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El propésito de esta invesligacién se unfoca cn estudinr como afectz la
faltn de comunicecion dentro de las organizaciones y sus repercusiones en el
cumplimiento de las expectativas de los distintos actores que en ellas
intervienen, a saber: empresa, empleado y clientes; asi como le elaboracién
de propuestzs bisicas de solucién a travis de anilisis del cosc priclico.
Analizerermos ¢l contorno extemo ¢ interno de una organizectdn privada, que
presenta algunos problemas de comunicacion entre sus actores, lo que le
gsta impidiendo obtener al cien por ciento sus resultados, y donde podremos
verificar que ien dededa sz encuentrs su comunicacién intema {formal =
informal) en especiPeo un drca operacionsl de la mismao, Bl poflinis de estz
tmhnie se renlizo de forma ctnometedolonica; es uno cotitud metedoldgice 3
tedrica justificeda por los nuevos avances de la invesiigacion secisl, (N0 e
partz de ninguna concepcién organizacional, ca enfrentsmes & o
orpenizecibn, investigar le cmpresa y sacar las ideos o expliceciones
perlinentes o lo compaifiin, en si es mds un trabzjo como informe de
investigacién que como une tesis tedrica.

En genernl, las orgenizaciones, en su estructum y operacibén, deben
adoptar v adapter medelcs que les permitun uprovechar los camcie isticas de
la culture donde sz desarrollan. Esto sz vuclve un factor critico scbre todo en
orgenizaciones que tienen un origen cultural, sccial y econfmica
diferente al pais de donde proceden las mismas, tal es ¢l caso de la cupresa &
estudiar en este trabajo de investigacién. La razén es que, conociendo las
fuerzas y las debilidedes de la cultura donde quicre establecer uon
orpenizacién de esta naturelexn; se pucde optimizar no sole los recursos
ceondmices v teenolégicos que se poseen, sine también las potenciclidedes
individuales v colectivas de los integrantes de eslz. El desarrollo de estas
potencialidades va a requerir que la comunicecién, formal e informal, dentro
de ln empress ces un aspecto clave cn o transmision de los valores de la
cmpresd, las enpeciativas que se tenen respecto 8 los individuos y nrupss de
trmbajo que integran a la misme, y las formas para conseguirlo, incluyendo en
¢sta tltima parte de la retroalimentacion del sistema. La falla en la estructura
de la comunicacién interna de la empresa puede generar un ambiente de
trubajo donde ¢l individuo se sienta insatisfecho de su trabajo y de la
¢mprese donde brinda sus servicios. Como toda emprese es conferuzda por
personas, 1o s perfecta; mis s perfectible y susceptible de mejorar. Por lo
anterior, se presentarén las altemativas de solucién que correspondan a los
problemas detectados, y la metodologia con los que se evalud a la empresa
para lograr discriminarlos y, de esta maners, aplicar las soluciones en el
contexto apropiedo. A continuacién presentaremos brevemente ¢l contenido




de cada capitulo desarroliadin vn cstl invesiigacion, pau Ueapucs conculr
con resuliados y propucslas comunicativas, que permitirin un  mejor
desarrollo del individuc ¢n sus lobores dentro de la empresa. Ln empresa o
csludiar en este trabajo de tesis es American Express; compania dedicada al
servicio, a través de tarjelas, servicios de viajes y banco bisicamente. la
cmpresa es de origen amcricano, con una larga lmycclora en Fstados
Unidos, cn México con una amplia cartere y es reconocida mundialmente.
Cabe aclarar que se detectaron algunos problemas de comunicacién dentro de
la vripresa, y en especifico de un drca operaliva domde sc aplicd <) estudio, ¥
o cunl sc propondnin c¢n ¢l momento indicado algunas soluciones
cuconlmdas a través de lo investigecian. Bl departoments os of de Crédito, es
unt drea dedicada o Ta recuperecidn de la cartera asi come ¢l control du riesgo
de o tarjeta (crediticiamentc), el trubajo de investinocion se realizo
principalmente con investigecién bibliogrifica, hemerogrilicn, entrevistas y
aplicacién de trabsjo de czmpo. A continuecién hrremes una breve
presentacion de lo que consicie coaa capituio de este Lrebuy o,

Tema 1.American Express:

s presentaremos a lo cmpresa, origen, trayectoria, visién, misién,
objetivos, valores, expectatives de la organizacién y precedimientos de
trabajo de Ia emprese y del drea a estudiar —Crédito-, como se defize ¥
se presenta a sus clientes internos y externos (entendiendo como
clienies externos u imjetahabicates e interncs & su penonal, en of &
elle misma)

« Presentacién de su orpanigrama y explicacién breve del mismo.

Teme 2. Un acercamiento 2 American Express:

¢ En este tema conocceremos el punto personal del investigador acerca
de la emprese, primer contacto y desarrollo de €l en la compaftia. Ba
si lo que es 'a perspective personal (sproximacioncs ol mundo de la
orgenizacién).

Tema 3. Los Alrededores de American Express:
s la imagen de lp oranizacién en su medio smblunte (endlisis
contextusl), concceremcs que opinan otras instituclones de elia,
dcubl?, es su competencia, a qué asociaciones pertencey, nroveedores,
soclos leenoldgicos y financiercs que interactian con la cmpresa, a
través de consulta biblionrifica, hemerogrifica, monitorco de prensa,
entrevisias por mencionar stlo algunos.

Tema 4. Conociendo a nucstros lideres: drea de operaciones México:

American Express:

« Conoceremos las opiniones, razones y proyeccioncs de la
vicepresidenta de opereciones de la empresa, director del &rea, y
supervisores, lo cual nos permitird ir abriendo més las perspectivas de
la entpresa (andlisis de liderazgo).




Temm b, Los onalistas de Crédito: American Bxpross:

« Ly gpiniones, razones y proyecciones de su personal (diagndstico de
lu dimension interna), ésle sc rewlizé por medio de tmbgjo de
chservacién de las sub-Areas que componen el Aren a estudiar
eplicacion y avdlisls de encuestas ¥y entrevistus a las personas
involucradas e¢n el drea, que permitirdn afirmar los problemas de
comunicacién por los cuales se inicio csta investigacidn, dando pauta
a las propuestss comunicativas para lograr que el cmpleado legue o
laborar satisfactormments, permitiéndole a la emprese oblener los
restitades deseados.

Tema 6. La comuaicacién dentro de American FExpress:

« Ez la determinecitn formal de lz problemitica orgunizecions! bosadu
en los resultadns dol trabajo de campo dentro del drea de crédits, se
presentaran objelivos, anhelos y proyeclos de la emprese lommalmente
que 1os permitirdn comnlementar con I infarmreidn armsessineeds
por loy trabsjadores y as! comznzar hacer propuesins para ls mgjore
de la comunicacién.

Tema 7. Disefiando propucslas para la mejora del comunicecién formal e
informal:

« Presentecion y disefio de propuestas y estrategins pera Ia soluctén de
los problemas derivados de la comunicacién detectedos de forma
particular en la empresa a estudiar, asi como las conclusiones de Ia
investigacion.
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AMERICAN EXPRESS

B! diagnostico de representaciones ommnizacionales, que igualmente
podemoes llamar imégenes o visioncs de lu orpanizacion, es une forma catre
otrass {(andlisis administrative, psicolégico, financicro, wenoldgico, cte.), du
apruximarse 8 la dimensién organizacional. La intencion de hacer énfasis ¢y lns
concepeiones que sobre su trabajo y sus compafieros tienen las personas,
obedece a la necesidad de identificar los aspectos subjetivos que dificultan cl
desarrollo optimo de las diferentes instituciones piblicas y privadas, en i
entendido de que las personas se mucven mis a partiv de los esqueras y
purcepeiones ideoldgicas y culturales, que sobre los hechos o dates duics du e
realided omanizacional.

Ayudar o destrabar las resistencins y les conflictos, ¢ bien, superar low
prejulcios, desconfianzas y malos entendides, es una de las tareas centrales del
enfoque culturel y comunicativo en las organizcciones, y meta principal de este
trabajo.!

A lo largo de esta investigacién concceremos el comportamiento de un drea
en especifico de la empresa American Express, los problemas comunicativos o
los que sc enfrenta, presentindole asi un obstéculo 6 un acierto, al empleado
de un desarrollo total dentro de la empresa. Estos comportamientss aceptados
se deben seguir o ectualizar con cierta frecuencia. Sirve para el aprendizaje de
lns reqles organizacionales, los tipos de relaciones, derechos y oblicaciones,
costumbres bien o mal vistas (respeto a la antigiieded y la experiencia), papzl
que se desempefie en la orgenizecidn (Jerorquia, éxdto, responsabilidad,
perlenencia - os este punto es mis, yo oue s adecun la forma de trabajo di uns
cmpresa cxlmnjere 8 una idiosincresin medenna-).”

¥n vste primer capitulo concreremos dqué es American Express? dCamo
s deserrolla?d, 6C6mo funclone?, ¥ tmlonemios de analizar a un frea de Lo
empresa que es  Crédito donde se desarrolld la investigacién especificamente.

American Express es congcida mundialmente como una empresa emisora
de tarjetas de servicio bancarias, asi como provecdora de agencias de vigjes
para pgrandes corporativos dentro de la misma cmpresa. Su desarrollo a truvis
de este tiempo le ha permitido cubrir no sélo Estados Unidos, si no también ¢l
mercado europeo, asidlico y en América Latina operando con diferentes

! Péncx Dvila Jnime, “Imdgenes de la Omanicaciin. Toaller de Investinacién *. Inviermo 1028,
S enee Divila Jadme, "Recursos Culturales de la Gmmanizacidn®. | Sin publicur, Médeo 1603,




cortros vemo son: Canedd, Mixico, Argenting y Brasil, y como parte dol
mereado estadounidense América Latina y el Caribe.

Bn Mixico respontde a ln razén social de  American Expreas Company
Mexico SA. de CV. y pertenece al sector ccondmico terclario por el
desempeiio que cumple que cs: servicio a los clientes a travis de los tarjetes de
servicio, estas son: las que lodo cargo 6 compra que realicen con ella serdn
cubierta al mes en su totalidad (si se factura en moneda nacional, serd en
moreda nacioral, ¥y cunlguicr otra monedn sc hari lo conversitn a dolares),
Tate servicio que paga o1 tagetahabiente es una cuota anval y varia de acuerdo
con ¢l lipo de tageta (heneficlos y servicios); Este sc reanuda eutomiticamente
cudia afo o hoste gue of cliente solicile la cancelacion de la tagjele. Sin olvidar
los servicios bancarics como son: tafeta de erédilo, inversioncs, chequere,
parares cnire olros, (cabez aclarar que en Mixdco Ic. constitucidn de! banco es
rociente, en otrus mercados yvi esta desarroliedo en su toteitded v cs connsido
como American BExpress Bank o Centuridn Benl. Se dengming como una
empresc nrande por & coberiuma nacignal ¢ internecional vue tiene asi como la
cantided de empleados, en México son aproximodaments 2500 en tode la
compafify, laborando cn tres edificios basicamentc. Oficinas centrales en Av,
Patrigtismo; tres piscs cn un zdificio en Av. Tnsurgentes y un piss cn un
edificio (centro Lclefénico) en Av. Relorma,

Al intedor de 1o empresa funcionz como un selo grups, Travel Related
ervices cumplicndo con cinco cbjetivos bisicamente:
1. Aflier y mejorar le eolidad de Ie relocién con los estoblecimicutos.
5. Diszhar y rediscfiar les prooeses del negocio y Iz cstructure operative
{*Re- ennineering™).
3. Tncrementar y reforzar le lealtad de los tarjetahabientzs.
v, osicioncr y Reposicionar los productos de cridito.
Reforzar y mantener la posicién de lidermzgo en las divisiones de
Tarjels Empresarial, Vigjes y Cheques de Vigjero.
Todo esto se logra por medio del desempefio de cnda grupo encargade de ello,
Son tres grupas bisicos reguladores de todo el desempefio de ln cmpresa:
080G, Costumer Services Group: es el grups que mancja las
tarjetas personales (marca) ¥ el Danco, nuevos productos,
murcadoteenia, seguros, programa dc recompense, publicided v
medios: venta de tarjelos personales y relociones con clivnies
{cstablecimientos como Sanbors, Suburbia, Bital e Inverlat
entre otrus,) para mejorar ¢l servicio de pago dc las tarjctas,
promociones en establecimientos parn beneficio del cliente.
o ESG. Establishment Scrvices Group: Es dueho de la marca de
establecimientos afiliados; su cbjetivo es dar manlemimicnio a
los establecimivntos asi como mantener la icaltad con ellos y
afiliar o nuevos marcas, para que el cliente tenga mayor
oportunidad de compra. Mancjo del programa de Supresion, que




&

consiste cn que ningin oelabicelinienw elfiado nizgus clgiiomty
¢l pago con In tarjeta. También realizan imporiantes convenins
cont estublccimientos pare la mejora del servicio y la recepeion
de la tarjcla sea de alta calidad.

