en lo
que hace a la conservacion de las garantias que la propia ley requiere

para responder por ef pago de los billetes y los depésitos”™.

1.4- LA BANCA EN NUESTROS DIAS EN RELACION
A LA EMISION DE BILLETES.

El Banco de México comenzo a trabajar como Banco Emisor el mismo
dia de su inauguracion, el 1° de Septiembre de 1925,

La primera emision de billetes fue de cinco pesos fue pequefia y libre
de aceptacion. Buscaba ast recuperar la confianza del piblico que fue
pérdida por las millonarias emisiones revolucionarias y asi su mision
era el desprendimiento de las transacciones con monedas de plata y
oro.

Se lanzdé la emision de billetes de diez, veinte, cincuenta, cien,
quinientos y mil pesos, todos fabricados por la American Bank Note
Co., de Nueva York, poniendo como garantia la reserva de oro.

Esos primeros billetes serie “A” hoy desaparecides eran conocidos
como Talon de Oro debido a que al presentarlos en el banco eran
canjeables por su equivalente en oro, que eso fue un factor importante

de confianza y hacian que tuvieran mayor aceptacion los billetes.



En esta breve historia, hasta nuestros dias, ! Banco de México se ha
encargado, por casi ocho décadas, de controlar la emision y
circulacién de billetes en el pais, cuidando que se responda a las
fluctuantes necesidades dc la economia nacional.

Ahora se cuenta en México con una moderna fabrica de billetes de la
cual hace mencién Batiz "desde septiembie de 1969, con la
inauguracién de la modema Fabrica Nacional de Billetes, México
empez¢ a producir sus propios billetes”.

En esta nueva fabrica se han elaborado las denominactones de cinco,
diez, veinte, cincuenta, cien, quinientos, mil, dos mil, cinco mi! y diez
mil pesos, que son los que hasta ahora s¢ han emitido pero con tres
ceros menos los famosos nuevos pesos, y que hoy en dia vuelven a ser
pesos, claro sin haberles devuelto los tres ceros. Son elaborados por
expertos mexicanos, con procedimientos y técnicas mds avanzadas del

mundo, combinados estin dentro de sus bellos disefios de origen

' josé Batiz. Op. cit. pag. 91




nacional, basado en nuestra historia y tradiciones, tienen las mds

modernas tendencias de disefio de los billetes europeos .
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2.-EL MUNDO Y EL. PAPEL MONEDA

El mundo desde sus inicios se ha movido a través de tratos, que
consistian en trueques en un principio y después por medio de
determinadas piedras o incluso mediante el cacao. Con el
descubrimiento de metales preciosos, a este metal se le fundi6 y se le
dic una marca especial con la cual fue evolucionznde el dinero,
después en algunos paises con la falta de metales preciosos, decidieron
buscar la manera de emitir dinero, tomando en cuenta que no seria
mediantc metales preciosos por su escasez.

Desde aquetla época hasta nuestros dias, el billete o papel moneda ha
variado, ahora, se emiten por su facilidad de manejo y en base también
a menores gastos debido a que no se tienen que hacer de metales
preciosos como las monedas en la antigiiedad.

En si, la historia del papel moneda no es tan joven, como nos afirma
Batiz ®"La historia del papel moneda s¢ remonta en su origen 2 la

primera centuria antes de la era cristiana”.

2.1- ORIGEN DEL PAPEL MONEDA.

En el mundo la moneda ha sido aceptada, a pesar de que no se cucnten
con muchos documentos gque los prueban, se supone que fue en China
donde aparecié por primera vez el papel moneda o billete. Esto se
puede deducir debido a que fue en este pais, donde se inventd la

imprenta y ademas se descubrié ¢l papel recordando que en aquella

* José Bitiz. "Historia del papel moneda en México" pag. 10
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¢poca se contaba con gran escasez de los metales nobles en el
territorio del citado pais. Pero después, los ultimos datos nos muestran
que entre los siglos VII y XI, la circulacién del papel moneda ya se

cncontraba generalizada en aquel pais del continente asiatico, China,

2.2- SUDESARROLLO EN EUROPA.

Nos afirma Bétiz *"En el siglo XIII, el célebre viajero Marco Polo se
admiré del uso que del billete hacian los chinos, cuando en Europa aiin
no se conocia”.

Su desarrollo vicne precisamente de los certificados de depésito que
otorgaban los bancos establecidos entre los siglos XII y XV a los
orfebres y a los comerciantes, quienes, al intercambiarlos crearon la
moneda fiduciaria que proviene de esta palabra del latin ¥y su
significado es el de confianza.

La historia de esta moneda de papel se originé con las promesas de
pago de los joyeros londinenses, que cran reembolsadas a su
presentacidn.

En Francia también, pero hasta después de la Revolucién, después se
realizé otro intento de emision de billetes del cual se obtuvo un pésimo
resultado.

A estos se les designaron con el nombre de asignats, estos producian
algin interés y eran respaldados por los bienes raices confiscados al

clero, los cuales tenian bases escocesas, come nos informa Bétiz

2ibid
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Uhasindose en las teorias del escocés John Law, contenidas en su
tratado "Money and Trade Considered”™ .

En otros paises también se emitieron billetes, cuando cada pais
estableci6 un banco central que se encargé de emitir el papel moneda y

controlar el medio circulante.

2.3- SUACEPTACION EN NORTEAMERICA.

En Norteamérica, se utilizd el billete con gran amplitud, durante la
¢época colonial. En Canadi, en ese entonces provincia francesa, se
recurrio a la utilizacion de "vales” hechos de naipes o carta de baraja,
firmados por las autoridades, para validarlos, y asi, suplir la escasez de
moneda metilica.

Ahora, que esto fue en Canadi pero en las colonias que hoy forman la
Unién Americana, se emitio el primer billete en 1690, y después en la
guerra de Independencia, para sufragar los gastos que origing, se
emitieron los continental bills o revolutionary bills, y, una vez
alcanzada la independencia, fueron fundados numerosos Bancos de
Emision.

Durante el siglo XIX, en la mayor parte de los paises
latinoamericanos, incluido México, introdujeron el uso de billete, que
de preferencia lo mandaban imprimir en Estados Unidos con el fin de
dificultar las falsificaciones.

Su grado de aceptacion fue diferente, segin los paises las

circunstancias, que a veces no favorecian su circulacion.

" ibid
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2.4- SU CIRCULACION POR AMERICA

Como ya fue mencionado con anterioridad, la circulacién del papel
moneda por América fue en un principio dificil debido, 2 que por la
ideologia de América era distinta, esto porque no confitaban en un
pedazo de papel preferian confiar en un trozo de plata u oro, pero poco
a poco fue superando a la moneda metilica en virtud de sus evidentes
ventajas como son: su transporte y almacenamiento ¢s mds facil y
comodo; ademas que es adecuada para efectuar grandes transacciones,
aparte de que su valor nominal es ficilmente reconocible, esto ayudé a
que fuese desarrollandose mas dia con dia.

A parte que fue evolucionando en tecnologia de impresion o grabado,
independientemente de que por su colorido y belleza, por sus grabados
0 mensajes, se convierte en una pieza artistica, portadera no sélo de

valor matenal, sino también cultural.

2.5- PRIMER PROYECTO DEL BILLETE EN
MEXICO.

Muse conocen unas rarisimas y curiosas monedas

Segin nos dice Batiz
de papel, emitidas en e! afio de 1813 en San Miguel ¢l Grande, Gto., de
forma cuadrada y en cartoncillo grueso, con la denominacion de medio
real” .

Se considera que la cuna de! billete en México fue durante el Imperio

de Agustin de Iturbide, una vez declarada la desamortizacion y la



nacionalizaciéon de la riqueza eclesiastica, entonces los capitales
empezaron a tener mayor movimiento y ¢l crédito comenzd a
organizarse, pero era dificil conseguirlo sin estar en marcha los
problemas de circulacién relativos al billete de banco.

Se dice que durante ¢l imperio de Turbide, para resolver problemas
presupuestales, con un descrédito total a lo largo de varias décadas.
Dentro de este primer billete, para su mejor aceptacion por parte dei
pueblo mexicano se estampo en el dorso del mismo una bula Papal,
con lo cual se penso que por el papel que desempefiaba la iglesia en

es0s momentos su introduccién seria mas facil.

iy
lﬁlll
upnunlﬂﬂ-ﬁ::\l-
hb vl—-
L=

.h-u-lt
-ﬂlb

olmid & 8 Aruibilel
o ETt e

s o ¥
m:h- s ¥
. y #n-hbln

Muestra de el dorso de un billete de la época con la bula Papal.

"José Batiz. Op. cit. pag.11
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Sabtendo que nuestra naciéon durante 300 aflos de vida colomial y
eminentemente platista, la introduccion y aceptacién del billete en la
economia no resulto ser cosa fécil, transcurriria mucho tiempo desde
1822 hasta su plena aceptacion.

El dia 12 de septiembre de 1822, se presenté al Imperio Mexicano una
iniciativa para la creacién de un banco y la emision de "Cédulas,
Pagarés o Haré-buenos", estos nombres se les daba a los billetes de las
siguientes denominaciones; 5, 10, 50, 100, 300, 500 y 1,000 pesos, por

un valor total de cuatro millones de pesos.
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Muestra del billete de la época que su tamafio normal era media

carta.

El proyecto sobre el establecimiento de papel moneda, de un

desconocido autor, fue editado ¢l mismo afio de 1822 en la oficina de

3



Don José Ma. Ramos Palomera; como nos afirma Batiz 1Znconsta de
doce paginas de texto y dos ilustraciones 0 modelos de cémo debian
ser los billetes sugeridos™, aunque no prosperd el proyecto, sus
repercusiones no pueden negarse. En cuanto al autor solo se identifica
como F.deP..

La primera vez que ¢l gobierno del pais autorizo la produccién de
billetes, fue, en el decreto, donde se ordenaba la emision, con la fecha
del 20 de Diciembre de 1822, publicado por el bando el dia 30 y
reproducido el martes 31 de diciembre de 1822 en la Gaceta del
Gobierno Imperial de México, esto fue cuando Agustin de Iturbide se
proclamo emperador de México, para afrontar la dificil situacion
financiera, como nos comenta Lagunilla, Befye decretada unz
capitacion de cuatro reales por individuo, hombre o mujer, de 14 a 60
afios y un derecho de consumo de 10 por ciento, calculados sobre los
arrendamientos cuadrupticados de las casas”™.

El papel moneda de aguella época tenia una apariencia rudimentaria,
con los impresos & una Linta y papel cdmfm de forma rectangular de
aproximadamente 15 por 10 centimetros, foliados y firmados, con el
importe de su denominacion en letras impresas en el extremo superior
izquierdo y con el dguila del escudo imperial entre las palabras " El

Imperio Mexicano™.

A continuacion muestra de esos pequeRos trolos de cartdén que
dieron origen al desarrollp del billete en México.

* ibid

v Alfredo Lagunilla. “historia de la banca y moneda en México™. Pag.
22 :
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La circulacion del papel moneda estaba restringida al afio de 1823, con
este papel moneda equivaldria a un tercio de los pagos y cobros, ya
fuesen entre particulares o con el gobiemo; los dos tercios restantes se
cubririan con circulante metalico. Esta norma era aplicable a toda la
poblacién excepeion de las personas pobres, como nos afirma Batiz
913 clase de jornaleros y demds gente miserable que trabajaba por un
jomél o estipendio corto”; y no se les aplicod a estas personas, porque
las operaciones menores de tres pesos continuaban cubriéndose en
monedas.

Esto también fue en beneficio de la clase anteriormente citada, debido
a que el gobierno impidi¢ que el papel moneda se dividiera y
subdividiera, debido a que era mas dificil su reunidn.

Debido a la ideologia de aquella época, no se podia confiar en un trozo
de pape! porque estaban acostumbrados a las monedas de plata, pero
debido a que no se tenian los recursos para seguir acufiando monedas,
se optd por el papel moneda que en su primera aparicién no tuvo el
¢xito que debi¢ hacer tenido en aquella época, también, tuvo la culpa
la mala organizacion por parte del gobierno, asi fue el fracaso de los
billetes que el 11 de abril de 1823, 2 menos de un mes de la
abdicacion  de Agustin de Tturbide, el Soberano Congreso
Constituyente Mexicano dispuso ¢l cese inmediato de la fabricacién
del papel moneda y mando recoger los sellos y el papel en que se
imprimian, tomando las precauciones y las formalidades necesarias, se

suspendié asimismo la obligacion de pagar y cobrar con esas cédulas.

“ José Batiz. "Historia del papel moneda en México". pag. 13



2.6- EL PRIMER BILLETE BANCARIO EN MEXICO.

Después de tratar de introducir el billete las primeras veces y obtener
malos resultados, tendrian que pasar en México mas de 40 afios para
que, con la fundacién de la primera oficina bancana en el pais, se
pudiese contar con papel moneda en nuestros medios de pago. durante
el llamado Imperio de Maximiliano, cuando se introdujo la practica
bancaria, con la fundacion del Banco de Londres, México y
Sudamérica en 1864. Y empezo sus actividades el lo. de agosto del
afio anteriormente sefialado como sucursal de un banco Inglés
denominado "The London Bank of Mexico And South América Ltd.",
contando con un capital de dos y medio millones de pesos o medio
millén de libras esteriinas, lo cual le da un mérito especial segin nos
afirma Batiz ""Este establecimiento tuvo el innegable mérito de haber
introducido en México los billetes de banco”.
Aunque este banco habia empezado a operar como la sucursal de un
banco ingles, aun y cuando en México estaba realizandose Ia
intervencion francesa, a pesar de esto, cuando se restauro la Repuablica
se revalidaron los permisos y siguié en operaciones con el visto bueno
de las autoridades y sobre todo se aseguraba el cambio de billetes por
plata a la par.
En realidad se conoce poco sobre la operacion del banco en un
principio, ya que se establecié en la época en que no existia una
legislacion adecuada para la banca naciente, solo lo regia un codigo de
comercio, con el cual no daban estados financieros, ni balances, ni
" ningén otro informc‘sobre su operacién, y por lo mismo en sus

primeros 12 afios de operacion. Este fue el primer banco que pudo
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infundir confianza después de tanto tiempo y en esos ailos solo tuvo
dos emergencias de las cuzles salio airoso, después empezaron a
proliferar los bancos que emitian sus billetes y que estaban sin

autorizacidn de que sus billetes circularan fuera de su jurisdiccién.