TSG. Travel Services Group. Este grupo vs encargado du afilinr &
la empresa las corporaciones, y brindarles servicios de vigfes a
través de los taretas corporativas, discriadas para carjos e
hotel, mvidn, alimentos, fusclina en si vigjes de negocios o
representacion. Por medio de ésta, la compafiia solicitanic
controle mejor su contabilidad y sus gaslos. Dirige las Anencius
de Vinjes Inplants (oficinos de vigjes y servicies -nzfos,
solicitud de nuevos plisticos- dentro du la cmpress, clemplo:
Cifra, Coca coln, Prectorl: Gamble, Pepsico, General Motors,
entre muchos mas); ¢s cncarmada de los 7SO (oficinas de
Amesican Express dondc brindan al cliente sgeacia de viajes,
servicio & clientes, pancs y wuwision Uc bejoles, Jams oo
encuentrmn on la Ciuded y en lugares turisticos relevantes como
son: Acapulco, Ietapa -Zihuataunejo, Cancim, Guzdalaiara,
Monterrzy, cic.). Oficines Representantes (agencizs de vigjes
afiliades & AMEX, donde teciben pages y entregan nucvas
taietas). Sc ofrece también a las empresas cl servicio de Grupos
y Convenciones, donde Ie realizen a la compafiia sus
convencivucs 0 SrUESS pogqueites pasa visiles de {wbajo y oo
fecturz en lnos tatjetas corpomativas. Mangje las egencias de viajes
que brindan servicio a los clicntes, ya sea personalizado o vie
telefénica, asi como también Busines Travel.

Nota: Travelers Cheques, reporta directamentz & Estados
Unidos (oflcinas en Miami).

Asi vs como [funcionz la empresa vn México, ln diferencia con Estados
Unides y demés cenires s que el banco funcicna aparte como AMEX Bank o
Centurién Banlk, v en Midco comicnsd a funclonar con poces preductos,
como parte de Costumer Scrviees Group. Do rougrdo @ lo antetior podemos ver
el funcionamicnto de la empresa, esta trabaja con base a ¢slos tres grupos de
forma jerirguica teniendo un presidente, que es nombrado por el consejo de la
empresa cn Estados Unidos (su peculioridad es que debe ser extmnjero);
particndo ¢n forma de cascada de acuerdo al grupo antes mencionzdo. A
conlinugcion se presenta ¢! organigmama formal de la emprusa.
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Los prodacies gue efiors o emprose tnnto mundiyld como
realonalmente son en su muyoriz los mismes, con la diferciicia de gue
on FEutades Unidos el tpo de tarjetas es mayor gue el cualquicr olra
parte del mundo. Como en este trabajo nos enfocaremos al mercado
mexlcano a continuacién presentamos los productos:

&
0.0

3
QGO

Travclers Cheques 6 Cheques de Viajero; documentos
cobmbles a nivel internacional, eslos se compran port
dinero en papel en diferentes  denominacionos (oche
monudas, y ectuslmente en curos), son mits neczsibles
parz ¢l uso del viajuro, ya quc si eslos son robados se
reponen en cualquier oficina de American Express, ¥
ticnen come peculinrided que solamente Jos pucde utilizar
la persone & lo quo son emitidos, ye que estos se firman
en la parle posterior del decumento.

Cift Cheques; 'a diforencia con ¢l travel cheoui, s que les
puetc ulilless Cusiguice pomcnn j o2 recyier e o flrms,
(los emite y controla traveler cheques.

Tadutas de servicio; son las tarjetas de cargo o servicio
que funcionan, comprando y panmendo ! mes lo gue se
cargue con elln. Hsins son la Green, Gold y Plotinum; s
diferencia entre cada unz es el costo, los bemeficios y
servicios que ofrece cada tageta. (Ademés que estdn
dincfietdno pam dilerentes tipes de clientes, esto con basz
a estudios de mercadotecnis.

Tarjetas Corporalivas; son discfades para los cmplezdes
de pequefias, mediangs y grandes empresas, par gastes
de represeutecién, y de acuerdo & la politice de Ie
emprese, algunes cargos de tipo personal, reproscatedas
por Corporate y Corporate Gold.

Torjeta de Crédito; es emitida y controlada por ¢l banco de
Armorlcan Express y regulede por la Asociacion Necionat
de Aonces. Funcionn como ura larjeta bancaric de credito.
Progruma de Recompensa; Membership Rowards, es el
progema de recompensa que ofrece la emprese a sus
clientes por el uso de la tatjeta, esto es todo lo que facture
el cliente serd convertido a délares, y cada délar serd
cquivelente a un punto. La suma de puntos se usard en
cunlquier programa de recompensa, establecido por la
compafia.

Servicio de Viajes; sc ofrecen a través de las agencias de la
empresa, tanto a empresas como & clientes, ya sea
personalmente o via telefonica, de acuerdo al tipo de

torjeta.
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% Grupss y Convenciones 8 COrBuiiunies, i un servicio
especifico pare lus cmpresas, para que s¢ fucture con la
tarjela corporativa.

Servicios Corporulivos; son serviclos adicionalcs a los

anles mencionados, como ¢s cstado de cuenta

centralizado para la empresa, Lrato personal (¢jecutivos de
cuenta) cnlre otros.

» Torjcta Corporative con Bital; es una tarjeta corporaliva,
para comipaiius, con ln caructeristicn de ser medianas
empresas y Iz venta de la taretas lo realizn Bitel y el
control AMEX.

>,
<

-
!

Fstos son en sf los preducios que ofrecz American Brxpress cn dléxico,
cada producto, tiene dilcrenies servicios y Leneficios; ofrece también
gemuros, plan contm accidents, seguro de viajes, reemplozo de tageta
inmediata por menclonor glgunos.

“IJe Wells Farge a American Bxpress”

En 1841 Henry Wells funde ln Wells Company, golucionendo uno de los
prombes preblemas de oguclla époce, ¢l panlto de les dilifencles de cluded =
cluded. S¢ proponiz ofrecer un servicio de transporte de valores y mercanciss,
como joyas y oro, brindando al cliente la seguridad de gue llegaria ol destino
solicitado. En 1850, Wells Famo se une con dos ¢mpresas més pars former
Amercan Express Company, conl ¢sto se cumpliz el objetivo de cubrir el
torritorio esladounidense de costa o costr, satisfeciendo lns necesidades de
transporte de objetos valiosos.

Aunque ya ere uns sockedsd en 1852, funcionoban como negocios
separpdos, Wells Fargo al ceste, v 1e Poy Express en lu region este de Estedes
Unidos, al ver que el resultado de In transportacién de objetos valiosos habie
sido un éxito; se propone utilizar el mismo métedo de transportacion, pama el
dinero, pero con un desarrollo ciferente. Hs asi como surmic ¢l giro postal,
creado por American Riprecs, este ofrecia o los clientes una manera segura de
crnviar dinero por correo. Tratando de satisfacer estas necesidades, en 1891, la
cmpresa crea los Cheques de Vigjero, la manera més segurz para ¢l cliente de
viajar y proteger su dinero; los cheques de viajero son documentos cobrables a
nivel macional e internacional {actualmente se trabgjan en S monedas,
incluyendo el euro,). La empresa comienza asi a brindar todo el mayor servicio
posible que solicitaban los clientes en ese momento, consolidéndose como una
de las empresas més importantes de los Estados Unidos. Necesidad de visjar...
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;) grorer.. e cheaes de vigiero.,., ahi ests Anterican Expross, ung mono
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amiga que oricnia, conduce, protege...”

Debideo o la demandz de los clienies, los servicios s¢ comicnzun a
multiplicar, iniciando e¢n el mundo crediticio, con las tarjetas de servicio, de
crédito, prestamos, acciones, valores, seguros, viajes, entre olros mas.
Actualmente, lo empresa tiene sus principales oficinas en la ciudad de Nueva
York, Miami, Phoenix, Inglaterra y subsidiarias ¢n 128 paises, donde trabajan
y dan servicio aproximadamente 70,000 empleados.

“Hoy American Express es la empresa:

N{mero uno en cheqgues de viajero,
Niimero uno ¢n tafetas,
Niimero uno ea vigjes.™”

Una vez garanlizndo el éxilo gue tenia cn su propio pais la cmpresa al
Nudliear 2l siglo pasnde, docide hecer crecer el negoein, planenndo panarse
primeramente ¢! mercado europeo; es asi como surge €n 1885 en Parls,
Yrancia, la primem oficing internacional de le emprese es como comicnze &
convertirse en una cmprese altamente reconceide a nivel mundial.

BEn 1019 ante lo impericsa necesided de un sistema crediticio bancario,
surpe en Hstodos Unides el banco American Express, dande servico y
respalde a la fuerte crisis econémica gne comenzaba a nacer en cse momento.
A mediados de los nitos veinte deciden crear el servicio de agencia de vigjes
para satisfacer una necesidad més del cliente. A pesar de la recesidn
estadoumidense la oficing continuo ofreciendo prestamos y servicics, pero
sobre todo trahajando formalmente y sequir caminando hacia el erecimiento. A
través de los nfios American Express ha ido innovando en productos y
survicios, siempre con o meta de ser una de les mejores empresas cmisoras de
tarietas, vigjes y créditos.”
“Americon Arsress an idrics”,

A tan sélo once afios de su fundacién American Express (Wells Fargo)
decide seguir creciendo, ya lo habia logrado en Estzdes Unidos, sn ohjetivo no
solo era Europa, sino también América, los cxperimentos fueron varios cs asi
que deciden en 1852, abrir la primem oficine ¢n México, escogiendo el Puerto
de Acapulco, ofrccicndo los servicios de tmnsportes de valorvs. Las cosas
funcionaban bien y parecia que en México tenian buenos resultzdas, se abre la
segunda oficina en la Cindad de México en 1880.

» American Rxpress Company, “Manual de Induccion”, Recursos Humanos, Mxdca
TIbid 3
*+ American Express Company, “Relaciones Pablicas™, México.




¥n nnestro pais ¢l principio de siglo cstaba leno de inseauridad ¥y
problemas  sociales; e¢n 1810 estalla la Ruovolucidn  Moexicana, Aumerican
Express (Wells Fargo) mexicana decide no arricsgar su cstabilidod v decidc
retirarse del pafs. Una vez terminuda la Revolucion; el comicnzo de la
cstabilidad ¢n 1925 permite a lo empresa tomar la decisién del reinicio de
actividades, pero no solo con la transportacion de valores sino también la
introduccion de los travelers chegues en moneda nacional (peso), empicza a
promover ¢l turdsmo hacia México especialminte dc los Estados Unidos y
Cuba. En 1030 convencen al Club Rotario de realizar su convencion anual en
Mixico, nacicndo asi la corporacién como vinjes y el constanie apoyo al
{turismo. En 1963 sc lanza la Tageta American Bxpress en México, con la idea
de distinguir o los clientes coa unm tagjeta que les dicrn mayor prestigio y
personalidad. En 1968 decide cambiar en México su razon social de Wells
Fargo Mexicana a American Express Company México S.A de C.V, operando
ent forma intesrada en tres divisiones: Tarjotes, Vigjes v Establecimicntos. BEn
1082 no langn en Yidvien In tarein Gold Card (The Golde Card); 1z diferencic
con la tarjcta American Express personal {(verde 0 green) es bisicamente los
servicios y beneficios que aumentan por el incremento del costo. Los triunfos
de la emprese cn México, con los clientes, por medio de las tarjetss, ngencias
de visjes y demés servicios, permiten en 1984 establecer las primeras oficinas
de Vigfes Representantes y las TSO (oficines American Express). Por medio de
la formula que las empresas requerfan de llevar un contral de sus empleados
ca los vigjes de representacitn o negocies, AMEX decide en 1881 presentar al
mercedo corporativo mexteano; “The Corporate {ard”, tatjeta corporativa y «il
1992 se decide lanzar ¢! programa exclusivo de puntos de recompensa para el
cliente, Membership Rewards. Para el lanzamiento en Meéxico de la tarjeta
“The Platinum Card”, se¢ tuvo que reelizar un estudio del comportamiento de
Ips clientes, yo que esta tarjets e mangje como una invitacién de la empresea. 2
los mejores clientes y con ello distinguirlo por su excelenic mancjo de cuenta,
(lz diferencia con las tarjetas green y gold, cs que ésta, cuenta con todos los
beneficios y servicics que proporciona la empresa asi como promocioncs
especiales y un trato (inlco); es como en 1983 en México es presentnda “The
Plotinum Card”™, - cabe eclarar que la empresa antcs de lanzor cualquier
producto o servicio, realiza pruebas pilotos con una parte de los clientes-.

Bl crecimiento de la emprese, & pesar de la devaluacién de 1684, no pare y
2l contmrio se acentia el compromiso de la compzfifn con la economiz
mexicana, después de hacer una prueba piloto durante un afio {1€2G5); en 182
surge la tageta de cridito “American Express Credit Card”, llcgar & esto
requirié de un proceso que presenta dos feses, 1€81 la constitucion del
American Express Bank y en mayo de 1887 la presentacion de la tarjeta.

En México el afio de 1695 es favorable para la empresa, las negociaciones

crecen y de aqui surge con Telmex “Telcard American Express”, un servicio en
la tarjeta personal donde los clientes facturan sus llamadas de larga distancia,
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Actealmente, 'noempresa tiene ya 125 oficinas de servicies de viales v
reprosentacion en toda I Repiblica, dividicndose cn tres:
= (ficinus de American Express
«  Ofcinas de Reprosentacion (Arencias de vigjes afiliadas)
»  Oficinos Tnplant (Dentro de las emiprosas)

En 1886, la vicepresidencin de operacioncs en México propone & diuad,
emigrur ¢l contro Je operuciones del mereado de América Latina y el Cerihke,
Iaternations! Dallar Card (ITC), a México par reducir costos pama la emprese,
asf como crecer mils ¢l contro reglony] mexicano, Miami acepta y se comienza &
contratar y capacitar al pemonal, asi como realizar la edaplacidn del sistema
parz ¢! buen funcionamivnto de las tagetas, os asi como en 1827 comienza
funcionar ¢! centro de operaciones IDC en Mésxdco.

Realmente 167 es un excelenie afio pare la empresa, cerrando con la
presentzcién al mercado corporativo ¢l lanzamiento de la tageta corporativa
American Express- Bital. Dirigida a la mediana y pequefia empresa, el convenio
congiste en que Bital vendert la tarjeta y American Express la controla, con la
acepelén de que no se ofrecerin a Jos grandes corpomatives, ya afiliados de
American Faxpress, American Rxpress en México, ¢! dia de hoy es une empresa
reconccidn que trobajn con la dden de emtplear & mife persenas ¥ sobre tcdo
lleser a la mele: “Ser ln merca mis respetada del mundo”.®

B e S R 4 RS S
oOTETO SR SETIOWG ! L UGG,

EL erfoque do American Zxpress estz en thunfer en ¢l mercaco, ser la
megjor en ¢l mundo de les tavjetes, cu viajes, scrvicies, corporatives, Esle
concepto de servicio surge en 1880 “servicio a clientes” que es ¢l dar el mejor
servicio que s¢ le pucde proporcionar ol cliente, siendo este es el més
imporlante, no imporiando los resgos o la audecia de lz propis iniciative,
estableczn rutzms de entrege y asequran al cliente que llegara &l destino que
solicita.’ Se lueha en medio de los problemus ccondmicos de cada pafs, pam
meantener ¢l prestinio de la empresa.

" bhid 3
7 American Express Caomapny, “Aanw de Induccion”, Recursos Humanos, México,
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“Hive Box voiues,

La flosofin de la empresa parte de In Vision y Misidn en conjunto de ser
“La murcn mas respetada del munde”, para legrar este objetivo sc estoblocen
vilores que debe seguir el cmpleado y lo misma empresa, si alguno falla
cslos, sc tendrd que evaluar que se ¢sta  haciendo bien 6 que se wslt a
hacicndo mal. Estos se deben poncr en priclica no-solo dentro de la compatia
sino también fuers de ellz, como parte de una forma de vida. Los Blue Box
Valuus son:

Poner los intercses de nuestros clientes en primer lugar.

La bisqueda continua du calided en todo lo que hacemos.
Tratar a nuestro personal con dipnidad y respeto.

Conducla que refleja lis mis altas normas de integridad.
Trabajo de equiso dusde In unided més pequefa hosts Ia
smprese en su tolelided,

Ser buenos citdedeones do los comuniaades donde VIVIILS Y
trebajamos.

L SN

N

Bo la medida que se acttie de ecucrdo a cstos valores, se proporcionani un
Oplimo servicio y se ganard une posicion dc vanguardia en el negeclo ¥ ¢
ofrecerd una alta rentabilidad a los accionistas, esto permitird sin duda alguna
“SER LA MARCA MAS RESPETADA DEL MUNDO". Ea México ¢l objetivo
o metn mils imporlante pare 1688, cu cousolidar & ta empresa paru que en <
afio 2000 sc gane el “Premio Nacional de Calided”, por su excelente servicio y
calidad de sus productos.®

“Thid. 7
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TEMAZ
UN ACERCAMIENTO A AMERICAN EXPRESS

Una de las imagenes mas fuertes de la organizacién cuando se realiza
un diagnostico, es la que tiene el propio investigador, mucho mis fucric e
influyente cuando se trabaja 2! mismo ticmpo en esa organizacién que s¢ ha
constituido ¢n nuestro objeto du estudio. Hay que dar cuenta lo mids
ripidamente posible de esta imagen. La intencién es tener clara nucstira
opinitn ¢ incluso nuestros prejuicies, ¢ fin de derle su luger denivo del
mapa dv imigenes, juicios y opiniones ormanizacionales. Es decir, es una
ernine otms posibilidades de valoracion de le organizecién, el problema cs
que pacde ger la gue predomine en el dinfnbslico, por eso hay gue liberoria
¢ identifcarios lo mes pronto posible, dado que es sumamenie valicse, pzro
junto con tedas las deméis que tembicn dibenin ser caracterizadas en su
especificidad.'

Cuando uno camina sobre Av. Patriotismo cerca de Holbein, al ver el
cdificic de American Bxpress uno se imagina que el trabajar allf es
maravilloso. El ir y venir de tanta gente lo hacen uno pensar que ser parie
de ese empresa es fnico e indescriptible. Y suefias “enviaré mi currculum
para trabzjar en el érea de comunicacién intema o publicidad, seré envidada
por mis zminos {bueno no por todos).

En 1996, una conccida me dijo que trabajaba en esa cmpresa
muravillose a le cual yo deseaba pertenecer. Le doy mi curriculum para que
lo enlregam en el drea de Recursos Humanos, ¥ tzl come lo hize. Lo cspem
de ln llameds duré esactamente seis meses, pero un dia inesperadaments
sucedié y llegue llena de nervios a la entrevista, { lz primers), iGeniall, La
pusé, pero todavia faltabs una més. La espera coatinuaba vy los nervios
estoben desechos. Un dia trenquilamente en casa sond el teléfono: em la
cita parz la segunda entrevista. El nerviosismo se acrecentaba y por fin el
dia legé ( y por cierto mil recomendaciones de toda la familia: haga esto,
haxz aquello, ¢tc ). La entrevista es crucial, esta ya no seria con las personas
de Recursos Humanes sino con el Supervisor del drea a la que iba a entrar.
Ahi fui conociendo méis como eran las personas en el trabajo y que hacian.
Micntras csperaba, observé en lo que consistia: José (supervisor) es un
chico dc gestos duros, apariencia de “yuppi” ¢ impone cuando se sienta
1 fmdnemes de I orpenizeeid. Tallor do Invastipocién. Profisor: Jaime Pérez Dévila. Mdixice. lnviano
de 1998,
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frente a ti. Primero conienzd con los preguntes de écomo te Hwmus?, PAQIN
cetudiaste?, &Cufntos afos tlenes?; las preguntas mitinarias. Despuds
preguntd: équé pensaba de American Express?, Inmedinlnmente dijo: 6y s
te digo Americana Express, qué responderias?. Entonces le di mis
impresiones: “Una de las mejores empresas en México y en el dmbito
mundial v s trabajara aqui, me permitirfa crecer a nivel profesional”. Esta
descripcién es a grosso modo, ya que no recuerdg muy bien como fuc
exactamente, Pare concluir, recuerdo perfectamente que me preguntd équd
ofreces th o American Express?, simplemente mi trabajo al cient por ciento.
Mis tarde (cuestién de segundos) el resultado ere positivo, os decir, ya ero
parte de esa empresa lan especial “American Express”. José me acompans
al primer piso (Recursos [Tumanos) y le dijo a Elizabeth: Se llama “Eldn,
desde hoy es parte de nosotros y se presentand a partir de mefsna”,