En el Imperio de Maximiliano, se presento otra emision de billetes
locales, de circulacién forzosa y provisionales. Como nos comenta
Batiz '*“Se trata de una rara emision ordenada el 24 de julio de 1866
por et Gobermador Militar de Chiapas, Coronel José Pantaleon
Deminguez, quien combatia a los invasores.”, se realizaron 13,700 de
los llamados vales, los cuales fueron distribuidos en solo cinco
denominaciones que en este caso requeria el Coronel Pantaleén,
dichos vales sumaban ¢l gran total de 16,000.00 pesos.

Ademads, hubo otras emisiones pero ahora por parte del Nacional
Monte de Piedad, estas si estaban autorizadas ya que hasta Agosto de

1881, se habian revisado 50 emisiones por el valor total de

* José Batiz. Op. cit. pag. 20
* José Batiz. Op. cit. pag. 22



£2,414,860.00, que ademas esta cantidad era menor a la que tenia en
existencia metalica del cominmente llamado Montepio, que era de
casi cuatro millones de pesos, a pesar de el éxito que se pensaba podia
tener, este mismo en abril de 1884 enfrento una crisis interna,
ocasionada por una baja en sus reservas metélicas lo cual, obligo a
dejar de emitir billetes. Dicha baja fue por la reedificacion de su
oficina central, otros recursos se orientaron a prestamos hipotecarios y
la compra de bienes raices. Lo cual dio como resultadoe que su efectivo
en caja se redujera a menos de dos millones de pesos, contra los 4.3
miilones que estaban emitidos por dicha institucion.

Con el fin de evitar una crisis en México, varios bancos apoyaron a el
Montepio, pero aun quedaron casi dos millones de pesos que no se
pudieron canjear y que los ciudadanos tenian aun en su poder.

Con la suspension de pagos del Nacional Monte de Piedad, ocasiono
que las personas que tenian en su poder billetes fueran a los bancos
que existian en ]a época a canjear los billetes por circulante de metal,
los bancos a los cuales recurrieron, fueron el Banco de Londres,
Meéxico y Sudamérica, Nacional Mexicano y Mercantil Mexicano. Con
el apoyo de los anteriormente mencionados se logro que después de un
éxodo de tres dias se lograra hacer frente a esa obligacion del Monte
de Piedad, se logro ademas recuperar lo mas importante, la confianza
en los que se Hlamaron valores de papel.

El Banco Mercantit Mexicano y el Banco Nacional Mexicano, se
fusionaron dando origen a el Banco Nacional de México, ahora
Banamex, el dia 2 de junio de 1884, a el cual se le otorgo una nueva
concesi6n a la que tenian cada uno por scparado, ademéis de contar

cada uno con una red de sucursales en las principales ciudades del
pais.
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Estando en la Presidencia de la Republica el General Manuel Gonzalez
y teniendo al mando de la Secretaria de Hacienda a el General Miguel
Pefia, lograron patentar la voluntad del gobiemo de contar con una
institucién bancaria mas sélida y grande, la cual contribuiria a el
crecimiento sostenido y el desarrollo nacional.

" Por tal motivo en sus inicios funciono con operaciones que ahora estin
reservadas al bance central o del estado, como son la emision de papel
moneda, efectuar algunos servicios de tesoreria al pobiemo y su
intervencion en ¢l manejo de la deuda nacional.

Este banco naciente se conformo en sus inicios con un capital de 20
millones de pesos, por la parte de sucursales tenian en operando en
provincia en las ciudades de Mérnida, San Luis Potosi, Guadalajara,
Puebla, Guanajuato y Veracruz. La oficina matriz de la época, se sigue
ubicando la capital del pais en ¢l edificio conocido como Palacio de
los Condes de San Mateo de Valparaiso, edificio colonial de estilo
barroco, construido por e arquitecto mexicano Francisco Guerrero y
Ton'r:s, en el siglo XV

Por el hecho de prestar servicio a el Gobierno, este le permitid
funcionar con cierta holgura, en lo que a billetes se refiere, algunos
puntos se tocaran a continuacién.

A_-) podrian emitir hasta tres veces ¢l monto que mantuvieran en caja.
B.-) los hilletes que hicieran solo pagaban impuestos por medio
centavo en las denominaciones que fuesen menores 2 cien pesos y de
un centave a las de cien, quinientos y mil, contra el cinco por ciento
que deberian de pagar los otros bancos por dichas emisiones.

C.-) Estos billetes eran recibidos como “moneda corriente” en oficinas

federales, con la condicion qﬁe‘ ‘donde las recibieran existieran



sucursales o agentes del Banco, que hicieran el cambio por oro o plata
corriente, sin descuento. ]
D.-} El Gobiemo prohibié la recepcién de pagos y rentas en las
oficinas federales con dinero de otros bancos.

Se desprende este ultimo punto de que el Banco aperturo una cuenta
corriente a el gobiemo “a estilo de comercio™, por un m_bnto de casi
ocho millones de pesos, con una reducida tasa de interés.

Por esta situacion el Banco Nacional de México, se convirti6 en el
primer banco emisor y que su papel moneda fue el primer circulante a
nivel nacional.

Como primer directo de esta institucion se tuvo a Don José V. del
Collado, este sc encargo de establecer relaciones con la American
Bank Note Co., cuya direccion de aguel entonces era PO Box 781,
New York, y fucron a estos dltimos en base a esa comunicacién
realizada, que se logro que en 1884 se mandaran hacer los primeros
billetes del Banco Nacional de México.

Para el dia 2 de enero de 1885, fecha en la cual se firmo una carta por
el sefior del Collado y por el sefior Ramdn Usandizaga, cajero de la
institucion, En la cual se informa haber recibido el primer embarque
de billetes en ¢l cual los entonces miembros del consejo estaban de
acuerdo en cuanto a color, marca de luz, etcétera.

Por ¢l grabado ¢ impresion de la primera serie de billetes emitidos por
el Banco Nacional de México, fue de $28,'500.00, ademdas que el
embargue tuvo un costo de $318.28 y por ultimo se cobro segin nos
cometa Bitiz "7“$60.00 de una cajita que contenia sellos, electrotipos,
tipos de imprenta y tinta roja que fueron enviados por la American
Banck Note Co. Desde Nueva York.”



Con esta etapa se tuvo un desenvolvimiento de las instituciones de
crédito ya que se desarrollaron varias ademis de las ya mencionadas y
abarcaban desde las nacionales hasta las estatales, v la economia
nacional quedo dotada de una organizacion financiera, lo cual lleve a
un desarrollo comercial tanto interno como externo y sobre todo en

cierto sectores como son la industria y la mineria.
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En 1884 se incorporaron en el codigo de comercio algunos preceptos
relacionados con la banca de ta época; segin nos comenta Lagunilla
"®«ce dispuso que todo banco para operar habria que obtener
autorizacion del gobieno federal y poseer un capital suscrito minimo
de 500 mil pesos, un capital exhibide de 250 mil y una reserva
metélica equivalente a la tercera parte del total de sus emisiones de
billetes”. Ademas que tendrian que publicar su balance mensual y
mediante la verificacién de un interventor oficial, se revisaria su

correcto funcionamiento de acuerdo a lo establecido en la ley. Incluia

que los bancos extranjeros y los hipotecarios no podrian tener derecho

v José Batiz. Op. cit. pag. 40
= Alfredo Lagunilla. “Histonia de la banca y moneda en México”. pag.
12
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a emitir biltetes. Inclusive en cuanto a la emisién de billetes deberian
de pagar un impuesto del 5 por ciento.

Se convoco en el mes de Junio de 1895 a que iniciara operaciones la
American Surety Co., de Nueva York, segin nos dice Lagunilla
"<para garantizar los manejos de empleados piblicos de la
Federacion, Estados y Municipios y aun los intereses particulares,” y
tiempo después fue reemplazado por firmas mexicanas. .

Por otro lado continuo la lucha de intereses entre el Banco de Londres
y el Banco Nacional que fue el causante segin nos confirma Lagunilla
%«del primer debate en México acerca de la pluralidad de emision,
defendida por e! Banco de Londres, que alegaba que la concesion del
monopolio implicaba violacion al articulo 28 de la constitucién de
1857

Fue cuando entonces Don José Yves Limantur, que en algun futuro no
muy lejano ocuparia el cargo de ministro de Hacienda (1893-1911),
dio fin al mencionado debate contribuyendo a la victoria del Banco de
Londres.

A continuacién una muestra de los billetes de la época de los cuales
todavia eran emisores locales ya sea por ser una region rica del pais o
por disposiciones del gobierno local o latifundistas.

Este billete fabricado por el American Bank Note Co., de Nueva York
y fue distribuido por el banco de Sonora en ¢l afio de 1911 y en donde

ademas se logra observar la fecha de fabricacién.

* Ibid
= Tbid
a1



Todo lo anterior conlleva a que en el sistema bancario reind un
sistema de pluralidad de emisién de billetes de banco hasta 1915, que
fue el afio en el que goberné Venustiano Carranza y en esa época fue
donde se declaro la caducidad del sistema.

Fue cuando entonces el Gobierno intervino el Banco de Londres, en el
aflo de 1885, para los efectos de la recoleccién de sus billetes en
circulacion. Y como nos comenta Lagunilla, no fue una tarea facil, e
Tuvieron que intervenir el general Porfirio Diaz, que acababa de
asumir la presidencia de la Republica, y su secretario de Hacienda,
Don Manuel Dublan,”. Teniendo como resultado ei indicado antes, fue
entonces cuando el Banco de Londres compro fa concesién del Banco

de Empleados para no desaparecer y seguir subsistiendo.

# Thid
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2.7- TENDENCIA DEL PAPEL MONEDA EN
NUESTROS DIAS,

Empezaremos por comentar que el uso del papel moneda en nuestros
dias esta siendo menos socorrido debido: desde la inseguridad social,
hasta medios alternos de intercambio monetario como son los cajeros
automaticos con transferencias de fondos de manera electronica a
tarjetas de crédito, pago de servicios, ademas, se fomenta el uso de las
lineas telefénicas mediante la conexién via médem, para asi lograr
enlace con los bancos donde uno maneja sus cuentas y asi poder
realizar desde pagos a terceros hasta la compraventa de inversiones,
asi como el pago de nominas (de una cuenta a varias). Evitando en el
caso de empresas el trastado de valores y evitar riesgos innecesarios,
asi como para la persona fisica que no tiene posibilidades econémicas
para contratar el servicio de las empresas de transportacion de valores .
Asi pues de cierta manera contribuye para ¢l mejoramiento del medio
ambiente ya que asi no se desplaza a la sucursal bancaria mas cercana,
aprovechdndose mejor el tiempo para otras actividades que asi lo
requieran.

El uso del papel moneds se ve reducido hasta cierto punto solo a
ciertos comercios que asi lo requieran o por la tradicién de su uso.
Bien se toco en el inciso numero 2.3 de este trabajo, el punto sobre la
aceptacion de papel moneda, ahora bien, las necesidades de nuestros
dias, obligan a realizar transacciones de dinero de manera electronica
fomentando su disminucién de uso, mas no la desaparicion del mismo.
Se comenta por parte de MasterCard International que el dinero en
efectivo serd cosa del pasado. Esto fue unc de los tantos

planteamientos cuando adquiri6 el 51 por ciento de Mondex
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International Limited, empresa innovadora que fue punta de lanza en
la creacion de la tatjeta inteligente o "chip card”, y adopto la
tecnologia como un punto de partida en la formacion de la nueva
estrategia de negocios.

La estrategia como lo sefiala el articulo del periddico Reforma dice
2La tecnologia chip, aplicada al dinero electronico que elimina el

1

efectivo,” segin se comenta dentro del documento ““opera en
Inglaterra, Irlanda, Canada, Estados Unidos y 13 paises de Asia-
Pacifico; proximamente iniciard su introduccion en siete paises
centroamericanos. México, considerado uno de los tres principales
mercados latinoamericanos”, como se puede observar el desarrollo del
papel moneda en nuestros dais s¢ ve diezmado por los medios
electrénicos que avanzan a pasos agigantados.

Por su parte la empresa MasterCard y Mondex empezaron las platicas
en este caso con los mas importantes bancos mexicanos para asi
formar una de las mas importantes franquicias de la empresa, ademis

Z“para que se conviertan en

serviria como nos comenta el Reforma
emisores de la tarjeta dinero electronico, conocida en el mercado
como Mondex, producto enfocado a pequeiias transacciones.”

Por lo tanto el papel del dinero hoy en dia se veria su uso disminuido y
ocuparia otro nicho la tarjeta inteligente.

Se prevé un lanzamiento para este afio en México y la meta a futuro,
lo expresa directamente Juan Pifia, vicepresidente senior para

Latinoamérica y el Caribe de MasterCard, serd captar las transacciones

= Periddico Reforma “Del efectivo al dinero plastico” 24/06/1997
3 ibid
* ibid
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que hoy se realizan en efectivo, cambiando a un sistema totalmente
electronico de billetes y monedas.

Ademas, nos comenta el Reforma “*En México el 80 por ciento de las
transacciones son con efectivo”.

Se sepuird una estrategia muy agresiva la cual se basara en poner
lectoras de esta tarjeta en restaurantes de comida rapida, gasolineras,
expendios de boletos de cine, teatro y transporte publico, tratando de
impac'tar las transacciones de bajo monto.

Cubriendo asi ¢l nicho de mercado que deja el papel moneds,
cambiandolo por la tarjetas de débito que hasta cicrto punto la
diferencia es que las transacciones en la débito seran de mayor monto
que con el uso del papel moneda.

La manera de operar serd la siguiente Bl os pagos se realizan
introduciendo la tarjeta en el lector de la terminal del comerciante,
transfiriéndose los fondos inmediatamente de la tarjeta del titular al
plastico del comerciante, sin necesidad de firma o autorizacion.”

La ventaja es que sera, ademas de gran seguridad ya que solo se podra
recargar en cajeros automaticos adaptados o por teléfono, vehiculo que
como se comentaba al principio de este inciso ha cobrado gran fuerza
por la respuesta rapida a las necesidades de nuestros dias es asi como
se volvera el principal medio para hacer depésitos o retiros de los
fondos en ia proxima década .

Asi pues, comenta ¢l Reforma que T-Tim Stewart, vicepresidente
ejecutivo para la region de América de Mondex International, sefiald

que si los bancos mexicanos optan por hacer el lanzamiento después

= ibid

= Pariédico Reforma “Buscan eliminar el Efectivo™ 12/06/1997
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del primer trimestre de 1998, podran utilizar la nueva plataforma
tecnologica para incluit en un mismo plastico crédito, débito y dinero
electrénico ™

Esto nos da una idea de la fuerza que van desarrollande los medios
electrénicos v que el futuro del billete puede quedar como otra opcion
y perder el esplendor que vienen manejando hasta el dia de hay, pero
en beneficio se podria obtener mayor seguridad de la persona, asi
como de las instituciones bancarias y asi se prevendria el uso de
violencia en un asalto y las perdidas para bancos en el caso de pagar el
deducible del seguro por un robo disminuiria.

A continuacion se mostrara una tabla en la cual se podrd cbservar unos
estudios de mercado realizados por la empresa en mas de 10 paises y
con mas de 10 mil consumidores sefialaron que Mondex sera utitizado
para las compras diarias, ademas de brinder, segin la encuesta una
mayor seguridad en el manejo de efectivo el cual dependiendo del
pais, apoya mas la seguridad el uso de tarjetas inteligentes se piensa
que en un afio algunos de los transportes publicos de otros paises
aceptaran dicha tarjeta, y el uso en este tipo de puntos de venta s¢
realizarian mediante los enlaces con los bancos, de la misma manera
de operar un teléfono celular ya que se necesitan de este tipo de
servicios para lograr la conexioén con el banco y también ademds
realizar el deposito en la cuenta del prestador de servicios, pero
sigamos con la tabla en la cual muestra los usos tales como
supermercado (87 por ciento), tienda de ropa (88 por ciento),
restaurantes (80 por ciento} y transportes (58 por ciento).

7 Ihid



TABLA DE COMPARACION ENTRE

EL USO DEL DINERO

CONTRA LA TARJETA INTELIGENTE

{Por cientos)

COMERCIO MONDEX DINERO EN
EFECTIVU
SUPERMERCADO 87 13
TIENDA DE ROPA 88 12
RESTAURANTES 80 20
TRANSPORTES 58 42
TOTAL PROMEDIO 78 . 2

Fuente: Periddico Reforma. “Del efective al dinero pldstice™ 24/06/1997 Mézico
(observar tabla en la siguiente pagins)

Se puede observar el gran cambio que puede llegar a tomar el uso del

pape! moneda.
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MONDEX
78%

TABLA PROMEDIO DE PARTICIPACION DE
MERCADO

DINERO EN
EFECTIVO
22%

Fuente: Pericdico Reforma. “Del efective al dinero plistico”™ 24/06/1997
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2.8- DISMINUCION DEL USO DEL PAPEL MONEDA.

Debido a el alto indice delictivo dentro del pais y principalmente el
desarrollo de tecnologia de punta en los dos principales bancos del
pais Bancomer y Banamex, se ha conformado un crecimiento
desmedido dentro del &mbito de las tarjetas de débito, lo cual ha
trasformado el uso del papel moneda en el sentido que de ser un medio
de transaccién comun ha disminuido su uso dentro de las instituciones
bancarias como es el caso de las anteriormente citadas.

Ha sido en los Gitimos dos afios cuando los bancos mexicanos se han
visto involucrados en una competencia sin cuartel ante los bancos
extranjeros, sobre todo el la disminucion de costos dentro de las
sucursales, asi como el nivel de riesgo de un asalto dentro de Ias
mismas, con el fin de brindar mejores servicios a un bajo costo
operativo, es decir cuando una sucursal cierra sus puertas cada dfa el
hecho de mantener altos niveles de efectivo en boveda para el
siguiente dia se convierte en um activo improductivo para la
institucién, por lo que el deber ser de las sucursales es tener bajo
efectivo, evitar viajes de las empresas dedicadas a la transportacién de
valores en México, que pueden ser hasta cierto punto muy costosos y
volverse sucursales autosuficientes, es ¢l caso particular de Bancomer
que aprovechando el use de la tecnologia, ha disminuido el flujo de
efectivo en ventanillas dotando a los cajeros automaticos con la
capacidad de entregar efectivo y realizar operaciones como es el pago
de servicios, tarjeta de crédito y depdsitos y retiros de papel moneda,
esto con el fin de disminuir €l costos por operaciones dentro de la
sucursal, ya que cada operacion realizada tiene un costo de entre 7 y

i0 pesos, mientras que en el cajero es solo de aproximadamente § .80
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centavos. Otra cualidad es que se disminuye el riesgo de robo bancario
poniendo en riesgo la integridad de sus clientes.

Estos cambios sistemdticos propician el uso de medios alternos mas
econdmicos y hasta ecoldgicos ya que evitan el desplazamiento fisico
hasta una sucursal, debido a una buena planeacion estratégica
dependiendo de las necesidades del mercado, por tener un cajero cerca
de casa que realice estas operaciones, ast como otro medio alterno
llamado “Bancomer por Teléfono” | el cual realiza consulta de saldos
¥ movimientos, traspasos e inversiones, servicios bancarios, como son:
solicitud de chequeras, suspencién de cheques y solicitud de estados
de cuenta via fax, asi como asesoria y asistencia al cliente, todos estos
servicios sin cargo extra que dan un valor agregado al cliente y alavez
disminuyen el uso de automévil y el riesgo de manejar dinero en
efectivo.

Segiin informacion de foiletos en Bancomer ***Dentro de la red de
cajeros México tiene: por parte de Bancomer 2,172 cajeros propios,
Banamex 1,911 y el sistema Red 5,277, ahora las operaciones que se
realizan en este tipo de cajeros son alrededor de 300 operaciones
diarias por cajero aproximadamente, contra 100 operaciones
aproximadamente que se realizan por cada ventanilla de sucursal.”
(Ver grifica anexa sobre numero de cajeros automiticos y cual es el
drea de influencia en el mercado mexicano)

Cabe sefialar que es un cajero automatico ya que a lo largo de este
capttulo se mencionara cn varias ocasiones, como una breve
definicién ya que desde 1982 aproximadamente fueron creados para

atender las necesidades de una banca de menudeo, este servicio viene,

= Folleto interno “Mundo Bancomer”, Mayo 1997
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operando las 23 horas det dia, ya que aproximadamente de las 3:00 a
las 4,00 am. de martes a sibado se suspende el servicio, operan
durante los 365 dias del afio, brindando a los clientes los beneficios de
no hacer fila en las sucursales y estar limitados por los horarios
bancarios establecidos, tienen ubicaciones estratégicas para desarrollar
mas este beneficio come son los sig. puntos de venta:

1.- sucursales, minisucursales y sucursales en los supermercados.

2.- empresas.

3.- centros comerciales.

4.- hospitales.

5.- aeropuertos, etc..

La tecnologia empleada es brindada por las siguientes compaiiias:
Dicbold, NCR y Fujitsu. Procesan cada mes aproximadamente en
promedio entre 6 y 9 millones de operaciones financieras y entre 3y 7
millones de consultas de saldos, los bancos mexicanos brindan este
servicio exclusivamente para personas fisicas y s obvio que realizan
las operaciones en moneda nacional y délares exclusivamente en la
franja fronteriza, actualmente brindan el servicio solo en billetes, en
denominaciones que van desde $10.00 pesos hasta $200.00
dependiendo de la zona estratégica en que s¢ encuentren y la demanda
del mercado local, pero en la franja fronteriza maneja entre $20.00 y
$50.60 ddlares.

La seguridad de estos medios es en el acceso ya que se emplean una
tarjeta y un numero de identificacién personal, ya dentro del programa
del cajero, se brindan los siguientes servicios: - consultas de saldos, -
disposiciones o retiros de efectivo, - depdsitos (Gnicamente en las
sucursales), - traspasos entre cuentas {cheques vs. Tarjeta de crédito), -
pago de tarjeta de crédito (inicamente en sucursales), - pago de
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servicios (imicamente en sucursales) y en los cajeros de Red
compartida, nicamente disposiciones de efectivo y consulta de saldos.
Ademas, como se menciono, reduce los costos de operacién ya que
para los bancos como entidad de negocios en mas barato atender al
cliente en el cajero que en la ventanilla.

Por otra parte las operaciones de débito que se realizaron en cajeros
Red para finales de 1996 fue cerca de los 100 millones, lo que
confirma que se han venido incrementando las transacciones dentro de
los mismos, ya que en comparacion con 1995 las operaciones fueron
cerca de 60 millones, ya que como nos comenta Ia revista Banca
Electronica 2*Mas del 85% de las transacciones en cajeros se realizan
con tarjetas de débito y ha habido por parte de fos bances una fuerte
inversion en lo referente a este producto.”

(Ver grifica pagina siguiente sobre transacciones en Caferos

gutomdticos Red)

= Revista “Banca Electrénica”, Octubre 1997 pag. 25
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Esto muestra que las operaciones en cajeros automadticos se ven
incrementadas de sobre manera ya que la tendencia es de mejorar la
calidad de wvida mediante los medios electronicos y ademas la
posiciones estratégicas de los cajeres automiticos y al cobertura por
los sistemas tanto de Bancomer que cuenta con cajero propios, como
de el sistema Red que es operado por aproximadamente 17 bances

entre nacionales y extranjeros.

2.9- RELACION ENTRE EL PAPEL MONEDA Y LOS
MEDIOS ELECTRONICOS.

Los medios electrénicos han 1do desplazando en mayor cantidad las
transacciones manuales dentro de las instituciones bancarias, debido 2
tas necesidades de la vida cotidiana y por los avances tecnolégicos que
los hacen ser mas competitivos dentro de un mercado globalizado.

La crisis de 1995 mostrd unz aceleracion en los procesos de
transformacion en cuanto a los medios de pago en México,
permiticndo la apancion de instrumentos distintos a las comunes
tarjetas de crédito que habia estado presente en el mercado por muchos
afios como es ¢l caso de las tanetas de débito

Segin comentarios de Juan Pifia, vicepresidente de MasterCard
International para América Latina y el Caribe, en el periddico
Reforma, dijo, ™ éste es "el gran momento™ para bnincar del efectivo
al dinero de pléstico, entendiéndose por éste las tarjetas de débito. las
prepagadas y aseguradas, instrumento dirigido a los chentes que

» periodico Reforma “Del efectivo al dinero plastico  24/06/1997
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pueden accesar al crédito, pero que no cuentan con un historial que los
apoye al momento de gestionarlo

Ademas, se observa que en un futuro no muy lejano las tarjetas de
débito estardn siendo aceptadas en la mayoria de los comercios
afitiados a los principales bancos tanto mexicanos como mundiales,
que brindan el servicio del crédito en cuanto a tarjetas, se prevé un uso
en mayor escala de las tarjetas de débito dentro de varios meses esta
explosién tecnoldgica por el uso de dinero plastico obtendrd grandes

adeptos como no lo comenta el Penédico Reforma Hee

Explicé que su
producto de débito Maestro esta concluyendo su etapa de lanzamiento
v que Banamex, Bancomer, Banco Bilbao Vizcaya v Banca Serfin.
estan trabajando en la parte de aceptacion en comercios e
implementacion del sistema de Pin Pad en las terminales punto de
venta.”

Este ststema preveé un control de niesge ya que no es necesaria la firma
del cliente. ya que en las terminales punto de venta de los negocios
afiliados a los bancos anteriormente mencionados se 1nstalaron los Pin
Pad estos son ranuras cor lectoras electronicas por donde se desliza la
tarieta de débito v en lugar de firma solo se digita un numero
confidencial previamente asignado pur ¢l cliente en su sucursal y asi ¢l
riesgo de falsificar la firma, se disminuye v los beneficios para los
chentes aumentan ya que la tarjeta esta siendo aceptada en la mayoria
de los comercios

Comenta el Reforma '**Ya tenemos cerca de 16 mil terminales activas
v s¢ esta avanzado en la instalacién de los Pin Pads en las terminales

de las tiendas de autoservicio v departamentzles Estamos hablando de

* Penadico Reforma ~Del efectivo al dinero plastico™ 24/06/1997
°nd



20 mil Pin Pads tan solo en tiendas de autoservicio y como seis mil
mas en tiendas departamentales™. '

Se pronostica que el mercado del débito es un nicho no antes
explotado y ahora se realizaran transacciones mediante dinero
electrénico, substituyendo hasta cierto punto el papel moneda, se tiene
un gran reto, que es la aceptacion de las tarjetas de débito que al
parecer los principales introductores de este producto son los bancos
importantes asi como ciertas empresas que para evitar el manejo de
efectivo dentro de las nominas se creo las nominas electronicas que
son productos a los cuales la empresa les deposita a sus empleadoes ya
sea su semana, quincena o mes mediante un dispositivo dentro de la
empresa sin posible error ni asaltos ni costos de manejo de efectivo
fuera del banco, solo se realiza un traspaso y queda depositado desde
una hasta el numero de empleados que tenga la empresa. Y de igual
forma se realizan las compras que ahora se fomenta en los restaurantes
de comida rapida, asi como en los cines, se piensa que hasta en los
taxis y en los puestos de periédicos, dando pie a la disminucion del uso

del papel moneda.

Por otro lado Banxico (Banco de Meéxico), ha tomado sus

precauciones, de acuerdo al comunicado emitido por el Periddico
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Reforma que cita “*“Banxico no ha asumido una posicion todavia,
aunque ya se estan analizando temas como quién serd el emisor de este
dinero electronico o como se hard la compensacion cuando existan
diferentes emisores que afilien a diferentes comercios”, expresé un

funcionario del Instituto Central.

2.10- MEDIOS ELECTRONICOS COMO FORMAS DE
PAGO.

Dentro de este tema describiremos los medios de pagos ofrecidos por
algunos de los Bancos Nacionales mas importantes, con el fin de
promover €l uso de dinero electronico.