B 15 T e T .
T realided eoriermss”,

Mi primer dia de trabajo fue un viernes. La fecha exacta. El 16 de
agesto, me citaron a las nueve manana y al llegar bajaron por mi, la srita. de
recursos humanos, en ese momento pasar por la puerta fue al mégico, e
sentirme orgullosa porque iba a trabafar donde yo habin escogido. Al llegar,
Elizabeth me dijo que esperara senizda en la sala de ¢sperm mientras
lHegaba un chico mis pare subirnos juntos. Por fin llegé un chico alto, dc
entre 18 y 22 afics, bien parecido, pero sobre tcdo agradable. Sc llama Luis
Solares, {( hoy ya mo trebaja 2n la empresa), ¥ cuando llegamos, nos
presentd con quiengs serfan nuestros compafieros. Mis primeras
impresiones cambiaron de inmediato a lo que habia visto dias antes: chicos
muy diferentes. — cuestién de apariencia- reelmente no me agradaron
mucho; una vez presentados nos indicd que nos sentéramos a escuchar, ya
que el trabajo consistia en activar el serviclo de llamadas de largn distancia
en la tarjeta de servicio “American Express”. El trebajo no tenia gran
complicacién finalmente era une parie de servicics al cliente. Me senté a
gscuchar y aprender del sistema de cada una de las tarjetas,

Realmente no era muy complicado, era el primer contacto con las
tatjetas, Su funcionamiento y lo que mas me asustaba era tener cl cliente en
la linea, pero Gaby me fue explicando poco a peco. Finalmente no resultd
tan dificil; la presentacién con otra persona que seria mi jefe directo se
tardé, fue alrededor de las doce de la tarde, cuando liegd nos llamd a Luis y
a mi, comenzamos a platicar con €1, y nos dijo Su nombre: Emilio Garcia.
Tenia 26 afios y estudié Administraciéon de Empresas. Comentd que
también habfa un supervisor més, de nombre; Viviana Herrera. Acellala
conocimos dias después, nos preseniamos y cada uno hablé de lo que nos
gustaba, lo que estudiamos y lo que esperdbamos de la empresa; nos indicd
en qué consistiria el trabajo y las reglas de la misma compaiia, asi como

24




CUUIC 4 = U1 TGS L SCehd dpiOainmban i il cscuchiundo y aprendicudu
sisteini. No hubo curso de induccion, se podria decir que tammpoco era und
capacilucién formal, runque si resnlta prudente mencionar que nos dicron
une plitica de técnicas telefonicus, como funcionaba cada tarjeta y JE:t
diferenieia entre las mismes. Bsta duro cxactamente dos horas y medis y s¢
nos imparlid a ccho chicos aproxinudamente que [ormibamos ¢l o
grupo. Posteriormente o csta pldtica, nos Uamaren de Recurses Tlumuncs
pars {lrmer el contmlo y terminar con los Liimilcs correspondicoles.
Cuando lef ¢l contrato ¢ra algo diferente a lo que esperaba: lo primero s
que ostaba siendo contratada por olra cmpresa, pero trabaiarfa pom
Amverican Express, do lunes a viermes, no podrfz ir vestide dz mezclilln sinc
formalmente, trabajaria ceho boras al dia entre semana y cinco los edbodos,
Eso (itimo ya ne me sustaba tanto, pero bueno, no vra tan difici! de
acepter, mi idea era cambiar pronto de drea y COmMENzZAT o Crecer dentra de la
misme cmpresa, Finalmente yo estaba convencida gue e el mejor lusar
para iwbajar

El ticmpo comunzd o pasar, de mis compafieros hobiz alqunos con los
que tenia mejor relacion, cn si era un grupo tolalmente homogénee y pare
ser sincere, en ¢l no cocnjoba demesiedo, no les ormdaba congooer miAS
personas ni mas de la empresa; por el contrario, yo comencé a conccer mas
personas de otras 4rcas, cspecificamente de Sezrviclo a Clientes, y mi
vetociba con mi jefe (Bmitio) fou dinduse mejor ceda dis. Emacd &
enscficrme hacer otres actividades, o incluso comerzd ediestraree o lo
que ancfe en Servicio a Clientes. Incluso comenzames & pleticer mis de le
que nos fgustaba y como viviamos. A finales de oclubre; me iovileron e 1o
ficsta de Haloween y mis compaficros del drea no asistirian, a excepcitn de
una sale chica (Sofin) cuya ectitud no era igue! a la dc los demén, nrde
més que clle es un poeo flojn pam tebojar, pero s obtenle los resulitedes
requerides. Hesta esle momento podiz decir que lo mids agredeble dc
trebajor con Amerlcan Express era la gente: 1a meyorin es joven y con clerio
perill, lo mayor perie esludia y trebaja. La fiesta me permi U concgoer iy ¥
poder convivir con Emilio y mis otros compafieros. Eo ese momcnto
descubri que lo que no me agradaba totalmente cra la actitud de mis
compaiicros del drea, pero decidi trtarlos mas y comprender por qué crau
tan pesesives y cerredoes, pero sobre wdo tan confonmnistos.

“ra primerc fiesta arual”s

Paru diciembre ya tenin 4 meses de trabajar alli, y lo impresionante ers
que comenzaba €l gran “alboroto” de la fiesta anual. Los mitos eran que las
invitacioncs no eran para todos los cmpleados, sino solamente para los de
“planta y los de otrz cmpresa (Manpower), que trabaja al igual que donde
yo laboruba, llamada (Servitemporal). Podriamos decir que fue alli cuando
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coe afio Invitnron o casi todo ol personal v la segundn semann de diciumbre
recibi mi invitecion rotulada cont mi nombre y mi boleto pams lu fiustn. Por
fin llend ol diu, cn medio de una gran ilusién, pero ¢l horario de vses din e
normal, v si tocba trabajar en la noche, no sc podia dejar de hacerlo.
Cuando llemué, me sorprendia de observar que la empresa invertia bastants
para darle & sus empleados una noche digna de American Express, una
noche lena de prestigio. Realmente me agradaba, pero sobre todo mic scntia
bnportantc y mis cuando se lo comenté a mis amigos y mi familia. Esinba
convenielda de que era ¢l mejor lugar para trabajar. La ilusion termind al
otro din, por cierto nibade, habia que trabajar de 8:00 am & 1:00 pm.

B Y U JUgRY L N 0 S 7
Al primerc gron GEELUSICT

Duspuds de 5 meses de trabajar en el drea de Teleprd sentf lz recesidod
de crecer v aprender mis de otras freas. #ul 1008 € CRLLI LI, patd eitios
descubr que American Express es un poco especial ol despedir a sus
cmpleados, porque después de tantos problemas entre Sofin y Danicl, des
de mis compaficros, decidieron despedir a Sofia y ne fue precisamente JI:A
melor forma. No puedo culpar al clen por cieoto a Emilio, por que ¢l
simplemente actud de acuerdo a lo que la empresa establece, y como €, lo
hecen todes los demds gerentes o supervisores. Lo que si puedo decir cs
que no fue Io mejor foime, porque wo fue conm “presiste, sl siguicra cou
cducacién”. La llamaron un dia antes de la emprese 2 Ie que perteneciamos
y 1o dijeron que yu no iba a trebajar més en Amex; Emilio nunca quiso
hablar con elln y cuando regresé a la compafiia para recoger sus cosas y
entreser la dindeme y le credencial, llegd otro supzrvisor, Rolerto, y la
acompafd hasta la pueria. Le dio la credencial pare que salicra y al pesar le
puerly, salié ¢y le revisé la bolsa como si ellz fuera una delincuente. En
csos momento comprendi que American Express no ¢s perlecla y lene
cierias actitudes que Jo demeritan. La decepcién fue grande, yu que medi
cuenta de que asi como actuaron con Sofia pedrian actuar con cualguiera
otro.

Las llamades ot dree fueron disminuyendo, y el trabajo cada dia menar,
asi que decidieron que alguncs de mis compaileros fugron a apoyar o otres
drcas. Esto teniz de bueno que conocieran més y aprenderian cosas
diferentes, sobre todo ¢l funclonamiento de otras dreas. Bn ool drea de
Teleard solamente quedames seis compafiercs fijos y los demds s fueron o
Semvicies o Clientes | Acleraciones y establecimientos, entre otros. Un diz
e preguntd por qud a mi no me mandaba a olra drea, yo queria apronder y
csto me darfzn la pauta. Pero Su respuesta fue negativa y dijo: *Tht me haces
falla nqué, ya que me ayudas y me informas tedo lo que pasa, me eres mis
atil aqui™: Me senti halagada, pero oo me satisfacia Su respucsta,
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Finalmente tenia gue acatar, ¢l em el jefe”, aunque no me anmdaba, ya guc
sentiu que limitaba.

“Fl siquicnte es Emilio”.

Pasados cuatro mescs comprendi la necesidad. American Express no
estaba llenando mis aspiraciones profesionales y decidi buscar trabajo cn
otre e¢mpresa sin renunciar a mi empleo. La biisqueds fue bastante
extenuante, y los resultades no fucron bucnos. Decidi no renunciar sino
hastz tener un contrato ya firmado en otra ¢mpresa. Se ecercaban ios
primeros dies dv mayo, y planeé irme a Ixtapa, pero necesitaba no hacer
guardias y el permiso de Emilio para faltar un dia. Después de tanta esper,
me dijo que pedin irme. A mis compafierus esto no les agradd mucheg, ¥ sl
antes decian que Emilio tenin prudilecciones hecia mi perscna, con esto
més atn, pero o mi realmente no me importaba mucho. Mi relacién con
elles hebin deccfdo bastants, y esioba dadeda. Pare sz momzrlo yo )&
apoyaba en otrs érea tres dias a lz semana y los demds continuaba en el
frez. Regrosé del vigje y todo continuaba normal, pzro o mediados de msyo,
tenfa que cntregerle la nomina para que la firmara y olros repories, asi que
bajé a buscarlo a Servicio a Clientes (su 4rea), y cuando Heaqué a su lugnr,
1o estaba. Al levaatar la mirada, vi que s estabz despidiendo de tedos sus
compafieros (yo conocia casi a todos). Me llené de sorpresa y al pedirle gue
me firmara los papzles, lo dnico que dijo fue después, o tal vex mafena
“Me sorprendi, ya que ¢l no era esi. Me despedi y me fui. Hoy no puedo
decir por oué regresé pero cuando iba a la mited del pasillo, venfa
caominando ¢l con su taza y su ngendn e¢n la mano, con una carg de
tranquilided impresionante, y al acercarme, me abrazd vy me coment que yo
ere de las mejores personas gue hebiz conccido y que despuds me HNamaha,
Todavia no comprendia, hasta que se acercé Guillermo, su mejor amigo y
compafiero. — Bl habla sido nuestro supervisor mientras Emilio se fue de
vecrooiones-, lo conocie edemis porque también cre mi amigo . Guillermo ge
despidié v al ver la cara de ¢l comprend{ que dcjaba la empresa ¥ al igual
que o Sofin, lo hebian despedido. Tal vez no de la misma forma, pzro lo
habfan hecho. Dias antes, ¢l habia obtenido el premio “Chairmans
Awards” por el proyecto de Teleard. Yo no concebia que después de darle
un premio, lo corrieran asi como asi. Guillermo me dijo que era injusio y
que usa era la forma de actuar en Amex. Al otro dia mis compaficros se
entemnron y tedes estibamos sorprendidoes. Dins despuds subid Guillermo,
En escs momento comprendi que ¢l seria el nuevo jefe. A mi eso no me
preccupaba, sino lo que me estaba haciendo mucho ruido era descubrir que
la empresa ya no llenaba mis expeclativas, y sobre tocdo me eslaba
desilusionando. Llegué a la conclusién que lo mejor de AMEX es Su
personal, las personas sou realmente lo valioso, y muchos no se van por la
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acnte. Gracias a Dios Emilio coconlrd sépidamcnle lrabajo v o la feclia lo
sigo frecuentandolo y puedo decir que es un buen anligo.