Empezaremos por describir el medio de acceso a el dinero electronico
que es una tarjeta de débito que tiene una afiliacion a una de las dos
marcas mas tmportantes a nivel mundial de acceso a dinero tanto en
papel moneda como electronico y a comercios afiliades a este sistema
de pago, estas son Visa International o MasterCard International,
brindando al usuario una actualizacién inmediata del saldo en la

comunmente llamada cuenta eje o de cheques, como algunas

= Periddico Reforma “Del efectivo al dinero plastico™ 16/06/1997
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caracteristicas que distinguen las tarjetas de débito de las de crédito es
- que las primeras contienen dos nameros distintos que el primero de 16
posiciones que es llamado el numero comercial de la tarjeta, es decir
el numero que registra el comercio cuando esta es utilizada en alguna
compra y el segundo es de 8 posiciones que es el numero de cuenta de
cheques que ademas incluye la plaza o ciudad de asignacion o apertura
y la denominacién que en este caso es pesos y se ve representado con
el numero uno, otra caracteristica es que no estan grabados los numero
como en las tarjetas de crédito y que no aparece el nombre del titular;
por el momento ya que algunos bancos las entregan con ¢l nombre
impreso, mientras que fos demas hardn una conversién masiva, los
numeros no realzados dan el beneficio de la seguridad, ya que los
comercios que quieran cometer un fraude mo pueden tomar la
impresion de la tarjeta en un pagare y hacer su presentacion al banco,
ya que la tarjeta como lo mencionamos tiene los nimeros impresos no
realzados, solo se puede pasar por una terminal llamada T.EF. o
terminal punto de venta, que es deslizar la banda magnética de la
tarjeta y reciben una aprobacion electronica de la misma, evitando asi
que la cuenta se sobregire cuando el comercio no pasa los pagares en
tiempo, protegiendo al cliente del cobro del sobregiro, la mayoria de
las tarjetas tienen una fecha de vencimiento de 4 afios y no al afio
como las de crédito, pero si tienen panel de firma para seguridad en
retiros en ventanilla y compras en comercios.

Por la parte de la aceptacion, son aceptadas a nivel intemacional y
nacional en los cajeros compartidos o Red, en los cajeros Bancomer y
en los de Banamex, ya que son los inicos que brinda servicio
compartido que tiene un costo nii‘rii'r-no de alrededor de $4.00 o $6.00
por retiro v entre $2.50 o $3.50 por solo saber ¢l saldo de la cuenta,
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esto cuando se utilizan cajeros que no son los de su banco emisor, pero
Banamex, solo hasta mediados de 1997 participa dentro de este
convenio.

Las tarjetas de débito, no aparecen en los boletines de tarjetas de
crédito bloqueadas que se entregan a los comercios, ya que el cliente
utiliza recursos propios y si no los tiene simplemente no se realiza la
autorizacion de la operacion, ademas de no tener por el punto anterior,
un limite de piso para el uso en los comercios afiliados, este tipo de
tarjetas no son eniregadas a empresas sino a personas fistcas con un
régimen personal o indistinto.

Las operaciones realizadas por estas tarjetas en comercios o en cajeros
automaticos se verdn reflejadas cada mes en un estado de cuenta
detallado y los depdsitos de dinero no se realizan a el numero de la
tarjeta que es ¢l de 16 posiciones sino al numeroe de la cuenta eje, solo
puede tener en ciertos bancos ¢l privilegio de tener adicionales pero
solo en cuentas que no sean de ahorro, como lo son por ejemplo las
cuentas maestras.

Como algunos beneficios comentaremos el principal que es la
seguridad ya que minimiza el monto de efectivo en los bolsillos, para
los bancos y el cliente brinda un control de recursos en base a saldos
actualizados evitando el costo de los sobregiros, la disponibilidad
inmediata de los recursos en los cajeros y en los comercios afiliados,
evitando asi la molestia de pasar primero al cajero a retirar y después
pagar en el comercio, en la mayoria de los casos es de uso
internacional por las marcas anteriormente mencionadas.

En el tema de la seguridad contribuye a que solo se puede disponer en
cajeros hasta $3,000.00 pesos diarios o todo ¢l saldo total en ventanilla

v con la emision de un cheque de la cuenta (excepto las de ahorro
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todas cuentan con chequera), da ademas mayor una mayor utilidad ya
que al mantener el dinero en la cuenta se generan intereses,

Ahora ya que mencionamos algunas caracteristicas v beneficios de las
tarjetas de débito entremos en el tema de medios de pago.

Tenemos el abono electronico de nomina, que como su nombre lo dice
permite a las empresas el pago de sueldos y otras percepciones,
mediante depositos electronicos. -

Como caracteristicas tenemos que la empresa manda al banco
mediante medio magnético o por via médem las operaciones a
depositar en las cuentas de los empleados y el banco mediante un
contrato estipulado con la empresa abona las cantidades establecidas
en las fecha marcada por la empresa con cargo a la cuenta de cheques
de la misma y con abono a las cuentas de los empleados, asi mismo el
banco brinda un mayor servicio abriendo de manera masiva las cuentas
a las cuales se depositara con el fin de darle confianza a la empresa de
que el abono sea correcto y proteccior: al empleado de que su dinero
este seguro.

Como beneficios reales para la empresa diré que se reducen los costos
de operacién al manejar de manera electronica la nomina, ya que la
empresa no tiene que elaborar cheques o separar el efectivo para
realizar cada uno de los pagos, 2 la vez que no tiene gue pedir a las
empresas que transportan efectivo que acudan con grandes cantidades
de dinero, ademas de brindar puntualidad en los pagos y cada pago se
registra en un estado de cuenta de la empresa v mencionando cuantas
operaciones no fueron exitosas marcando las causas que lo originaron,
asi como en el estado de cuenta del empleado, ademas que se evitan
errores que por sobrecarga de traba]o ocasionarian ¢n una empresa v

por lo tanto los empleados de 'a empresa yuc hacian las nominas
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ocuparan €se tiempo en operaciones mas productivas para la misma y
los empleados a la hora de cobrar se olvidaran de 1a fila en la caja y asi
también ese tiempo se ocupara ern labores que su empleo asi io
requiera, pero i 'a empresa tiene empieados en otro estado de la
repiblica mexicana, no tiene problema va que también cfectaa dicho
abono sin problema para el trabajador.

Como beneficios para el trabajador, mencivnare 1a seguridad al no
portar efectivo o cheques el dia de pago, disponibilidad de sus recursos
a nivel nacional mediante ios cajeros correspondientes o los del
sistema Red, puntuaiidad or. los cobros, ya que dispondra de su dinero
a prmera hora del dia de pago, 1a debvda comodidad de no tener yue
desplazarse hasta el banco a cambiar su cheque o ¢n su defecto
depositar su dinero en una cuenta, existe también el control exacto de
su dinero med:ante un ¢stado de cuenta en donde aparece con las letras
nomina para asi diferenciarto de otros posibles abonos yue aparezcan
en su estado de cuenta, ademds en ciertos bancos como Buncomer se
les brinda ¢l beneficio de no cobrar algunas comisiones como dice el

folleto explicativo dc este tema ™

apertura de la cuenta Inversién
Inmediata en condiciones preferentes, ya que no se tobra comision por
manejo de saldos menores a los estipulados™, se da un ahorro de
tiempo ya que el empleado o sus familiares acuden a los cajeros a
retirar efectivo a cualquier hora sin interferit en ios horarios laborales
y le ayudan también porque pueden realizar los pagos de telmex
{teléfonos de México), asi como de tarjeta de crédito v otros SEMVICtos,

sujetos a disponibilidad ae cada bance.

» Folleto de sucursal Bancomer "“Abono Electrontco de Nomina™,
Mayo 1997
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esto nos muestra que los sistemas electronicos estin ya encima de ¢l
papel moneda pero como nacién de grandes tradiciones nos resistimos
a que desaparezca su uso y ademds por la pobre o poca informacidn
que recibimos hoy en dia sobre estos medios.

Otro medio electronico ofrecido hoy en dia en el mercado mexicano es
el cargo electrénico, y es un servicio que permite a la empresa efectuar
ia cobranza a sus clientes de manera automatica a través de una cuenta
de cheques.

El modo de operacién o funcionamiento es cuando los chentes de las
empresas autorizan a esta en la fecha de pago se efectiie un cargo a la
cuenta de cheques o tarjeta de crédito, de acuerdo al importe que
corresponderia al pago del servicio, el cliente deberd contar con
fondos suficientes para asi evitar que no se le efectie el cobro
correspondiente, por su parte el banco emitird un reporte en ¢l cual
detallara las cobranzas efectuadas y las que no se les pudo hacer el
cargo las razones especificadas de cada cuenta, dicha cobranza s¢
efectuara en los dias que la empresa haya especificado al banco
intermediario.

Algunos de los beneficios para la empresa son: la comodidad en la
recepcion o entrega de informacidn ya que al banco se le entrega por
medio magnético o por transmisién via modem, la reduccion
considerable de costos de operacién porque el proceso de cobranza se
efectia de manera automatizada, simplificacién en el sisterna de
cobranza de la empresa ya que el banco se encarga de cobrar de
manera masiva, evitando asi la gran afluencia de clientes a distintas
horas para realizar sus pagos, ademas de brindar una gran seguridad en
la empresa evitande grandes cantidades de efectivo en dias de pago
disminuyendo la probabilidad de un robo. asi pues la recuperacién
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mediante este tipo de cobranza es mejor ya que es oportuna y evita la
perdida de tempo tanto de la empresa como la del cliente y da mayor
liquidez en su tesoreria, al reducirse notablemente la cartera vencida
por pagoes extemporineos o no efectuados, llevando un control preciso
de los pagos realizadoes o cobros pendientes, porque el banco entrega a
la empresa un correcto desglose de operaciones efectuadas y cuales no
fueron exitosas detallando el porque, ya que la cobertura de 1a misma
es a nivel nacional, dependiendo de ¢l banco que brinde el servicio.
Como un beneficio para los clientes, seria brindar segunidad al no
portare efectivo para efectuar sus diferentes pagos, ademas de contar
con una puntualidad para el efecto de los mismos y el evitar recurrir a
la sucursal mas cercana ¢ a la empresa para efectuar su pago, es
importante también destacar la comodidad de no tenmer que
preocuparse por los dias de pago y asi evitar el trafico, horarios dc las
sucursales y de las empresas, bastando solo con tener el disponible y el
banco contratado efectuaria todo el tramite correspondiente, dando
mayor control al cliente al verificar en un solo estado de cuenta todas
las operaciones realizadas y asi la conciliacion en mas facil para el
cliente, ademas de no tener un costo extra {aplica de acuerdo con
estipulaciones del contrato con los principales bancos del pais y aplica
de acuerdo a politicas y requisitos internos de los mismos).

Otro producto seria i pago electrdnico a proveedores, este servicio se
detalla de a siguiente manera: es el servicio que permite a la empresa
efectuar ¢l pago de productos o servicios a sus diferentes proveedores
mediante depdsitos a cuentas que estos tengan dentro del banco que
presta ¢l servicio o en otros bancos.

Como alguna de sus caracteristicas, serian que la empresa debe de

entregar a el banco que presta el servicio, la informacién
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correspondiente a los pagos que debe efectuar; cuentas de la empresa,
cuenta de los proveedores e importes a pagar. La informacién debe
entregarse con 48 horas antes de efectuar el pago ya sea por medio
magnético o por via mddem, bien, ghora, el banco correspondiente
efectiia el cargo a la cuenta por el total del monto a pagar y abona a
cada unma de las cuentas de los proveedores la cantidad
correspondiente. Las operaciones se realizan en la fecha que eétipula ia
empresa para efectuar €l pago y después el banco le entrega a la
empresa veportes y/o comprobantes de los pages o depdsitos
efectuados.

Como algunos beneficios para la empresa mencionare la reduccion de
los costos de operacion, al manejar en forma automatizada el pago a
los distintos proveedores, ademas de brindar menores cargas
operativas, porque se elimina la emision de cheques o en su caso la
separacion de efectivo para realizar los pagos y esto da como
consecuencia la reduccion de afluencia por parte de proveedores a las
oficinas de la empresa, esto da como consecuencia un menor manejo
de efectivo o cheques dentro de la empresa, incrementando la
seguridad.

En cuestién de la puntualidad, el banco realiza los depdsitos a las
cuentas de los proveedores de mancra rdpida y en la fecha de pago
estipulada, da a la empresa un control preciso y ficil conciliacion de
los pagos efectuados, tedo mediante un reporte que €l banco entrega a
la empresa en donde se detallan los depdsitos efectuados, ademas de
mandarle un estado de cuenta mensual a la empresa.

Como una consecuencia tenemos un fortalecimiento de la confianza en
los proveedores, por la reatizacién de los pagos puntuales, ademas de
que es un ambito de cobertura nacional (dependiendo del banco que
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preste el servicio) ya que no importa donde este el proveedor, ahi
recibe su pago.

Como beneficios para los proveedores, seria el mas importante en
estos dias que es la seguridad, al no portar cheques o efectivo en los
dias estipulados como de cobro, lo que elimina el deterioro del
documento como cheques o el extravio de los cheques recibidos o no
cobrados, ademas de darle al cliente mayor liquidez en su tesoreria, al
reducirse considerablemente el porcentaje de cartera vencida por
pagos extemporaneos o no efectuados, asi como evitarse el pago de
algiin interés moratorio y asi eliminar esa confianza depositada por el
proveedor con su cliente,

Aporta una puntualidad en las fechas de cobro, lo que permite obtener
rendimientos desde el primer dia, ademas de darle a los proveedores la
comodidad y ahorro de tiempo, al no tener que desplazarse a efectuar
los cobros, dando un contrel preciso de la cobranza, porque a través
del estado de cuenta mensual se podrin consolidar los cobros
efectuados a la empresa.

Los requisitos para la prestacién de estos servicios se daran de acuerdo
al banco y mediante los términos que estros estipulen.

Como podemos observar estos uno de las tantas formas de pago que
ahora los bancos mexicanos proporcionan a nivel nacional y que
conforme este pasando el tiempo se disefiaran otros medios para que
asi pauvlatinamente se empiece la diminucion gradual del dinero en
Meéxico con el fin de realizar la operaciones de forma electronica.

A continuacién mostraremos ¢l proceso por el cual se podria manejar
la tarjeta Inteligente o de Débito, sin la necesidad de que intervenga el
dinero y mostrando los beneficios de poder realizar desde una compra,

hasta el pago de una nomina, de manera sencilla, sin necesidad de que
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acudan al banco cualquiera de las personas que intervienen en este

proceso.
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Como se puede abservar en este modelo podemos destacar que el uso

de efectivo es nulo, debido a que ¢l cliente realiza una compra con la

tarjeta inteligente o de Débito y esta lo descuenta de su cuenta de
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cheques y por lo tanto actualiza el saldo, a su vez realiza el banco una
aprobacion a la venta lo cual lo gbona a Ja cuenta del comercio, a su
vez el comercio realiza ¢l pago a sus proveedores de mercancia,
realizando un traspaso de fondos o contratando el pago a proveedores
cort su banco, este a su vez realiza el pago a terceros por materia prima
o mano de obra, y esta empresa manufacturera, realiza ¢l pago a sus
empleados mediante un abono electrénico a su numere de cuenta de

cheques, como pago de nomina y se repite el proceso.

2.11- EL USO DEL TELEFONO COMO MEDIO
ELECTRONICO DE OPERACIONES.

El teléfono se convirtié para la mayoria de los negocios, en un medio
de acercamiento, pero para los principales bancos del pais, se ha
convertido en una herramienta indispensable, ya que con solo una
Ilamada el usuario recibe un sinnitmero de servicios sin costo para el
mismo, come uno de los principales objetivos de los teléfonos al
servicio de la banca son: al complemento de la red de distribucion, lo
cual facilita a los clientes las operaciones que antes realizaba en el
banco, libera al personal de la misma de esas tareas con el fin de
brindar una mejor atencién dentro de las sucursales, también como
negocio, reduce el costo de operaciones dentro de la sucursal y lo mas
importante como banco es tener un canal adicional de ventas lo que
repercute en mayor apertura de cuentas ya que el servicio dentro de las
sucursales es mejor y otorgan mas tiempo a identificar las necesidades
y poderlas cubrir con los productos que ofrece dicha institucion.

Ahora con la disminucion del uso del papel moneda, las tarjetas
inteligentes, se podrin recargar, en cajeros autométicos, mediante
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deposito directo via traspaso cuenta - cuenta y por ultimo mediante
una traspaso de fondos via teléfono, s decir si una persona tienc una
cuenta donde le depositan su nomina y tiene una de estas tarjetas
inteligentes ligadas a su primer cuenta, realiza la transferencia de
fondos sin necesidad de pasar a la sucursal.

Por ¢l 4mbito de la seguridad podemos afirmar que para el uso del
teléfono existe todos los bancos tmportantes a nivel naciona], ciertos
candados de seguridad los cuales no permiten el acceso a cualquier
persona, solo con una clave confidencial la cual se teclea y se trasmite
via tonos a aun sistema de respuesta de voz, el cual codifica y realiza
el acceso exitoso o bloquea el acceso por seguridad del cliente y solo
¢l mediante Ia ayuda de una persona llamada asesor telefonico puede
volver a entrar desblogueando el numero de identificacion personal, y
asi permite el uso de servicio tales como saldos, al corte y 2 la fecha,
solicitud de aclaraciones, traspasos de cuentas de cheques a cuentas de
cheques de la misma persona, ademas de pagos de tarjeta y raspasos
de inversiones a cuentas de cheques sin tener gue ir a la sucursal.

Este medio se va volviendo mas popular entre todos los mexicanos,
pero el logro o buen funcionamiento de 1odos estos medios, depende
estrictamente de la buena educacion que recibamos los cliente de parte
de funcionarios bien asesorados o preparados 10 cual predice un gran
éxito de todos estos medios y corho COMSCCUENCia un Mayor arraigo
dentro de ia poblacién, asi como fundamentos de valor agregadoe lo
cual motiva a los clientes a irse de un banco a otro.

Como veremos a continuacién es menor el numero de empleados que
dan abasto a las llamadas de los clientes y el crecimiento es
completamente desfasado, todo debénde de la promocion y aceptacion

de este nuevo.servicio via telefonica.
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como podemos observar las lamas registradas en 1996 fueron de
alrededor de 500 a 700 llamadas y para lo que va de este afio estan
alrededor de 2700000 ltamadas, para una plaza de casi 280 personas al
dia de hoy , esto refuerza aun mas la teoria de que el teléfono esta

surgiendo, sobre todo por la necesidad de no desplazarse y asi no

70



perder tiempo ni dinero, a la vez de que Ia seguridad en las calles ha

disminuido por lo que el salir de casa u oficina no es la soluci6n.

n



CAPITULO III
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3.- OPERACION DE UNA SUCURSAL DE _BANCA
MULTIPLE.

En este capitulo comentaremos cual es la funcidon de una sucursal
bancaria, ademnds de la capitacién de efectivo y el cambio de cheques.
Como recordaremos en el capitulo uno vimos la transicidn de las
sucursales de banca especializada, en las cuales solo se podian realizar
ciertas operaciones bancarias.

Tenemos dentro de un organigrama normal, las siguientes bancas: la
banca de servicios, 1a cual a través de la red de sucursales, banca de
consumidor, que es la que brinda servicios de tarjeta de crédito y
crédito automotriz, banca institucional, es la que da servicios a
corporativos, empresas medianas, etc., banca especializada, sc encarga
de casas de bolsa, mercado de dinero, etc. y banca hipotecaria, como
su nombre lo indica esta dedicado al mercado inmobiliario, dando
productos y servicios, tanto de personas fisicas como personas
morales.

Dentro de la banca multiple actual se ofrecen distintos servicios,
aparte de los servicios de captacion de divisas, cambio de cheques,
aceptar pagos de servicios, funciones de ahomo, como depésitos y
retiros.

También se realizan, ventas de seguros, tanto de vida como de hogar y
de automéviles, créditos hipotecarios, etc., asi como emisiones de
tarjetas de crédito, administrar cuentas de afores.

Todos estos servicios en lugar de acudir a cada banca especializada en
esos rubros, ahora se recurre a ung sucursal y se brindan los servicios

de manena integral.
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Una sucursal bancaria realiza sus operaciones de acuerdo al mercado
al que esta plenamente identificado, es decir si la sucursal esta en un
punto de paso, se requieren mayor numero de cajeros para dar un
servicio 4gil y con calidad, esta calidad la percibe el cliente en el
momento que recibe un cordial saludo y la informacién adecuada del
uso de la fichas y de los productos, asi como los requisitos para poder
obtener otros productos ¢ servicios que se proporcionan por parte de la
imstitucion.

Estas sucursales, deben de realizar sus prondsticos de efectivo cada
semana dependiendo de los dias festivos, dias de quincena o semanas
normales en las cuales no se requiere altos volimenes del mismo, ya
que como veremos mas adelante se convertiian en activos
improductivos para el banco, ademas de poder identificar las
necesidades de mercado.

Otro tipo de sucursal son las denominadas de ahorro o de aperturas de
cuentas, en las cuales se tienen mas e¢jecutivos de ventas, para asi
superar las expectativas de los futuros clientes y de los clientes, al
hacerlos esperar muy poco.

Tenemos las sucursales de retiro en las cuales el numero de cajeros
automdticos depende de las operaciones realizadas en los mismos,
como dato me comentan que son entre 60,000 y 80,000 operaciones
por mes las que dan pie & que se instalen mas cajeros, esto da como
consecuencia la disminucién del personal de al sucursal y el
incremento de un puesto especial para la atencion a este medio alterno.
En cuanto a la operacion de los distintos tipos de sucursal que
anteriormente se mencionaron, podemos concluir que es similar en
cuanto al organigrama, en cuanto a las funciones de las mismas varia

dependiendo del tipo de mercado, ofreciendo los productos que se
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manejan, tanto de las distintas bancas anteriormente mencionadas,
dentro de la misma sucursal, volviéndola plurifuncional, es decir, que
atiende a los distintos clientes de las distintas bancas, sin la necesidad
de generarle mas problemas a los clientes de desplazamiento, ya que el
producto o servicio los solicito con la institucién y no con la banca,
esto debe ser transparente para el cliente.

Como una parte también importante dentro del manejo de una sucursal
estan las metas de captacion que se dan a cada sucursal y a su vez a
cada empleado de la misma, desde los gerentes hasta los controlistas o

encargados del cierre contable.

3.1- ADMINSTRACION DE SUCURSALES.

En este capitulo observaremos de que manera interviene la
mercadotecnia dentro de una institucion bancaria en especifico dentro
de las sucursales, comentaremos las cuatro p's de la mercadotecnia
que intervienen para el logro de los objetivos de las instituciones
antcriormente mencionadas, que seria en primer lugar brindar al
publico inversionista la méxima seguridad en cuanto a servicios
financieros, ademis de los productos y medios alternos para el mejor
desarrolo de su dinero encaminado a darle una alta rentabilidad para
su patrimonio, asi como ofrecer al personal interno el mejor desarrollo
intepral, en respuesta a su trabajo individual y de equipo, como un
meta establecida por la empresa seria la mayor captacion del mercado
inversionista y buscar ls rentabilidad del la empresa en base a la
diferencia de los ingresos menos los egresos, dando asi mayores

utilidades a los accionistas de la empf'esa.
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Dentro de este punto toczremos la estructura basica de una sucursal, la
cual se vera mas detalle en €l inciso organigrama, ¢s comprendida
desde el Gerente de la sucursal como méximo representante de la
misma y responsable, después tendrimos a los Ejecutivos de ventas
tanto personas fisicas como personas morales, enseguida esta o estan
dependiendo del tamafio de la sucursal el Subgerentes o Supervisores,
posterior esta el cajero principal, el personal de servicio a clientes,
cajeros de operaciones especiales, cajeros universales y por ultimo
cierre contable ¢ la persona que da fin a las operaciones realizadas
durante el dia y su labor esta encaminada a que cierre la sucursal es
decir que exista un balance entre lo que entro y lo que salid, para asi
evitar fraudes ya sea por personal interno como seudo clientes de la

misma.

3.2- PLANEACION DE LA SUCURSAL.

Dependiendo de la necesidad del mercado, en un levantamiento de
encuestas alrededor de la zona escogida en donde se encuentren
ademas algunas otras sucursales de la competencia o simplemente sea
un buen lugar por visibilidad paso de peatones o por cercania de
empresas, con estas encuestas se puede determinar la funcién de la
sucursal a futuro y asi mismo como desarrollar mas mercado.

Las encuestas realizadas indican las preferencia de la gente por ciertos
bancos, el tipo de mercado que rodea a la sucursal asi como las
necesidades de ciertos servicios imperantes en la localidad y que
posiblemente la sucursal puede satisfacer.

Identificando la necesidad de la sucursal en la2 zona se delimita una

zona de influencia de la misma y dependiendo de las encuestas
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realizadas se procede al desarrollo de! llamado Plan Maestro en el cual
se determina la tripulacion de la sucursal y asi evitar un desabasto
dentro de la misma en cuanto a personal que atienda la demanda de la
clientela, asi como el desarrollo del mercado.

También se determinan como ya lo comentamos el tipo de cultura
bancaria a la cual se quicre atacar en base a nivel socioecondmico.
Dividiendo al publico en general dentro de las denominaciones de
personas fisica y personas morales, de estas ultimas se encuentran las

empresas micro, mediana y grande, asi como algunas transnacionales.

3.3- ORGANIGRAMA DE UNA SUCURSAL.

Dentro de una institucién bancariz, el control por zonas es muy
importante ya que con esto podemos anticipar a cambios del mercado
en cuanio a clientela, ademas de saber las preferencias de la misma
con sus productos o con los de la competencia, con base en lo anterior
comentaremos que la maxima figura dentro de una sucursal bancaria
es el geremé del banca, su jefe inmediato superior es el subdirector de
mercado 0 zona y las personas que le reportan a el gerente de la
sucursal, son los siguientes y que se ilustran en el organigrama
siguiente.

Se encuentran dentro de la sucursal dos subgerentes, uno de Servicios y
otro de operaciones y los ejecutivos de ventas.

Al de servicios le reportan los cajeros tanto universales como los de
operaciones especiales, dichas operaciones son un poco mas laboriosas
y hasta cierto punto con un poco mas de riesgo como son los giros y el

cambio de dolares, ademas del cajero principal quien es el que se
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encarga de llevar el control de efectivo que va entregando y lo que va
dotando. Al de operaciones, le reportan los controlistas o encargados
del cierre contable que como recordaremos en el inciso anterior es el
encargado de que la sucursal tenga un balance en cefo y que se
transmitan los movimientos, para que después la informacion de cada
sucursal haga que cheque o que realice st balance la institucion en
ceros y que no tenga perdidas o sobrantes en cualquiera de los casos
para que cierre el dia que suceda esto se realizan ajustes en la
contabilidad y se realiza una investigacion exhaustiva, para que al dia
siguiente se tenga detectado el problema.

El gerente como cabeza de la sucursal su labor es brindar una atencién
diferente a los demas bancos, promocionando los productos y servicios
y atendiendo las necesidades de la clientela, ademds de poder hacer
frente a los problemas que se presenten y delegar responsabilidades a
los subgerentes como son en algunos casos pedir el dinero que el
cajero principal, de acuerdo a sus prondsticos o al histérico de los
mismos necesita para que al dia siguiente, no tenga clevada la boveda
evitando asi el riesgo de un asalto y tampoco con poco efectivo dando
pie a que los clientes se marchen insatisfechos por el servicio.

Para los ejecutivos, le reportan al gerente depende de la institucion, ya
que en algunas solo son los dedicados a las personas fisicas y los
encargados de las personas morales a un subdirector de negocios, fuera
de la sucursal, en otros casos los ejecutivos de personas fisicas y
morales le reportan a el subdirector de mercado, dependiendo de estos
altimos al 100% aun estando dentro de la sucursal, y en la mayoria de
los casos le reportan al gerente de la sucursal comentando como estan
dentro de su captacién tanto del mercado que los rodea, como de
dinero para la sucursal y dando a esta la rentabilidad de estar en ese
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3.4- PRODUCTOS.

Se determina con que productos se va a atacar el mercado en primera
opcidn que serian las cuentas eje o de cheques y ahorro, las tarjetas de
crédito y medios alternos de acceso bancarios sin necesidad de acudir
a las sucursales y después en base al conocimiento del mercado se
ofrecen distintos productos bancarios como son créditos hipotecartos,
de autos y créditos simples a empresas o personas fisicas.

Estos productos van a satisfacer las necesidades de cada segmento,
mediante la promocion de los ejecutivos o personal de la sucursal asi
como de folleteria dentro de las sucursales y mensajes comerciales que

dan el apoyo y promocion por parte de la institucion.

3.5- PUBLICIDAD.

Dentro de este punto se cubre la necesidad de llegar a hasta el ultimo
cliente o futuro usuario de nuestros servicios y se acude a la television,
la radio, el periodico y la promocion que realice la misma tripulacion
de la sucursal en base al area de influencia, asi como distintos
programas que se manejan dentro de las distintas instituciones
bancarias como es las visitas promocionales de los mismos empleados
de la nueva sucursal a los residentes del drea de influencia ademis este
tipo de visitas dirigidas a la promocion debe de tener muy en cuenta el
ir encabezada por un ejecutivo o ¢l gerente de la sucursal para asi
identificar las necesidades del cliente y el tipo de cliente de acuerdo a
las tablas de niveles socioeconomicos en México, publicadas por la

AMAL que es la Asociacién Mexicana de Agencias de Investigacion



de Mercado y Opinion Publica, es base para asi, poder identificar a
nuestro mercado en potencia y poder, también, poder definir nuestros
productos de acuerdo al tipo de poder adquisitivo es asi, como algunos
de los niveles a identificar son los A+, A-, A, pasando asi por las
clasificaciones de acuerdo a su nivel de vida y el entorno donde se
desarrolla llegando a clasificacion C, donde la A es clientes de alto
poder adquisitivo que tienen altos ingresos y que acosmmbm‘m ciertos
lujos, ¢ de una situacion econdmica mas acomodada, mientras que los
C perciben un salario mas modesto y tienen otro tipo de prioridades de
inversion.