“De un buen jefe a un excelente jefe™.

Guillermo Carmona es ¢l excelente jefe que no sélo se prescupa por la
productividad, sino también por nosutres como personas. Mis compancros
lo recibicron muy bien. Al igual que yo, pero agui existin un problema
mayor que con Emilio: mis comparicros decfan que habia gran preferencin
de ¢l hacia mi. Lo cierio es que Guillermo me ensefid a hacer cstadisticas.
Reportes de productividad, relecionarme con la gente de Telmex, pero sobre
todo me dio la oportunidad de saber que mis capacidades eran bastantc
ampliss y me ensefi6 a desarrollerme como lider. Puedo definirlo como un
excelente lider. Nuestra relacion crecié mucho en cuestion trabajo como a
nive] personal; pero esi come ¢l me cnsedd, yo le ensedlé el funclonamicnto
del dres v lo bésico sobre la misma. Por ¢l mz enteré de que le ferencia
tepin Iz idea dz desaparecer el drea, y me aterré al pensar guu ne uedaria
sin trabajo, y come habia visto actunr & la empress, podiamos cspemr
cualquier cosa. Pero €l me tranquilizé ya que me comentd que reubjcarion a
alnunos y a otres si los iban o despedir, pero yo seria de lns personas & les
quc reubicarfan. Sinceramentz eso no me dezba tranquilidad. Lo clerto es
que habfa planes de cambio y el futuro en AMEX era incierto. Un din subid
Guillermo y me avis6 que le habian quitado el drea, de hecho aunblibuvlos
de gerencia. Me esusté porque ahora si no sabis quién serfn mi jefe, lo qué
nos esperaba, pero sabia que podia contar con su apoyo. Guillerme me
ensend a ponerme la camiseta de la empresa.

*r.0s comnbios”,

(ud tan cierto es que los cambics no espzran y si no lz sumciges con
cllos, quedas fuera de todo. Estuvimes un mes sin supervisor , y oat ese
rmomento podriames decir que tome el "lidernzgo” del frea. Los principales
combics emn la presentacién del nueve preducto, que ere ¢l servicio de
Teleard r las Corporaciones, habia que hacer pruebas, tomar decisiones y
establecer procedimientos con Telmex, ssi como el arez Corpomtiva. Otro
cambio era el fisico del drea a planta baja. Apoyede por Guillermo y otros
amigos, me sugirieron que hiciera un “Acticn Plan8 y s¢ lo presentara a la
nueva Gerente (Carmen, ¢s una americana que ha trabajado para la empresa
cn varios lugares del mundo hasta que la enviaron aqui. Es simplemente la
mejor gerente que he tenido: es una mmujer coa temple, inteligencia y sobre
todo concce bastante bien a la empresa). Lo hice y el resultado fue bastante
asceptable. Ella me escuchd, platicamos y me dijo que mientras decidia
quicn scria el nuevo supervisor, ustaria yo al frente del drea. Hsto me
permitié aprender a tomar decisiones, a hacer convenios {con Telmex), v
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L.cer pruchas, onlre olno €Ot Lo CLETLo o8 (U e Lad WD conucer man
y lo dnico dificil vra b rclacion con mis compauieros, pOTYUE YO 1O O s
jela, pero si tenfzn que obodveerme y de cierta lorma em ¢l enlece con la
perente. Trabajé exduamcnte durante un mes, los resuitados no fueron
inmediatos, fcron mis comjes, las lagrimas y ol saber que 0o todas los
personas te apoyan, potu uncontrd ¢l apoyo de mis amigos ajenos al drea .
Durante este mes podria decir que conoci  AMEX més de cerca los
desilusiones y apatia de meses anteriores sc desvanecleront  y volvit &
crecer esu idea que American Express es el mejor lufar para trabajar. Y mis
porque en este tempo nos hicieron el cambio de la compefia, du
Servilemporel mos pasaron o Manpower, y los condiciones de trabajo
mgjorarian no al cien par cicnto, pero si bastante.

. 1 - . . »t

HTY HEY,, - - ? .- o PP B, e 7 .
s "Superyinc o’ o mugrorente ol o Delorig.., Jzgo
ez T 2 OITRILE . 54}

Una vez logredo ¢l lnnzamiento del producto y establecido la forme en
que funcionarie, un dia sin més llegé Carmen , y me indicd que reunierz a
todos mis compaficros, ya que necesitaba hablar con nosotros. Habia
llegado acompaidiada por una chica alta con apariencia americand y Con una
personalidad un poco diferente o lo que cstamos ecostumbrades. Su
apntescie no €m tea formel y 6f un poco descuidedn (THanz Trrigth). No
ceperfibames que nos la preszntaoren como nuestra nucva sunzrvisora. Lo
que si recuerdo bien ¢s ln mireda de mis companicros, esleba llena de gusto
y voltzaron & verme como of s¢ alegraran, poro aln vex tenian un psoo de
miedo porque elln si ern desconocica totalment.. Ao gse misme reunida me
indicaron que serin “la mujor analista del mes”; <1 premio consiste en un
dfn libre y un desayuno con la vicepresidenta de opuraciones de la empresa,
y s¢ otorge por los rusultedes en produclividad. Me dio un gusto
indescriptible; existin una lucha de semtimicnlos, porque estabs. muy
contenta de que reconocieran mi esfuerzo y mis porque ema una forma de
demostrarle 8 mis compafieros que a pesar de su cnojo; hebfa sacado el
irez adelente; v por ol porle, me sentia como desplozede, porgue ahore
serle igual gue elles rucvamentz, Bsto no fue completamente cierto, porque
a pesar que elle legd o cstablecer nuevas formmns i trahajo ¥ reportes,
clertamente volvid ¢l orden aunque era como una divisin. Ella los
controlabe & ellos y yo continuaba controlando ¢l trebzio en si, le enscfic
hacer lo que heciames, pero los demés departamentos me consultaban a mi
y tomaban decisioncs con clla pero yo estaba junto. Asi marchamos hasta
noviembre aproximadamente. Después me volvicron a mandar a poyar a
olm érea que era la de Aclarectones, ahi el supervisor me apoyaba bastante
y sobre todo estaba a gusto con i trabajo. Eslo me permitié aprender
nuevos procedimientos, y CONOCET IMUEVES PLrsonas, po ain asi volvia
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lincer falta algo, lu apatin oresaba lentamente a poesar de mis amigos ¥ del
araduble amblente de tmbajo que existie fuera de mi drea.

Diana ern una chica ol vez inexperta en ot lmbgjo del drea pero cs una
chica que sabe ser buena lidereza , pero sobre todo se fguna ¢! afecto de sus
cmpleades. Curiosamente clln también lenfn una predileccidn sobre mi,
aungue aqui podria deeir que necesitaba més de mi que de cualquier otro, ¥
no por conocimientos sino porque para ella no em tan imiporiante el area;
Ademés de nosotres, Hene & su cargo un drea de Servicio g Clientes para
Amcrica Latina y el Caribe.

“Lo apotia regrese...”

En ¢! mes de diclembre, une vez més y camo cl cio pesado, el gran
2isgrate por I Rocte arual nn tard en Tegar, nem e difrencia de un afio
ciris, no estaba tom emocloncde, ni era lo mils relevante para mi. En mi
estedo animico impemba ¢l disgustc y comenzaba & porder la flusion de
cumbiarme de 4rea, y muchos menos realizarme como profesionista. Lleguc
a sentir un gran frustmacién. Crecer en American Express cousiste e1l
participar en un posteo y cumplir con clerto requisitos para poder avanzar,
pareciera que no les agradn que crezcas dentro de le empresa. Pama estas
fochas Guillermg me hahin ploticado que saldriz un posteo para el drea de
Aclareciones de Brasil en México. En lugar de ser requisito el inglés lo em
¢l portugués y con mils conccimientos y mis clascs particulares, decidi
postear. Habia solaments dos alternativas en esy momento pama mi:1.
aplicaba y me combinba de drea 6 2. renuncioha. Ya cstaba harta de no
prosperar y me sentia a disgusto. Descubri 2 travis de todo este tiempo que
American Express no oo perfecte. nl tampeco 1o mamvillosa empresa que
hehia ideedo. Dentro de estos malestores asisti 2 la flesta y nuevamente la
misma “festa con prestigio” pero simplemente eso dura una sola noche a
cambio de un afio lleno de alegrias y frustraciones. Llegé un momento que
cdic a |e empress, pzro mis quz e ells, a mis compaferos: ya estzhe harta,
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Ea diciembre no solamenie tuve la entrevista con la Gerenle que
truddn a su cargo el drca {este era un nuevo proyecto ¥ consistia en la
migracién de Brasil a Mixico (nicamente en ¢l drca de Aclaraciones en
Establecimientos). La cntrevista consistid en platicarle quién era, como
habia llegado 2 la compafiin, odemés de mis aspiraciones y lo que pensaba
de ella. Al concluir me indicté que por ella no habia inconveniente y que
solumente esperariamos ¢l resultado del examen de portugués que me
eplicarfan. La angustin durd bastante tiempo, ya que para los primeros dias
de enero todavia no lo hecin, pero finalmente lo hice, y después de tres dias
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Adriana, la chica de Recursos TTumumes me avisG yue sf habla aplicado v
que comenzarfa ol 12 de encro de 1998, aunque existin un pequeno
inconvenicnte: que trmbajuriz en lu tarde, Eso no preocupaba demasiado, a
diferencia de la olm dres, squi si habfa un curso de capacitacion que
durarfa un mes y una semana y seria impartido por tres brasilefias. Lo
mejor de todo vra que por fin ya no cstaria con mis compancros y quc
liegarie a una drea totalmente diferente y con otms personas, €S0 er lo que
més contenta me tenia, porque finalmente mi relacién con Diana no cra
mala y ¢n ocasiones era

agradable.

Curiosamente durmantc todo esta tiempo habie una relacién con
Amecrican Expross como masequista: me pefas pero ahi continiio y creo
que vsto fue porgue en verdad quicro a la empresa y sobretedo el ambiente
de trabajo es bastante agradable, sobre todo es especial.,

“ 3 B O e R R )
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desilusidr...”

El curso comenzé con buen dnimo: durante las ochos horas que
estuvicramos ollf solamente habledames porlugnés, mis compafieros eral
diferentes y kebin de todo, realmente era un grupo pequeilo de diex chicea y
el supervisor. Al pasar los dins - tan sélo tres- me enteré que lzs cosas no
merchaban bien, ya que & Ins brasilefins no les agradaba el grups, y no les
pustabn la idea de trmer a Médeo su  trabgjo. Comenzaron  les
preocupaciones y ehom eran meyores, yo que dependic mi trabejo de ellas.
Le engustin durd exactzments quincs dies lo que tarddé on tomeor la
decisign: Finalmente Brusil no vendria a Mdéxico y ncsotros seriamos
reubicados en otra fren. En csta ceasion legue a decir que la emmpresa em
ung porquerie ¥ s me combiardzn de drea, pero traleric de buscer un nueve
emopleo, v chor si olvidorme de American Bapress. Pera mi ya habia
llegedo a un mite.