Ademis tenemos las referencias de otras sucursales que canalizan al

publico a este tipo de sucursales en crecimiento.

3.6- PROMOCION.

Es la parte mas impactante de la cual se desprenderia el crecimiento
de la sucursal ya que depende de las visitas en base a las encuestas
realizadas, es decir al momento del levantamiento de las encuestas no
se desechan las mismas al detectar la necesidad al contrario es la
proxima cartera de clientes de la sucursal ya que tienen nombre y
apellido asi como direccién exacta de las personas encuestadas, ahora
dependerd de los ejecutivos realizar visitas periddicas y mandarle
folleteria de que el la sucursal entrara en funqionamiento y que
ofrecerd productos similares a las necesidades del cliente, pidiéndole
una cita.
Como vemos dentro de este capitulo la seric de pasos para poder
realizarlo dentro de una institucion bancaria ya viene definida por las
politicas y los mercados a atacar, pero no siempre son iguales sino que
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pueden tener variaciones considerables dependiendo de donde se
ubique la sucursal y las necesidades del publico.

Este vendria siendo un marco de referencia, de donde tenemos que
partir pero el seguimiente o modificaciones depende de la tripulacién

de la sucursal.

3.7- VENTA DE PRODUCTOS.

La venta de productos se realiza directamente en la sucursal bancania
ahi se elabora los contratos necesarios y se realiza el deposito inicial a
las cuentas o cuenta aperturada.

Se muestra un avance significativo dentro de las instituciones
bancarias ya que con el paso del tiempo las actividades fraudulentas
estén a la orden del dia por lo que los medios electrénicos como son
tas bases de datos del buro nacional de crédito, en la cual se consulta
cada apertura con ¢l fin de que si el cliente tuvo una mala experiencia
crediticia se haga notar y se detenga el proceso de apertura a tiempo y
evitar posibles defraudaciones 0 mal uso de la cuenta aperturada como
pudiera ser el lavado de dinero tan mencionado en nuestros dias, es
claro que a la fecha son algunos de los bancos los mas importantes los
que tienen contacto con el buro de crédito de forr:la inmediata o en
linea y algunos de los demds bancos no menos importantes pero con
menor amaigo dentro del mercado lo realizan de forma manual,
después de la venta o se ha visto que en algunos casos ni se realiza esta
operacion.

Es importante mencionar que ahora los medios electrénicos han puesto

en punia de lanza a algunos bancos en el sentido de que ahora los
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contratos de las cuentas o servicios son impresos en el momento y se
dan de alta en el sistema de sucursales de manera automatica,

Esta venta se realiza en la mayoria de los casos identificando las
necesidades del cliente que vendria siendo nuestro consumidor final y
a quien el banco le dard el servicio, es importante mencionar las
labores de capacitacion y mejora continua que deben de realizar las
areas de productos y servicios a los funcionarios de ventas ya que de
esta capacitacién depende el cierre del negocio o solo quede en una
asesoria lo cual es mas costoso para la institucion que realizar l1a venta,
dentro de este periodo de venta del producto el ejecutivo tienen la
obligacion de conocer las necesidades del cliente y a su vez realizar
una agenda con los datos mas importantes del cliente o base de datos
del cliente con lo cual podemos detectar mas necesidades def cliente
posteriores a la venta y también asegurar los servicios posteriores ai

cliente.

3.8- VENTA CRUZADA.

Esta venta cruzada se realiza cuando uno acude por una asesoria a la
sucursal y es convencida de que el producto que se le ofrece satisface
las recesidades del cliente y no la necesidad de la institucién por
colocar el producto como sucedio en la banca nacionalizada, y ademas
que el mercado ha cambiado considerablemente asi como el entorno
financiero. También se puede realizar este tipo de venta dias después
con la consulta de la base de datos del cliente.

La manera en la que funciona os la siguiente de acuerde a las

necesidades del cliente de determinado producte y una correcta
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asesoria por parte del ejecutivo se ve una drea de oporiunidad en la
cual se pueden oftecer otros productos y asi lograr una satisfaccion
plena del cliente y se aprovecha que se tieme ciertos datos que el
mismo cliente brinda en la apertura lo cuai ayuda para detectar, entre
otras cosas la solvencia economica del mismo el tipo de segmento
social al que pertenece las necesidades econdmicas dentro de su
empresa o negocio, lo cual viene a reforzar el interés de las principales
instituciones bancarias de brindar medios alternos para un mejor y mas

ripido acceso a este tipo de clientes,

3.9-SEGUIMIENTO POSVENTA.

Este seguimiento posventa se realiza en cuanto se tiene una base de
datos al cien por ciento, con el fin de poder darle un seguimiento al
cliente y al producto con este seguimiento posventa, se podran detectar
manejos irregulares de las cuentas y asi prevenir el lavado de dinero
dentro de la banca mexicana y del extranjero, asi también poder
otorgarle al cliente una calidad moral al cliente con lo cual se aseguran
los prestamos bancarios y ademas los productos, este seguimiento debe
realizarse en pequefla escala si ya es una institucion con bases bien
cimentadas, lo que ayudaria a realizar un proceso de cambio dentro de
su estructura y politicas internas determinando este segmento de
clientes que en un principio serian los mas rentables para el banco,
ahora existen también bancos grandes pero sus cimientos no estan a la
altura del crecimiento del pais por lo cual es mas sencillos
tmplementar este tipo de cambios ideologicos los cuales ayudan a

detectar el segmento rentable de esa banca o grupo financiero.




Este seguimiento ademis mantienc esa calidez que el cliente busca
dentro de un banco ya que dentro del mismo existe atrededor de tres
tipos de cliente los cuales son’

£] cliente arraigado que es aquel que tiene entre 45 y 60 afios de edad
o hasta mas. los cuales han tenido su dinero con la institucién entre 16
o 20 afios y posiblemente mas, ha sido ¢! trabajo de toda una vida por
lo cual cuidan hasta el ultimo centavo, ademas de poseer una cultura
bancaria baja.

Después tenemos a los clientes entre los 35 y 45 afios estos son semi-
cautivos poseen vartos productos de la institucion y comparan servicio,
estos clientes tienen su dinero del fruto de posible ligudacion o
jubilacién o que se encuentran en una elapa de su vida de dedicarse a
los negocios v al descanso. su cultura bancaria en media.

Por ultimo tenemos a los clientes de una alta cultvra financiera pero
sin llegar a la sofisticacion con lo cual nos lleva a que se basan sus
operaciones en tiempo por lo cual necesitan de los medios electronicos
para realizar sus operaciones sin la necesidad de ir a la sucursal v
perder asi el tiempo en filas y en el traslado, este tipo de clientes son
muy volatiles y solo un excelente servicio por parte de la institucion

podra hacerlos cautivos de los servicios financieros.
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4.- SERVICIO A CLIENTES.

Empezare describiendo que es una aclaracion y que un servicio, dentro
de una institucion bancaria.

La aclaracion, es todo aquello relacionado con un error del banco para
con el cliente, es decir, un abono mal aplicado, un carge no
correspondiente, un abono desconocido, etc.

Un servicio, son todas aquellas fotocopias de movimientos, estados de
cuenta, fichas de deposito, etc.

Ya realizada esta diferencia, entraremos en matenia.

Con base en la privatizacion de los bancos la actual administracién de
los mismos se vio en la necesidad de actualizarse, debido a la mala
administracion por parte del gobiemo. la mayoria de los productos
bancarios estaban descuidados. repercutiendo en los clientes. Estos al
ver el problema en algunos de los productos ofrecidos por la banca
nacionalizada, acudian a la institucién y exclamaban su malestar, era
obvio que el problema nunca se solucionaba, por esta razon, se creo el
servicio a clientes, con la finalidad de dar una respuesta a el servicio y
actualizar los archivos de cada sucursal, para asi, disminuir el riesgo
de cobranza de la cartera vencida, como actuales dueitos del banco.
con ¢l paso del tiempo este puesto debe de desaparecer de la
instituciones bancarias y centralizarlo, con el objeto de que las
aclaraciones y servicios, sean atendidos a la brcvedgd posible y que no
se vea obstaculizado por la rotacién de personal o la renuncia de los
mismos, ademés, poder tener un control exacto de que aclaraciones o

servicios, nos reclama mas ¢l cliente y mejorarlo.
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Otro factor importante es que si se busca la calidad total, debe
empezarse por una administracién con calidad y asi con el paso de
cierto tiempo poder desaparecer de la vista en una sucursal bancaria a
el puesto de servicio a clientes, evitando una mala imagen ante nuevos
clientes, que no saben que tipo de servicio reclama, dando como
resultado una mala imagen al prospecto del servicio y a clientes

cautivos.

4.1- CALIDAD EN EL SERVICIO.

Es algo novedoso en Meéxico, especialmente en las empresas
prestadoras de servicios, ya que hasta hace pocos afios la calidad en el
servicio no se veia como un factor de decision. El nuevo reto a la
banca privatizada es que las dreas resolvedoras de problemas o de
atencion a clientes realicen su trabajo en coordinacidn con las demas
bancas involucradas en el servicio o aclaracion del cliente, con la
anica mision de satisfacer las necesidades de los clientes. Como nos
comenta Berry ‘*El cliente define la calidad. Cumplir las
especificaciones de la empresa no es calidad. Calidad es cumplir las
especificaciones de los clientes ”. Esto debe comenzar con una bucna
induccion al personal es decir el tener, desde una buena seleccion en el
area de recursos, hasta la capacitacion, ademas de un curso sobre el
manejo del sistema y desarrollar aptitudes sobre el manejo de las
distintas situaciones que presente el cliente y lograr la empatia o como

comunmente se dice ponernos en los zapatos del cliente, entender su

= Leonard L. Berry. “{Un buen servicio ya no basta!”. pag. 37



molestia v poder desciftar con rapider que cs io que necesita Ademas
incrementaremos un factor determinante de la calidad que es el
Liderazgo en el servicio. ya que con esto se da un servicio ademas de
con calidad se un servicio extraordinario, como nos comenta Berry
3«os lideres en servicio inspiran a sus seguidores con una vision de
excelencia, con fe en la capacidad de sus seguidores para sobresalir,
con amor al negocio, con el deseo de ensediar los valores del negocio ¥
su oficio y con su propia integridad™. Dentro de esta calidad es poder
entender que no siempre el cliente que llame es pama quejarse, en
algunas ocasiones es para sentir que dentro del banco donde el deja su
dinero pueden encontrar oidos que escuchen ciertas necesidades, areas
de oportunidad que es necesario atacar, antes de que vean, esas
cualidades que faltan en algin otro banco, que sin ser mejor llenan o
satisfacen esa necesidad en el chente. Por o que es necesanio siempre
estar a la vanguardia, realizando visinas a las sucursales, venficando
que esa calidad en el servicio de manera excepcional sea percibida
por ¢! cliente, es decir, poder satisfacer sus necesidades y que el
personal de la sucursal, en el caso de servicio a clientes 6 dentro’de la
central de atencién a clientes y también en la atencién telefonica de
aclaraciones o servicios, puedan, con basc a exdmenes, cliente
misterioso, llamada de calidad y todos aquellos métodos, los cuales
puedan ayudar a detectar en que dreas nos hace falta mejorar y a su vez
premiando a los empleados involucrados y que pudieron pasar esta
evaluacién, tanto de manera econdmica comeg por conviccion de
servicio, ademés por parte de esta area examinadora el darle el
seguimiento y no dar por muerto el asunto solo con una visita 0

R LT .
evaluacion, hasta que no sea necesario el estar acudiendo a evaluar y

* | eonard L. Berrv. Op. cit pag. 35
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se cree un espiritu de servicio por conviccion de parte del equipo

involucrado,

MARCO PARA UN SERVICIO

EXTRAORDINARIO

CULTIVAR EL LIDERAZGO EN
EL SERVICIO

CONSTRUIR UN SISTEMA DE
INFORMACION SOBRE LA
CALIDAD DEL SERVICIO

CREAR UNA ESTRATEGIA DE
SERVICIO
*CONFIABILIDAD DEL
SERVICIO
*SORPRESA DEL SERVICIO
*RECUPERACION DEL
SERVICIO
*EQUIDAD DEL SERVICIO

l

f

IMPLEMENTAR LA
ESTRATEGIA DE SERVICIO
POR MEDIO DE LA
ESTRUCTURA

IMPLEMENTAR LA
ESTRATEGIA DE SERVICIO
POR MEDIO DE LA
TECNOLOGIA

Sfuente: Leonard L. Berry *;Un buen servicio no Basta!”,

pag. 6

IMPLEMENTAR LA
ESTRATEGIA DE SERVICIO POR
MEDIO DE LOS EMPLEADOS
*COMPETIR POR TALENTO
*DESARROLLAR HABILIDADES
Y CONOCIMIENTOS
*FACULTAR A LOS
EMPLEADOS PARA QUE
PUEDAN SERVIR
*TRABAJAR EN EQUIPO
*EVALUAR EL DESEMPENO Y
PREMIAR LA EXCELENCIA
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este pequefio esquema explica de manera grafiva ol desarrolio de un
servicio extraordinario v de que manera organizarse para poder
alcanzar el objetivo que es- e cliente debe recibir ¢l servicio y este
debe ser a su entera satisfaccion, superando las expectativas.

Se debe crear por parte de la empresa, una que no sea una carga o un
gasto para la empresa, como es un departamento de calidad, encargado
de darle un seguimiento a el esfuerzo realizado por la organizacién en
su afan por brindar un mejor servicio con calidad, ademas de disefiar e
implementar planes de desarrollo del personal con base en su
desempefio en los equipos de trabajo, también el desarrollar programas
de mejora continua o actualizacién, sobre productos y servicios, asi
como programas de control de calidad en el cual el principal evaluador

sera el cliente, mediante encuestas, entrevistas con grupos focales, etc.

4.2- FECHAS COMPROMISO.

Este factor es el mas importante para el cliente, después de que no
deba solicitar nada de aclaraciones o servicios.