La Cerente del drea em la misme donde yo daba apoyo y peasé que
comn me conocia me irin con clla, no fue asi, me dijo: * Elde por ser tf la
Grica del grupo que yz trubajaba aqui, podris escoger a donde te gustaria
irte g: Servicios a Clientes ¢ Crédito”. No lo pensé ni un segundo y le
respondi que a Crédito, pero tenia que pasar por una entrevista con el
Gerente de! drea, Merio Vela, una persona "iproximadamente  de 30 ancs
con apariencia de yuppi, pero agradeble. Me entrevisté con él y ¢] resultado
fue positivo, ahom serfa analista del dres de Crédito. Mi trabajo consistia
en bésicamente en hacer cobrarza a cuentas atrasadas, negociar los cargos
por cheques devueltos, liberar el servicio de las tarjetas y analizar la

31




informacion Nuacicra, lodo esa, vn menes de tres minulos. Para In
cmpresa cs un puesto de riesgo ya que no mangjas dircctumente el dinero,
pero en tus decisiones estd el bicnestar de la misma asi como Sus
ganancias.

“Ung legada desilusionada ¢ rédita.”

Mi Ulepada ol drca de Crédito fuc con cierta apalin, comje y desilusion
pero sobre todo rabia, porque mi perspectiva era trabajar cn el drea de
Brasil y no ahi. He de confesarlo, me aterraba  porque ¢l trato de los
clientes era diferente y porque regreseba a una éree telefénica, el stress
creceria y sobrc todo, me deobe pénico tomar decistones de  tanta
responsabilidad. El recibimiento fue bucno, wis comparcios tenfan mucha
experiencia, ya que levan trabajando mis de siele afios o la empresd.
dvictia vnn amn demanda de trbafo v recuerian aue porendicrs réoide, el
cntrenamiento durd exectamente ives diss. Me enschoron © manejar cl
sistema para Crédito y a tomer decisiones en mencs de tres minutes. Agui
si podia engjarme y no dejar que el cliente me grite, en csia area no debia
ser tan prudente como en Servicios a Clientes, para muchas personas en la
empresa era lo mejor que me habia pasado ya que cierta forma me haria de
carhcter y aprenderia el otro lado del negocio. Conmigo se fueron tres
chicns més del prupo de Brasil, pero & cllos los mandaron e un curso. ;3
ewplicacién que yo no fuera era bisicamente porque yo conccia el mercado
y los productos mexicanos, y elles no.

La apatia tardé en irse de mi y con el tiempo, pero al cabo de un mes
ademés que ya habia eprendido y= me agradaba lo que hacia aunque todavia
no me gustz estar pegeda a una diadema y ser un nfimero més pare
American Express.

. - - - - ; 7 - w
= , RUEDOS SOMBEieres, 1800 NUSNG... ’

Cuando me presenteron & Oscer Medina, mi nucvo SUpRIvisor, it
primera imprestén que tuve de ¢l es que era muy serio y me esustaba de
cierta forma. Al pasar los dies me di cuenta de que ¢m totalmente lo
contrario y que de él hasta el diz de hoy solamente he recibido cosas
buenas: apoyo, paciencia en el procedimients de  aprendizaje,
compafierismo y sobre tedo un gran conccimiento del drea. Puedo definir a
Oscar como un huen jefe.

Mis compafieros s0n personas mis grandes que yo, pero al igual que el
recibimiento de Oscar, ¢l de ellos fue también agradable y sobre todo de
apoyo en mis dudas y mis temores. A ellos lo que les falta es aprender que
trabajar no solamente es cumplir con lo estimado sino, tarbién participar
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cn otros proayeclos, tal vez sea coneebir el trabajo de otm forma, pero creo
gue serd difici! cambiarle la perspectiva, Aqui encontré um American
Express diferenle, y es que “me pagas 6 no me interesas”. Aqui no debo
olvidar que el negocio es ¢l negocio y no debe haber pérdidas o como dijera
Carmen Malagon, una de mis compaifieras, “Cada peso que ajustes 0 no
cobres es un peso que le quitas a nuestras utilidades, no se te olvide”.

Maric Vela, el Gerente, es una persona a la que le gusta, que su gente,
como €l le denomina, participe en proyectos y se desarrollé de la misma
empresa. El es de la idea de que la mejor forma de demostrar que vales la
pene es con tus resuitados, tal vez lo que le falte sea ldctica para tratarnos y
sobre todo no sentirse tan importante, ni minimizamos con su {ruse  si
algo no te gusta, Patriotismo es muy grande”. Pero a pesar de ello es un
buen jefc, muy diferente a Carmen. A él le gusta practicar el latigazo, y asi
su gente le responde. Carmen se apoyaba en el lado humano, aunque les

iribejabaa e modvacibn do diforonte funng, poro lo hzeon Les rogulindes
del Employee Value Scrvices (encuesla semestral, donde los empleados
evaluamos a nuestros jefes, la empresa y a nuestros compafieros) no fueron
Io que ellos espereban. De ahi surge el proyecto de motivacidn, aqui en el
drea de Créditc son: Rewards; consiste en ganar puntos como mejor
analista, el més constante, con mayor tiempo de conexién, entre otros, el
Amexcellens y varios més, podemos decir que si se preccupan por 1osgtros

dentro de lo que cabe.

B I?_e e rd Tr g 2 AN e ? e Jf"‘r rromriee B
A OG0 2 LT TR e ee wATEUTREWE L IDENCE,

BEn e! cambio de érea me mandé llamar lz supervisora del drea
corporativa con la que estuve trabajando con Telcard Corporate y me dijo
que fbamos a participar en el con curso del Chairmans Awards con el
provecto de Telcard Corporate. Me sefialé que yo soy la indicada por el
trabajo que habia realizado, esto quiere decir que seria parte del grupo
participante.

F] Chairmans Awards ya se me habia olvidado hasta que a mediados de
abril me entregaron una carta donde me anunciaron que el proyecto fue
ganador y con ella venia una invitacién a recoger el premio en un desayuno
el lunes 27 de abril de 1852 en hotel Intercontinental, Tenia unos nervios
impresionantes, pero al llegar lo superé, me senté més indicada, rodeada de
Gerentes y Supervisores, fue un poco chistoso ya que en medio de todas
esas personas con las que degustaba un delicioso desayuno, estaban mis
dos Gerentes anteriores y el actual, asi como la Vicepresidenta de
Operaciones. Desayunamos, nos entregaron el premio, tomaron la foto y
nuevamente al trabajo. Me dio muchisimo gusto, porque finalmente de una
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W ot fors o reconeecn t trbale, pere sohre tedo t esfuerzo, Fue bicn
recibido o pesir de que no me dieron el dinero por ser cinpleado de
Manpowcr y no plunta: Una vez més ta discriminacion y diferencia, pero no
todo cs perfecto.

Lo que mds gusto me dio fuc la actitud de mis jefes, va quc para cse
entonces tenfa una Supervisora més que era Luz, una chica llena de
vitalided, con nuaas ideus y con lu flel meta de cambiar el drew pant
mojorar, pero subre todo, uns chica que se preccups muchisimg por sus
crioleadns, tmtando de darle mis pese s lado humuno que gl del ®robot”
guu Merio Vela cspera que seames. Osear me Tegald un poria posaporiss
corn ¢l umblema de Inoco Afa gsl como se lo hizo sobor o omis
comparores, clies me Liic i

ran. La lereda del promio fue algo capectidd ¥
relivonte en mi vide, consident en ese momento que trabgier on Americen
Fapress no ern tan desagredehle,
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En los tltimos dias de julic, trabajamos al igual que los demis dias, la
diferencis ¢s un dia o mejor dicho lo que bace un dia diferente, son los
clientes. De elles depende nuestro buen humor 6 nuestro méximo stress.
Dentro de csla cotidianided ese din serfu diferente: alrededor de lou £:60
pm, sond el teléfono, la llameda era para uncs de mis compafieros
(Gerardo), se ri6 y comentd: “Me hablan de Recursos Humanos, creo qui
hasta agui legué.” Por la carge de trabajo, no tedos le hicieron caso pzro
como yo estoba cerca del tzléfono si lo escuche. Pasaron una o des, horas y
no volvia, cmpezaba a ver en la cara de tocdos una preccupacién, De repente
bajd, pero no s6lo sino acompariado por Juan Carlos (Recursos Iumanos).
Nadic hizo neda ni prequntd nede, tan sélo vimos cbmo reccgio sus cosas,
entrego las llaves y disimulednments se despidio, y comentd. “Despuds
liamo™. No habis que pregunles, nuevamenle se repetia la historia, en mi
caso, aquelle historia de Sofa. Cuendo llegé Luz se lo comentames y nes
dijo que clin no sabiz nedr. Reclmente era increfble, porque su cam em de
asomnbro al iqual que la de tedes. No pasaron oi cinco minutcs cuando baji
aarko Veln, nos reunicron & todos, nos explicaron que Gerardo hubin
cometido un fruude y por cso s¢ hebia tcnido que ir. Si es cierto o no,
solnmente cllos lo saben, parm sus compafiercs que lo conccian desde hace
nueve 1 cehip ofies, no es verted, “Gernrdo serfa incapaz de hacerlo”, vso
solamente lo supicron ¢lles, ehom si no me cabe duda que es la forma de
preceder de Amerienn Express. Cuando no le interesas, busca la forma do
despedirte, los términes solemente los saben elles ¥ finalmente ahi no hay
difercncias inual a “planta” que a Manpower, para mi s la forma mis
desleal ya que jamids puedes tezer la seguridad de un trabajo estable.
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Pusaron  los  dias v las  situaciones, las  formaes  de Lrabajo,
vrocedimientos y la niisma fente sigue jgual, no hay diferencia. Lo valioso
que ofrcce Amercan HExpress s su gunts, nosolios hacemos de I
compaiia el lugar mis sprudeble para laborir y corno sequndo aspecto,
debido al tiempo gue pasy une ali- puedo deci que ese si me satisfuce, hw
cicontredo verdederos amizos pero sobre todo, he podido sprender
aprovechar lo que le empresa me ofrece: cursos, prrticipacion de proyectss,
cupecided  de  docision y o sobwe tado, he lomedo e desenvoiverins
nrofesionalmente, jomis me imaging que HNermaria o Crddito y que pesard:
por tocdo esto, Fsporo que con este nuevo onia (que se aprosima vennan
muevas cosas, como son la planta y sobre tede € Ypostear”  pant
supervisora; creo que ye es tempo de mirar hacin arriba...
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Dospués de tedes Irs desilesiones como son ¢l duspico arlierio do
vories de mis compriicras ¥ ¢l no reconecimioato totrl del trabaio, © po
de cllg, uno se encarific con Ja empresa. De clla he oorendide e trahajer ol
cicn por ciento, descubrir mis capacidedes y mejorar mi desempzio
(cumplicndo con estindarce de nreductivider, consinneia y calidad en el
cerviclo 2 los clizntes, tener paciencia, hocer cstedisticas, trabajos
rdministrativos, Hdoruzto, catre OLHS CoSES). Hi recuncehniento e6lo s da
o trmiés de un premlo anual que cs  “Chalrmans Avrards”, un
reconecimizato & los mejores proyectes en tode v emprese. Consiste e un
concurso entre los mismes proyactos registmdces, ¢l nznedor es eorecdor B
una centidad de dinero, un reconcecimiento frmado por el Presideriz ce ln
cmpresa mundiclmente en un deseyung, BotO ai cres empleado Cz nlonte
abticoes icdo esto v si no, lo Gnico que ro Lo don cs ¢l dinero, ©zwo hucne
s pratificente seher que de elguna forma fc reconozeen tu esfurizo. Sin
cmbargo, finalmente pucdo decir que a peser de o estar de acuerds con
algunos procedimientos American Express, ¢s un lugar agradable pemn
trohajar y esto es fracies & las parsonas ya que hocen de esta segunda caso
un lugar agredadle de trobzjo.