A la fecha es lo mas dificil de lograr, por algunos bancos, depende
invariablemente de la raiz de la informacion o sistemas, ya que si se
explotan al maximo o se desarrollan dentro de cualquier institucion
pueden arrojar informacion necesaria y fidedigna para resolver una
aclaracién en tiempo o para brindar el servicio dentro de los estandares
establecidos por la institucion. )

Dando confiabilidad a la persona en la institucion y asi evitar quejas

que denoten una falta de scriedad en este servicio, el cual dadas las
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circunstancias actuales o se cambia la mentalidad de conformidad o ¢l

que cambia de banco es el cliente.

4.3-MEDIOS ALTERNOS HACIA EL SERVICIO A
CLIENTES.

El medio alterno que esta ayudando a la centralizacion y educando a
los clientes de las instituciones bancarias es el teléfono, el cual al
principio da mucho miedo e incrementa mas el enojo, ya que estamos
acostumbrados al leguaje visual, sobre todo el las personas de edad,
resienten mas el cambio, esta estrategia es mejor para las instituciones
ya que evitan aglomeraciones dentro de las sucursales y hacen las
aclaraciones o servicios mas de la institucion y no de fa sucursai,

Como observamos dentro de los capitulo 1i el uso del teléfono coma
medio alterno es una clara muestra que, por un lado la institucion
cuida la imagen ante los clientes, brindando otros canales de acceso al
servicio y por parte de los clientes, reciben este servicio como un
zhorro substancial en tiempo y por la seguridad de los mismos, al no
desplazarse distancias considerables, expuestos a robos o al trafico,
dedicando esa parte del tiempo en otras actividades de provecho para
ellos. Por otra parte tenemos los cajeros autométicos, los cuales estin
en sitios estratégicos, para que los clientes no acudan a la sucursal y
esperar tiempo para retirar su dinero o para realizar un pago o un
simpie deposito, por lo que dia con dia con la ayuda de la tecnologia se
van desarrollando los sistemas para aprovecharlos a favor de los
clientes, y asi ser un factor de decision para los clientes en favor de
dicha institucién, para ser distiniés solo se necesita diferenciar el

servicio, hoy en dia va de la mano con la solvencia de cada banco el
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poder dar un servicio con calidad y no solo darlo porque es la
obligacién del mismo. El comprender que sino fuera por lo ahorros de
los clientes, no se tendria la razén de existir, como consecuencia no
habria a quien servir, estos medios alternos dan una clara muestra de la
preocupacion de las instituciones ahora privatizadas, por preocuparse
por como Hlega el producto al consumidor final, como lo asimila y de
que manera poder mejorarlo, con base en los comentarios de los
clientes las instituciones se han wvuelto muy receptivas de esos
pequefios comentarios, valorizando y redisefiando algunos productos a
fin de cumplir con la necesidad del cliente de venderle lo que necesita
y no algo que no sepa que es.

Es por eso que los medios alternos nacen de la necesidad de la
institucion por ver a sus clientes satisfechos y cubrirles las necesidades

que alguna vez exteriorizaron



CAPITULO Y
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5.- TARJETAS DE DEBITO.

Este nuevo modelo lo que propone es la utilizacion del as tarjetas
inteligentes como medios de pago en cuaiquier lugar y con las estrictas
medidas de scguridad para cumphir con la consigna de conservar )
asepurar ¢l patrimonio de los ins ersionistas dentro de los bancos.
Propone cn primer plano la substitucton parcial del papel monda para
ta mayoria de transacciones de compra-venta, ademds de promover los
medios alternos y medios electromicos como nueva estrategia de
negocios para las empresas y para los clientes personas fisicas ia
seguridad de su dinero teniendo una cuenta administradora que cubre
con los requisitos de! cliente tanto en el sentido de ahorro como en el
de seguridad de su patrimonio, asi como un informe fidedigno a
cualquier hora de sus finanzas no importando en que parte del mundo
se encuentre, logrando asi posicionarse como una forma de pago en
este siglo que termina,

Empezaremos con las ventajas de contar con una tarjeta inteligente o
tarjeta de débito, dentro de una empresa como medic de pago
apoyandonos en medios altemos y medios electronicos.

Dentro de estas ventajas tenemos el que el individuo o cliente del
banco podra tener distintas cuentas dentro de la institucién y poderlas
ligar o asociar dentro de un solo numero de servicio de banco por
teléfono a su cuenta eje con el fin de poderle apoyar con un sistema
vanguardista . el cual permite al cliente llevar una contabilidad de sus
recursos de manera ordenada v clara, pudiendo revisarla cada dia o por
semana o mes de pendiendo de la necesidad, su cuenta, este donde
este. dentro del temitorio nacional. con su acceso a traves de la

computadora personal o cajeros automaticos ¢ con una simple llamada
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al numero de servicio. este tipo de sistema disminuye el riesgo y costo
de ltevar una contabilidad separada o que otra persona lo lleve por

nosotros, a continuactén mostrare una lamina explicativa.

DESGLOSE DE LA CUENTA EJE
CUENTA EIE 1
I | |
CUENTA PLAZO j TDC* ﬂ CUENTA SERVICIOS H
TR, A Ll Z¥ Ll NS ROLMSAR - I TR EIORHRA - a2 G AL ISCAC i AN v | | AL E'?»  wipememi e R rrcs
- PAGODE TRASNPORTES
-PAGODE AGUA, LUZ,

PUEDEN SER MAS LAS CUENIAS TANTAS COMO

EL USUARIO QUIERA,, POR CONTROL DE SUS
RECURSOS, EL MEDIO DE ACCESO ES MEDIANTE
CUALQUIER NUMERO DE [DENTIFICACION PERSONAL
(NIP), MISMD QUE SE DA DE ALTA AL ACCESARA LA
CTA,

EL MEDIO DE CONTROL ES MEDIANTE P.C. O CAJERO
AUTOMATICO ¥ TELEFONO.

*7.).C; TARJETA DE CREDITO.

Ahora bien como vemos todo parte de la cuenta eje la cual tiene el
primer candado de seguridad el cual prevé el robo de la tarjeta con el
numero de identificacién personal (NIP), en el segundo candado de
scguridad a la hora de que alguien se haga pasar por un cliente y
accese al servicio de traspasos via telcfénica, en ese momento el

operador solicita datos claves del cliente y ademas este ultimo tiene

o6



que teclear su clave o Numero De identficacion Personal (NIP).
ademas, en caso de no corresponder se pondrd un blogueo temporal a
la cuenta v s avisara a el cliente para su mayor seguridad.

En el cajero automatico al teclear el NIP de forma incorrecta la tarjeta
se queda dentro del cajero. imposibilitando la operacion de manera
subsecuente ¢n cualquier otre cajero. ademas ¢l sistema de seguridad
dentro de los cajeros se activa tomando a la persona que quiso accesar
de manera fraudulenta al servicio, como consecuencia, ¢l cliente
utular de la cuenta podrd tener acceso a el video, para saber si
reconoce al infractor y poderlo denunciar con las autoridades
competentes

Hov en dia, no se explota esta informacion al 100% detndo a el temor
a represalias. va que en determinados casos el delincuente habita
dentro de la colonia o area de influencia del cliente. Es cierto que estos
medios no son los mas socomidos por los clientes, pero es necesario
informarse mas en su banco, por otra parte, cuando el cliente trata de
identificar a! infractor, en el 40% de los casos es algun conocido o
familiar, incrementandose este porcentaje en las ventanillas de la
sucursal, mas que en los cajeros automaticos.

A continuacion mostrare de que manera funciona a grandes rasgos el
cajero automatico, es factible y se esta estudiando la posibilidad de
que hoy en dia se ponga una clave de seguridad en la cual et cliente al
teclearla solo le entregue cierta cantidad de efectivo. con lo cual se
disminuve el riesgo de perder su patrimonio o su sueldo ent un asalto
callejero, aunque este factor de riesgo siguc stendo muy alto. sena una
manera disuasiva para el delincuente, al percatarse de estos avances

tecnologicos. tardana un poco mas en descifrar la manera de poder
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burlar este sistema de seguridad va que a simple vista las tarjetas son

tas mismas y se utilizan los cajeros de igual manera.

SITUACION DE ROBO

SENAL A LAPCLIA

Y CAMARASCE




Ahora bren este NIP de seguridad tienen tres beneticios'

1 .- Que el asaltante no detecta este tipo de dispositivos.

2 - El cliente puede realizar sus traspasos desde el cajero automatico,
de su cuenta eje a cualquiera que previamente haya asociado en su
banco emisor.

3.- El de poder ocultar su verdadero patrimonio a fin de conservarlo
intacto, con las nuevas propuestas para evitar o disuadir a los
delincuentes.

A continuacion mostraremos un panorama de las ventajas de contar
con este tipo de tarjetas inteligentes o tarjetas de débito que ya estin
en funcionamiento en el mercade mexicano.

Tenemos a la empresa el Gato S.A. la cual hace los pagos de sus
trabajadores semanalmente v quincenalmente de acuerdo a contratos
previamente establecidos por ta cmpresa. la empresa cuenta con 200
empleados en nomina incluyendo personal administrative los cuales
son solamente 23,

Tomando como marco de referencia este panorama la empresa realiza
los pagos con ¢l servicio de transporte de valores retirando el efectivo
de su cuenta un dia antes o el dia de pago a primera hora, cada viaje
del sistema de valores cuesta alrededor de $300.00, que por los cuatro
viajes de un mes serian aproximadamente $1200.00 y tener el contrato
establecido para el servicio, ademas de comer el riesgo de tener un
asalto por la cantidad de dinero en transito, con los nuevos servicio
que se ofrecen en algunos bancos se puede hacer un comparativo ¢n
cuanto a servicio y control de efectivo por parte de la empresa.

Es en esic caso la empresa realiza 80 pagos semanales y 120

quincenales por lo que se tendrian al mes 560 pagos de nomina.



Ahora con los servicios de los bancos la empresa solo paga
aproximadamente $350.00 y con saldos promedios en la cuenta a partir
de $100,000.00 no se cobra mensualidad, de ser menor de van
haciendo descuentos dependiendo del promedio seria el cobro que lo
méximo seria de alrededor de $550.00 si es que se tiene promedio de
$10,000.00 que seria lo minimo.

Que requisitos se piden par ta instalacion:

- En este caso de una P.C. con un procesador 386 como minimo, con 4
MB. en RAM.

-2 MB. Minimo en espacio de disco duro.

- Médem interno 0 externo,

- Unidad de disco de 3.5.

- Monitor VGA a color.

- Windows a partir de 3.1; o sistema operativo DOS 3.3 0 superior.,

- Linea telefdnica.

Que beneficios se tienen:

- Consulta de saldos y estados de cuenta.

- Traspasos entre sus cuentas.

- Acceso a Inversiones del Banco.

- Pago de servicios.

* Pago de terceros (nomina, proveedores, eic.), micniras sean del
mismo banco a nivel nacional. '

- Niveles de acceso a la medida lo que permite la maxima seguridad en
el manejo de las transacciones.

Hablando de la cuenta de cheques no tiene un costo por anualidad,
solo un saldo promedio minimo de $1000.00, en cuanto a cheques
gratis son como maximo 200 ;T;:‘f)endiendo de los promedios que

maneje.
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Que beneficios tiene la empresa y el duefio con este tipo de sistemnas,
la facilidad de acceso y sencillez en la operacion del mismo, la
informacién inmediata y amplia, el control sencillo de los recurses, la
seguridad de desplazar el dinero y documentos, la disponibilidad de
tiempo al no tener que acudir al banco a realizar las operaciones, el
aprovechamiento de la tecnologia de punta implementada en este
sistema y sobre todo los horartos del sistema que son de 6:00 AM a
10:00 PM de Lunes a Viemnes y de 9:30 AM a 7:30 PM los Sdbados y
Domingos.

Como podemos observar ahora tenemos las ventajas de contar con los
medios electronicos de pago es decir que desde la comodidad de su
oficina sc consulta el saldo se cargan en un disco las cuentas a las
cuales hay que abonarles esa semana o se abre ese archivo desde la
terminal v se realizan los traspasos correspondientes y afectan de
inmediato la contabilidad de la misma y emite los recibos, a partir de
ese momento el trabajador cuenta con su paga semanal o quincenal y
ahora recurre a tos medios alternos para su cobro como son los cajeros
automaticos pero si no quiere correr el riesgo de ser asaltado puede
recurrir a los puntos de venta los en los cuales puede disponer de su
dinero mediante una tarjeta de débito, conocida hoy en dia.

Los principales cambios dentro de las tarjetas inteligentes o de débito
es que desde la computadora personal se pueden hacer las
transferencias de fondos a subcuentas ubicadas dentro de la cucnta ¢je
y separadas a necesidad del cliente por conveniencia del mismo ya que
como se muestra en la siguiente lamina el mismo cliente puede tener
tantas subcuentas como quiera y darle los nimeros de identificacion
personal como se acuerde con el fin de Hlevar una correcta

administracion de sus recursos ademas de que para fines del banco y
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del cliente sus intereses son del total de la cuenta v se asocian los
saldos para no cobrar comisién por el monto minimo, dando al mismo
otra ventaja competitiva a las anteriores cuentas de cheques o de
ahorros que se venian manejando.

Para los negocios y autotransporte los beneficios son a la par que los
del cliente que ademds de poder recibir el dinero de manera
automatica se evitan tos fraudes ya que la llave clave del cliente es su
firma electronica lo cuzl disminuye el nesgo gradualmente.

Por parte del cliente pude llevar un control mas exacto de sudingro en
funcién de que no lo lleva en efectivo solo son traspasos de cuenta y
pueden realzarse en un cajero automdtico o via telefonica o en su
defecto por medio de una P.C. en su oficina, a continuacion se muestra
una clara ayuda mutua entre los bancos y las cmpresas de
comunicacion asi como el apoyo para que estos medios sean v estén al
alcance de los usuarios de las tarjetas inteligentes o tarjetas de dcbito.
La propuesta de este servicio en ¢l transporte publico la detallo de la
siguiente manera, la forma de operar de estos sistemas dentro del
transporte publico o prestadores de servicios es contratando una linez
celular no de uso continuo, tenemos como cjemplo, cf uso que se viene
dando en las maquinas expendedoras de refrescos lfas cuales estan a la
intemperie y cuando tienen un limite preestablecido de existencia
disparan la sefial a la central en donde ponen en ruta un camién
repartidor ¢l cual surte, ademis, funciona como previsor de robo lo
cual es en beneficio de las mismas compafiias, ya que al intentar
mover o tirar la maquina, la misma célula dentro de la maquina avisa a
su central para que acudan a lugar de los hechos y midan {a magnitud

del problema.
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Pero volviendo a lo que nos concierne este sistema ayudaria también
por la seguridad de los operadores en situacion de asalto o emergencia
asi, como en robo de la unidad la ripida localizacién de la misma.

Esto aplica tanto en taxis, microbuses, camiones, puestos de
penoddicos, tiendas pequetias, elc..

Hoy en dia esta disponible en células y ademas en frecuencias de
radio, esta uitima, también esta ya esta al alcance de todos nosotros,
con distintas compafiias de servicios, como son skytel, ia cual da un
sistema de alarma especial que va conectada al motor de la unidad, en
especifico a la toma de corriente del mismo, al ser activado por medio
de una Hamada, funciona como un localizador, el cual suspende la
marcha del vehiculo y da la ubicacion del mismo a la central de
alarmas correspondiente.

A continuacién la propuesta que se ofrece en el uso de tarjetas
inteligentes o de débito dentro del transporte publico, como medio de
pago, la podemos obscrvar ¢n la siguiente lamina, pudiendo denotar de
que manera en que seria operado este sistema, no es algo imposible, ya
que existen hoy en dia tarjetas inteligentes o de débito, prepagadas, las
cuales se utilizan en las carreteras de cuota del pais y funcionan de la
siguiente manera:

Una empresa transportista o un particular, compra o prepaga una de las
tarjetas, pueden las empresas o el particular solicitarlas con fotografia
del chofer, el numero de placas o la descripcion del vehiculo, lo cual
da seguridad, tanto a la empresa en el sentido economico, ya que no
tiene que mandar a los choferes con dinero en efectivo y que los
mismos no utilicen los recursos de 12 empresa realizando viajes que no

tienen nada que ver con su trabajo.
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Para el particular el correcto manejo de sus finanzas, llevando a detalle

los gastos tanto de vacaciones como de negocios.
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A continuacion podremos observar, que de acuerdo a la propuesta de
poner mas candados de seguridad 2 los clientes de las tarjetas de
débito, estas claves son programables y dadas de alta con el banco para
seguridad del cliente y su manejo es de facilidad extrema en cualquier
situacidn, este tipo de claves son indescifrables y de aita seguridad va
que el encontrar [a combinacién correcta puede durar mucho tiempo y
arrojar intentos fallidos. )

Estas tarjetas también hoy en dia, son vistas con mas agrado por parte
de los usuarios de este servicio, claro esta que en menor escala, esta es,
que ahora algunas tarjetas inteligentes o de débito, como la de
Banamex, estén dando la opcion de que uno firme mediante cuatro
digitos o también llamada firma electronica, la cual evita asi las
posibles falsificaciones de la firma, dando seguridad al cliente y al
banco al evitar la llamada sobre compras o gasfos fuera de lo comin,
evitando ademds que el servicio de la tagjeta se suspenda, hasta
encontrar al cliente. Esta firma electronica la realiza o la da de alta ¢!
cliente en su banco emisor, con la responsabilidad que solo el conoce
eslos cuatro nimeros y que solo el podra tener acceso a el dinero de la
cuenta o a efectuar el gasto que s¢ autorice, dando menos posibilidades
de robo o falsificacion de la misma.

Con esta propuesta podemos tener subcuentas dentro de la tarjeta de
débito o inteligente, y asi, poder tener una administracion o control
mas a detalle, teniendo como propdsito primerdial la confiabilidad del
cliente ante los medios electronicos los cuales hoy en dia son muy
necesarios y que como es natural, para los seres humanos ¢l temor a lo
desconocido, es decir el dejar lo que nosotros conocemos hasta cierto
punto como estabilidad, en el sentido del uso del papel moneda o

como se dice vulgarmente el dinero contante y sonante, este miedo es
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va contemplado, pero al ver los beneficios de las mismas, podra ser

substituido por una confianza, aunque se que el tiempo de aceptacion

pude ser largo, también hoy en dia los avances son muy rapidos.
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Como vemos el alcance lo limita la propia imaginacion puesto que la
tecnologia a grandes aplicaciones su costo baja, incrementando su
utilidad.

Ademis debemos explotar al maximo el uso de la informacion y de la
tecnologia para asi poder descifrar las necesidades de los clientes de
las instituciones bancarias, las cuales hoy en dia ofrecen lo mismo y lo

tnico que las diferencia es ¢l servicio que prestan a los clientes
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CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES

Con este trabajo se pudo observar que, en el medio donde nos
desarrollamos se ha olvidado que nuestro billete, encierra grandes
bellezas que adn en nuestro dias son de gran contenido sociocultural,
poniendo en manifiesto la grandeza de fos grabadores mexicanos, que
aparte de hacer un sello contra cualquier falsificacion es una profunda
manera de expresar ¢l sentimiento nacionalista y de gran ensefianza,
debido a que todas aquellas impresiones en papel, esas efigies
grandiosas han pertenecido y seguiran siendo parte de la historia de
nuestro pais México.

Como aportacion de la Administracion podemos decir que, gracias a
la organizacion del estado mexicano se pudo lograr una unificacion de
moneda y papel billete dentro del territorio nacional, un gran control
debido a que se planeo bien que todos los pequedios bancos existentes
hasta antes del 1°. de Septiembre de 1925, fecha en que comenzaron
las emisiones de billetes y papel moneda el Banco de México, se
unificaran evitando asi la formacion de pequefios feudos de poder y la
division del pais. Esto ayudo también a que controlara la inflacion,
debido a que teniendo un solo depisito de metales preciosos se pueda
emitir solo el dinero necesario.

Por otra parte ¢n la aportacion social se pudo distinguir que la historia
dentro de nuestra moneda ha tomado un papel tan importante que con
la vida diaria muy pocas veces nos paramos a contemplar.

Ahora en la aportacidon economica podemos ver el gran poder

adquisitivo que tiene ¢l papel moneda dentro de la sociedad nos
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muestrz un sentido inflacionario que puede llegar a tener si no se
controla como es debida la emisién de dicho papel moneda.
Queremos mencionar que estas aportaciones van umidas o entrelazadas
entre si, pero, en algunos casos sdlo se evocan las personas al sentido
puramente econdmico v dejan por detras Jas demas, cosa que se debe
evitar con una buena ensefianza acerca de todo lo que esta por detris
de un simple pedazo de papel con un valor que hasta hace poco era en
nuevos pesos y que poco a poco su presencia dentro del pueblo
mexicano va disminuyendo pradualmente, debido a los avances
tecnolégicos, acompaftados de ciertos factores como son el de
desplazarse a la sucursal mas cercana a disponer de efectivo, ademis
de el tiempo, que en estos dias cada vez mas gente s ve presionada
por ¢l mismo.
Estos medios estin ahora al alcance de nosotros, algunos mas como el
caso de las tarjetas inteligentes o de débito , se prevé su aceptacion en
casi el 80 % de pais en aproximadamente 4 afos por lo pronto queda
dar esa admiracién y reconocimiento al papel moneda que por casi
mas de 100 afios, ha permanecido abriendo una brecha muy grande en
1a idiosincrasia mexicana, que ahora nos pone a merced de medios
electronicos que con el paso de los aflos se ha ido perfeccionando y se
espera que estas tarjetas tengan el emblema o imagen de los que hasia
ahora han sido y serin grandes obras de arte que scbrepasan el
mencionado sentido econdémico.
" Por otro lado este trabajo dio ¢l acercamiento a otras posibilidades de
explotacién del medio anteriormente mencionade y con el apoyo de la
 tecnologia, las autoridades competentes podrin prevenir el delito, y
ademés a los grupos financieros, ese acercamiento que muchas veces

por temor al cambio no nos acercamos los suficiente para explotar
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esos medios electronicos alternos y gozar los privilegios de no perder
tiempo desplazandonos a los bancos, también poner los medios para
que disminuvan el nivel delictivo, logrando asi la preferencia de los
usuarios v aprovechando ese nicho de mercado latente, en ¢l cual la
seguridad forma una parte importante de la vida de cualquier
ciudadano.

La tecnologia en nuestras manos puede ser hasta cierto punto personal
con la digitalizacién de imagenes dentro de las computadoras,
podremos tener ese acercamiento, conociendo al cliente y ast brindarle
un mejor servicio, este servicio puede ser explotado al méximo gracias
a la tecnologia, las bases de datos, que por azares del destino no habian
sido utilizadas a toda su capacidad, ya sea por desconocimiento, por no
tener el soporte necesario o la preparacién para poder descifrar la
informacién o por la falta de vision en los nichos de mercados, pero
ahora los papeles han cambiado, al hacernos mas competitives entre
las empresas prestadoras de servicios, en el caso muy particular de los
bancos, poniendo los medios necesarios al alcance de los clientes y de
las personas que tienen el contacto directo con ellos, para satisfacer
sus necesidades en cuanto a servicios o aclaraciones y poder dar un
servicio con calidad y de ser posible poder disminuir la delincuencia y
ademas hasta cierto punto también la contaminacion, es cierto que este
trabajo no quiere la desaparicion del dinero como medio de
compraventa en la calle, el dinero sigue existiendo, lo unico que
cambia es la manera de como usarlo o la manera de pagar por un
servicio, asi mismo también no es el objetivo, que la gente se aislé en
su casa, sino la convivencia humana, ya que ¢l uso del teléfono es

bueéno, pero ademas si contesta una persona, se entabla una



comunicacion v una manera de darse a entender v expresar da

necesidad no de maquinas sino de personas.
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ANEXO

Mediante esta encuesta se tratar de demostrar que los habitantes de
100 casas distribuidas aleatoriamente dentro de la colonia Del Valle,
manifestaran su conocimiento acerca del billete o papel moneda y
ademds quienes tienen tarjetas de débito y que piensan de las mismas.
Se evitarin todo tipo de fechas las cuales pueden ocasionar desde una
negacién 2 las siguicntes preguntas hasta que por casualidad acierten a
la fecha, y modifiquen la encuesta, en el caso de los billetes.

A continuacién se muestra el instrumento recolector.

Por otra parte se realizaron 2 focus group’s en los cuales se busco que
fueran todos los integrantes de las mismas edades y mismo nivel socio
cconomico. Con la finalidad de saber cuales son los medios

electrénicos mas usados.
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Encuesta realizada a los habitantes de la colonia Del Valle, con el

proposito de ver que tanto se conoce acerca del papel moneda o billete

en México. -

1. SABE UD. EN QUE GOBIERNO SE EMITIO EL PRIMER
BILLETE EN MEXICO:

2. QUE UTLIZA UD. MAS EN AL VIDA COTIDIANA:
0) LE DA IGUAL
1) BILLETES
2) TARJETAS DE DEBITO
3. PORQUE UTILIZA UD. MAS (BILLETES O MONEDAS)
0) NO SABE
1) POR FACILIDAD EN LA DENOMINACION
2) POR SU COLOR
3) POR TENER CAMBIO Y OCUPAR POCO ESPACIO
4) PORQUE SON DELGADOS

4. APROXIMADAMENTE HACE CUANTO CONOCE LOS
BILLETES ___ ANOS
5. DESEARIA SI ESTUVIERA EN SUS MANOS HACER UN
NUEVO BILLETE SIN AFECTAR LA SITUACION ECONOMICA
DEL PAIS.

0 S 1) NO
6. QUE TOMARIA EN CUENTA PARA HACER EL BILLETE
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7. QUE BILLETE RECUERDA QUE LE GUSTE MAS EVITANDO
LA DENOMICACION Y PORQUE?

8. SEXO: 0) FEMENINO 1YMASCULINO
9. CUANDO VIO POR PRIMERA VEZ UN BILLETE -QUE LE
DISGUSTO DE ESTE Y PORQUE?

10. SABE UD. PORQUE SE HACEN BILLETES EN LUGAR DE
MONEDAS?

11. QUE PIENSA DE LAS TARJETAS INTELIGENTES O DE
DEBITO, CREE QUE APOYARIAN MAS SUS ACTIVIDADES
EN EL CASO DE LAS VENTAS Y PORQUE?

12. CUAL ES EL MEDIC ELECTRONICO MAS USADO POR
USTED EN ESTA EPOCA DE CAMBIOS Y DE INSEGURIDAD?
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Con base en la encuesta anteriormente mencionada se graficaran los

datos obtenidos.

BILLETES

MEDIOS MAS UTILIZADOS HOY ENDIA

6%

T. DE DEBITO
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Se obtuvo ademés como resultados de este cuestionario que se aplico
que la mayoria de los entrevistados opinan que el dinero, siempre es
bueno en papel, pero, creen mucho en los beneficios que ofrecen las
tarjetas inteligentes o de débito y ¢l 82 % si cambiaria a tarjetas
inteligentes o de débito y dentro de este porcentaje €l 81% ya cuentan
con cuando menos una tarjeta de débito, el resto comenta que deben de
ponerse en practica ciertas medidas de seguridad que ayuden a
mantener el patrimonio o ahorro al momento de sufrir un asalto y
esperan que alglin banco pueda ofrecer este servicio de fabricarse, el
otro 16% opina que depende de que banco la emita veria si la adquiere
o d¢ preferencia andarian con el dinero en la bolsa y un 2 % no
realizaria ningin cambio, prefiriendo estar siempre con el papel
moneda en las manos.

(observe grdfica en la siguiente paginag )

Por lo gue respeta a los focus group’s la opinién entre los jovenes de
21 a 30 afios con 20 mujeres y 20 hombres, opinaron que disminuiria
el riesgo a ser asaltado ya que tendrian un limite de retiro puesto por el
titular de la tarjeta y hasta en un taxi, podrian realizar el pago por el
scrvicio (este ultimé poniendo la propuesta em use para los
autotransportes).

Todos estos comentarios de los pros y contras del producto, nos dieron
una idea de que este segmento desconoce todo el proceso por el cual
estan siendo realizados los billetes, ademds estdn a favor de los
cambios tecnol6gicos en beneficio de el tiempo que pasan actualmente
dentro de una sucursal y ademas estan sometidos a los horarios de las

sucursales.
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Por otro lado el segundo segmento entrevistado con la misma cantidad
de personas de sexos distintos pero en igual numero, las edades abora
fueron el factor de decision ya que se tomaron entre 50 y 65 afios.

Los resultados variaron debido a que en esta etapa estin en una etapa
de la riqueza final y prefieren acudir a su sucursal ya que €s su (nico
patrimonio y necesitan una inversion sin riesgos y los medios alternos
por el desconocimiento y ¢l temor al cambio no los aprovechan.
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