. - - ~ . - -
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Pero no todo s meoravilloso. El trahgjo es erradeble, pero serin mejor
sino estuviere pegade a un teléfono y tuviera que cumplir con un tiemps de
conectividad. Eso es soporiuble 2 comparacién de los clientes molestos y
proseros, ya que piensan que ellos tienen la razdn del uso de la tatjetn:
quieren que el servicio consista en darles todo lo que piden y se les olvidc
que ¢s como un jucgo dondz hay reglas que cumplir (politicas y
procedimientos), y no todo se les puede dar. Ademds existen algunos no
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Loteraliles en sus atiivdes v osu fomin do dirigine b pomnmee g KAR

ulendemos, poro bueno, como vn tode tambidn eadsten echles v boonos
clienies, si odos fucran como cllos, tal vez el tnto de Lo un din e fuest
tan estresante ni (astidioso,

“I o bueno y male de Americar Fxpress,”
A L ZULCOL X ETUES, |

v Agprendes a tmbajar con responsabiiided y formelidad.

7/ E] ambicnte de tmboio es ogedeble debido el oectitud do s
empleades.

¢ Losvalores v le colided del servicio.

# La distincion de olres cmprosas.

= Tratan do sus empleados en el drean
como humanos.

- Ng widste ¢l cstimulo permencntz el buen triasje.

-> En alsunos ccesionss son ardilmrios y lomen e
esi si te gusta, adelante sine Patrdolisma cs muy [

¢ Opereriones como mbals ¥ 1o

cotitud de "uslo cs

LI

[y

El liderazgo que he pedido percibir os ecoriodo, o3 jufos gue he tunide
en los tres drecs en los que Lo letowdo oo uero. Su desempeiio, dentrs
Ge los cstindarcs cstablecidos, cumplen con 'us uifulivas, SO0 en
situaciones dificiles (clizute en Hnzo), fedbooks comrecto, - a travis de
monitoregs, resultades de preductivided, tiomzo conectede, lamedas
reclyides - one on one certero — lener relenidn intrmorsone! mids elld del
trubajo, qué i gusta, como eres, desemoivimicnto o wl droc, con mis
compafieros; esi como apoyo un situccioned pereonales. Tt chorn
puedo decir que mis Jefes son unea verdaticres jofes .

La empresa debe realizar planes de estrategia parw lograr que sUus
empleados sicnlan verdadero cariio par clla que no duden cn ningin
memenic que trebajor eovi es lo mujor y que uno dobs senttrse ormullcso
de trabajar en American Bxpress, y como la misme cmpresi lo dice:
“hacer de American Express una verdadern familia™.
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THEMA &
LOS ALRENDEDORES DE AMERICAN EXPRESS

Es ya unz idea generalizada el que una organizacién no es un sistems
cerrado, por el contrariv, entre una de sus necesidades de primer orden, csliel de
somdear los caminos por los cuales se pucde ir ajustando a los cambies de su
nedic ambiente. Bste entorno s un heelio fundamental, sus carcleristicas
delerminan la importancia, viabilidad, trascendencia o existencia misins de o
arpanizacion. Un cambio en les necesidades de nuestros clicnies, las ventajas
reales o aparentes de nuestros competidores, las innovaciones tecnolégicas, los
vscenarios  futuros  del ramo  (crisis  financierns,  devoluaciones, caidas
internacionaies de los precics de nuestros producios, contraccidn ce !z demanda
e nueslros servicios, etc), lanzamientc de nueves preductes, y serviclen que
afcton pueolm ermpizncién, polémices piblices o inclugg cnofndalen nfihlicne
(corrupcién, fraudes, lovado de dinero, etc), en los que este de por medio nizestra
cmpress (American Bipress), o bien, nuestros productos y servicics, son £apzjes
fundamentales en ¢l desarrolle u obstaculizecién de la empresa.' Covoczremos
todo lo que rodea a American Express desde el interior de la empresa, hasta el
exterior de la misma —compeztencia, ascciaciones, bances, opiniones, entre otras
COS0S-.

i

1998, i.ne Suergs i welss reculloons,

Hov en dia habler e transacciones bancarics, tarjetas de crédito o servicio es
hablar de une gran varantes que existe en ¢l mercedo y que con el tiempo v le
tecnologia han crecido de un pafs a otro, los bancos ofrecen gran varieded de sus
productos y servicios que permiten al clicnte hacer transacciones desde su casa,
1z lucke por ln permencncia es ceda vez moyor y sobre lodo 1o calided quu ofrecen
debe ser también finica es por eso que American Express esin en una blisqueda
constante de ofrecer el mejor servicio a través de sus tarjetas, agencia de viajes ¥
sus y2 tan conccidos travelers cheques. En cste sen tido, en la actualidad cuentan
con nuevcs productes a mivel internzcional pam que los clicotes tengen le
posibilidad de cubrir cada una de sus neccsidades cuando vigjan por el mundo, y
esto es alpo en lo que se ha esmerado cspecialmente ya que el reto es ser “la
mejor marea de servicio” y ofrecer los mejores y més variados servicios.”

Al concluir 1688 nes damos cuenta que Jos resultados no fueron tan
desastrosos a pesar de la lucha que mantenemos con el fraude ya que nos afecto y
dificultd mucho nuestro trabajo, pero se logré que en México se aprobara en el

! Imigenes du la organizecién. Taller de lnvesligecion., Profesor: Juime Pérez Divila. Msdeo
[nvierno de 1688.
® Titulo: American Expresa Company. Fecha 1° de Abril de 1998. Alto Nivel. México, DF.

Internet.
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Congreso la Ley en ¢l Cadigo Penal Fedear giin consiCers o miuifoecion d
tarjetas de crédito y de olros documentes comio delito mrave, oste incluye o
incremente en un S0% en lz penalidad para aguelles que incurman on ¢l
{especialmente emplendos)® Ademds de que un el segundo trimestre del ana ol
sector de Travel Related Services (TRS) de American Express , reportod utilidades
netas record de 360 millones de délares, con un aumento del 18%. Los infrosos
netos del grupo aumentaron 8%, cifra que rellejo un incrementa cn la facturacion
de mercados nacionales e internacionales, asi como en los mArmiencs de interds
mis amplios y prestamos de los tarjetahabientes.” Pero atn falta recuperar cl nivel
sustancial, aunque la situacién econdmica del pais en esta segundo trimestre del
afio es inferior a la que reflejd la primerz parte del afio. De hecho en In actualidad
estamos ubicados dentro de las tres companias del mme mis imporiantz a nivel
mundial “lo cual tiene un gren significado tanto pare quivnes eslinos inmersos
directamente en ella, como pera nuestros clientes y sccios, pucs esto les brinda
una mayor confiamza gl momento de imvertir cn Amcriczn Fipress®, “Cabo
mencionar gue los resuliedes cel izreer Lnmesice e 1558 taulidn favioa
bastante agradables para la empresa ya qQue Se feneTaron Un DUmento €n sus
ganancias de 574 millones de dils, estos beneficios nelos de 1.25 dls por accidn.
También crecieron los ingresos netos de la unided de servicios de viajeros en un
17% durante este tercer trimestre hastz 362 millones de dils esto se dio debido a
uzn mayor nitmero de facturacién en Estados Unidos y el extranjero . L& empresa
atribuye estas ganancias al incremento en las transacciones facturades en el
mayor nitmero de iagjetas de crédito y claro cuin 2 los servicios de viajos guce
ofrece la compaffa. *En este sentido en estz momenic contamos con Ducves
preductos a nivel internacional para que los clientes tengan la posibilidad de
cubrir cada una de sus necesidades cuando viajan por ¢l mundo , y esto es algo en
lo que también se ha esmerndo la empresa muy en especial; s¢ lanzaron productos
en Médco que le permiten al cliente tener mayores servicics y beneficios con la
gImpresd.

3 «Mensaje del Sehor Edmundo Pérez de Cobou”. Nothompreas Amcrican Exprees Mdsico
Diciembre 1698, Afiol Nimero 2. Pag. 3 Publicacién de RPYCL (Releclones Piblicas y
Comunicacion Interma) de American Express.

¥ «S perfila una tendencia al aumento de utilidades en tacjetas de erddilo, asegura Americen
Express”. El lleraldo de Méwico. 18 de agosto de 1608, Informacién Tematizada,
Comunicecion y Anélisis de México, S.A. de C.V. para American Express.

® Ibid. Nota 1.

Gy hen 0.5% las utilidades de American Express™ Bl Universal. 2 de octubre de 1588,
“American Express”, What's News. 14 de septicmbru de 1698, . Informaci6n Tematizada,
Comunicacién y Andlisis de México, S.A. de C.V. para American Express.
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“Concowendo log nuenos roducios

Globael Limits y Tripewer: cstos dos nuevos productes  {ucron
presentados por Edmundu Pérez de Cobos en cl mes de octubro y tiencn ¢l
propésito de myudar a lus emprosas en ol mejor manejo de gastos de vigjes y
represcnincion (Scrvicios corporulivos pard terfutas corporativas), estos consisten
ot lo sipuiente:

Globeal Limits: ¢s un preducto que ofrece a las cmpresas la opcitn de
pago mis flexible de sus rustes do viajus, consiste on poneric al tugetahabivnte
corporativo un limite de erédito ¢n cada nibro, gjemplo: vigjes de ropresentacion
como son : holcl, gesolina, pasajes de avion, renta de auto, entre olrs; ¥ dantos
poreonalizs: ropa restaurantes, supermercedo, entre otros; esto v uzrmithe o le
cmprosa @ ener un mayor control de ia cucnta.

“ripowerr es un software que disefio American Rxpress cspeclalments
as compaiiios one onemn e informacidn de o3 restos de viajes.’

Bl sies oo sidstiss & Sxprese £l5r consiste en el neevo plso quz
contrato American Express en el hotel Camino Real, pam ofreccrle al clicnle
corporutivo un trato més especial y personalizedo por parte de la emprese, al
contrbar los servicios de viajes con la agencia dc American Express se afrocen
distinclones como son: un médulo exclusive dz weglstro, serviclcs como T0p2
planchada y zapates boleados, ur periédico, café y jugo por las mafianas asi como
¢l servicio de despertador.”

Texleic, Ainericoy. Taprecs con Awoohlixics: es inual & la tegete verde ¥
doreda de Amerlcan Express con un costo de anuzlided un poco mayor a las otres
y ofrecen el benelicio de acumular puntos con club premier cn vex de acumular
puntos con memberships rewarcs, entre los teneflcios son un boleto de avidn
protis ol afip para acompatiante, Lilémetros club promier, kilémetros edicionzlcs,
psceneo & clase premier, accesca al salén premier al igual que tedes Ios beneficios
gue olrecz American Eipress ¢ sus tarjelahabienles; en caso de requerir osta
cdiciona! o las otras solomente s¢ cobrard una cuola de $20.C0 dls més por coda
tarjeta.”

flieqine oo ol Bopec Popules de Fuecto Iles: Ameriean Ripress
cstoblecié unz alignza con el Banco Popular de Puerto Rico y aonncio el
lanzamiento de la tafeta American Express del Banco Popular, siendo la primera
vez qus lm Cmpress sg ung COM un Dance dentro del sistema bencario
estadounidenss para emitir una tageta. Perma James Li, presidente de American

7 *Hoy, Poder y Dincra” El heraldo de Méxdco 7 de Octubre de 1898 . Informacion
Temotiedy, Comunlencién y Andlisis du Médeo, 5.4 de C.V. para Amcrican Expross.

5 a(Jhlenma Beneflotos oaclonivos™. El Reforma 12 de Agosto de 1828, Informacién
Tematizeds, Comuntcacién y Andlisis de México, S.A. de C.V. pam American Express.

"Gt ¢ mrande. companiss podfan crear una Tarieta Innovadora™, Targeta Groen y

Tarjets Gold. Amuricun Exprons. Folleto de premocitn de la Tagjeta American Expruss con
Aereomexico, Nueva York, 1608
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Iinpress Cilobal Notwork Services = fpnzamwnto de in argean Arnericin Lapiean
con el Banco Populer representa nuestra primera relocion con un banco emisor
de tarjetas en Pucrto Rico, asi como la expansion de estrategia de nuestra red
giobal cn Estados Unidos™.*®

KURO Trarelers cheques: Con la presentacion de la nueva moneda do
11 Comuunidad Econémica Europea el euro American Express presenta en el mes
de septicmbre en Nueva York el primer cheque de vigjero en lo denominacion do
curos v lloverd por nombre “eurg troreler” y seri vilido en once pafses de Buropa
dande serd aceptada la moneda, La clapa do lmnsicion de 1o mensda de cade pais
. Ia divisa unitarin se llevara tres ciios y serd hasta el afio 2002 cnanda solo
troositaran los curos, cabe aclsmr quz durante osle pericdo se continurm
cxpidiendo travelems en las mongdzs curopens ya estohlecides, los ben ~ficies que
ulrecen los curos travelers som:

Un holomma a color con la imagen del centuridn
T imoron enterdor alterne con el emblema de Ameriean Erpross y les
denominociones ¢n curcs

{!na linea de seguridad

La marca de amua de un czoturién
istes beneficios Io brinden la seguridad de que les ravelers cheques que estin
utilizando no son falsos.

El euro comernzard a circular a partir del primero de enero de 199€ y tendri los
mismos beneficias que cualquier traveler cheque.”

Compre. de Trosel Oner American Fapress comprd la novena arzncin do
vinjes mis grandc Estades Unidos con una focturacién de 700 millones de dls en
1097 y sc di e conceer en ¢l mes e octubre de 1528

Pégina en Internet en JMdcics: La pigine de American Express Médco
en Inmternet scaba de ser presentrda se pretende que = través doe ésta el
tarjetahehiente consulte tedo lo relocionado con lz trrieta desde bencficios hasta
fochas do page y demés servicios, por el momento es golamenle informetiva y s
vspern que en prosdmos meses pemmita renlizar iransacciones sig necesidad de
que e! clicnte salga de oficina o cesa.

™ eilay, Poder y Dinero®, El Herddo du Misdeo 17 de Septiembre de 1688 Informaecion
Tematizedy, Comunicacion y Andisis de Mideo, S de CV. para Americn Espress.

1 “Emiten cheques de vigjero on euros”. El Economistn. 17 de Septientbhre de 16808,
*presentd Amerean Bxpross primer chegque de vigjero denominto eurod”. Uno mis U'nio. 9
di Sepitombre de 1083 Informadiin Tematizzda, Comunicocidn y Andlivty de Miden, S.A.
de C.V. parn American Express.

40




e po 1

“Forg e negocios Arnericir Fairess

American Lxpress u nivel mundial ha tmbajado cn difercntes cosas pard
abtener mejores resullados hace un par de meses s¢ levd a caho e segundo foro
e Negocios American Express en Amsterdam y ¢l tema principal fue *Nucvos
Retos para c! Negocio del Maifiana”, este estuvo encabezado por Charles
Petruccelli prusidente de Travel Servis Group Internationsal, y los rcsultados que
sc divron son los siguientes:

American Express csti ayudando a la corporacionces amoldarse a la nueva
moneda europea euro 8 través de los tarjetahabientes corporatives ya que scrin
los primeros que los utilizardn tanto para pages €n sus viajes asi como pago du 2
treta.

S busen ser Ja emprese lider en comercio eleclrdnico v ouv log clientes ¥
compafiias reconozcan a la empresa COMO la mejor marca que edste en la
administrecidn de gastos y pages cn linea

Moyor énfasis en lo tageta corporativa de compras ~Lorporeis rurchnesing
Card (CPC) que es unz forma revolucionarin de adquirir y papar bienes de
consumo y servicios que los consumidores compran o hacen uso de ello con

» 11

frecuencia y l2s permitirs ahorrar tiempo y dinero”.

Como podemos cbservar sz estd pensando en American Express semuir
trabajando arduamente para continuar en el mercado como la mejor taets de
servicios ¥ crédito, sabe que la competencia ¢sia mhs que ed otras emMpresas euth
dentro de ella misma mizntras meior se trabaje mejot serin los resultados tonto
¢n Buropa, Estados Unidos, Asia y América Latina.

HYA - » N ey AT T e ¥ p Tt
Fsiratenios de Hasozy S0l SAN. . 298»

T.as estrategias para 1602 estdn basadaes en tres puntos bisices pam la empresa
ustes son:

Crecimiznio de Asesores Financleros

Crecimiznto de TRS international

Apertura del Network de Americon Eaxpress
E [ . 7

e
’ : P R,
~lri hri ._..u.,.,‘).)_ WAL .

By v s e Loapsrmiyen o s gogre wlay pyma =t s e
MEXICD LEICR;” Gl Tl Wiy aars dioed ozt

ey
e meln
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Para Horvey Goulob presidente de la edministracién de American Express
Company México estd ubicado dentro de los cinco paises més importantes para el
corporativo y c¢sto es gracias a que cuenta con diversos y variados destinos que
son estratépicos para atraer a un Mayor nimero de turistas, ala vez que es muy
1t «A merican Express en ¢l mundo” Caleidoscopio Nollexpress. American Expross. México.
T¥clembre 1008. Afo 1. Nfimero 2. Una pitblicacién de RPYCI (Relaciones Piiblicas y
Comunicacién Inturea) de American Exprons
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elovado ¢l ntunero de operaciones gue se realizan con nuesLeos ProGUCLUN 3
servicios, lo cugl permitz pmpline y reforer las perspectivas de crecimivnto,”
para 1999 Americun Express Mixico planes lanzar varios productos y servicios ul
mereado mesdeana que lo permitirin continunr creciendo estos som:

Ebta

Turela de crédito dorda (fold do crédito)

Balance Transfer

Aumenizre lu linen de Io tageln de Crédita

Competir con agencias externas (Oa's)

No st explichd en que consistia cada uno de ellos, pero se especifich que estos
eran alsunes proyectos para realizome dumnt: 1990, se continucrd comn ¢l
proyeclo de “Momento hislorico” -asi le denomina la empresa e la campana
inlemu para reclizar cambios {isicos en ¢! cdificio-; que consiste cn ¢l
mejoramiento de la infrzestructura del edificio de Patriotismo, (reubleacitn du
irees) los nueven oficinas cde Amen en {nsurpenien, of camolo ael sistzma
tclefénico y la mejora del sistema de aire acondicionado, cabe mencionar que
elqunos de eslos puntos ya se realizeron v falte por concretar el reecomede do
alnunas dress y la migraci6n de ¢stes o Insurgentes para esto American Express
Compeny (matriz) aprobd la inversién de 24 millones de dls. Le tadete de Crédito
tiene sus propias metas o estrategias para 1999 y consisten en:

Continuer lo expansién de Iz Tageta de Crédito American Eipress

Tncrementer 1o rentabilided de la Todets American Express a travis de tasa de
interés segmentedes

Prueba de mercado relativa a Small Bussiness Services

Andlisis y prucba de productes y scrvicios finnncicros adicionales

Termingr la implementecién de modificarse a los sisizmas del banco pam
evitar contingoncirs referentes al aito 2000

Mantener el programa permanente de cumplimiento (politicas intermas ¥y
excternos)

"o mete pare 1652 no cs [fcil, pero me siento scguro bara erifrentar nuevens
desefics, 2l tmbajo en equipo csta enfocodo a la excelencin en el scrvicio
contanidindonos de la voluntad por hacer las cosas bien desde ¢l principio,
infiuenciando positivamente a los demds, en cada actitud, en cada lamada,

b Amerbcun Bxpress Company”. Fecho 010441628, Fuente: Allo Nivel. Mideo, DF.
Intornet

12 e precontacion de resultados y molas para 1659%: Area du Cridito. Exponente: Marlo Vela,
Dircetor d el Area de Crédito. 12 de Dicizmbre de 168,

L afimcios o 1 somen ura familis mds solida™. American Express. Follelo de Promocién de
1a Tarjeta de Cridito. Nueva York, 1988
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servicio v o cada puso”, asi lo exicma Tdimudo Porex de Cobos en la cena anunl
de la copresa. ™

Amcrican Express trabaja arduamente con las Asociaciones que regulan ¢l
trubajo dc la misma empresa es por ¢so que trata de cumplir lo establecido con
elins, lo que respecta o la Asociacién Bancoria que regula a Ta tarjeta de crédito
Aumerican Expross cumple con lo establecido por Ssta 2 través de o que ofrece 1z
tndeln, como s lz emisién de un estodo de cuemta, el scereto bancasio, quo
consiste en no dar informacién a tercers personas sobre el mangjo de la mismaz,
¢l cumplimicnto de las tesas de intercses catablecidos entre otras; también se
trubaja desde hoce varics meses con la Asgciec!on Tsnearia en la posibilidad de ln
Arme clectronica eslo con el propdsite de disminuir ¢f fraude en las tagetas que
tnto ha wiectado a la empresa durante cste 1698, los primeros bancos fquc
trebajaran con este proyecto es Serlin Hanarus: y Hancomer. Se bubuje
coordinadnments con el Buré Necional de Crédito para lo que es informaci6n
sobre ¢l historial crediticio de los tarjetahablentes, con ellos s¢ da refuerzo a lo
gue es el secreto bancario citado anteriormente.

La Confederacién de CAmaras Nacionales de Comercio, Servicios y Turismo
(Concanaco Servitur) explica que existen diferentes agencias de vigjes estas son:

Mayoristas de Viajes: Estas agencias ofrcciu e vicios tanto 2 nacionales come
cxtranjeros & Lravés agencias minoristas ellos trabajan divididos en dos partes quc
son: 1. Vinjes reeeptives que son los que el clizate realiza dentro de la Repfiblica
Mexdicar y 2. Vigjes agresivos que son [os quc o5 clienies realizan al extragjerc.

Minoristas de Viajes: Son las pequeiias ngencles de vigjes que la mayor parte
de sus clientes son unitarics .
TLes servicios gue deben ofrecer son estar en lugar (local) identificedo con acceso
especifico y minimo con el mobiliario siguicnte: escritorios , sillas o siilones tanto
para trabajadores como para los clientes, lineas telefdnicas, fax, méquina de
escribir o equipo de cémputo, membrete o distintivo de la agencia tanto para
documentos como para identificacién de la misma, sistema glcbalizador de
~eservaciones. Ahora bien los clientes pueden solicitar catilogos de informactén
sobre vinjes y sus ofertas como también algin manual de funcionamiento de la
misma agencia.,

Con otra de las asociaciones que trmbaja en comjunto es la Asocciacién de
Agencia de Vigjes con la cual tiene una serie de convesios (no proporcicnaron
mayor informacién). La Asociacién Mctropolitana de Agencias de Viajes
establecié un convenio con American Express quc consiste en formalizar una

W wN{imaage del $for Edmundo Pérez dz Cobos™. Notlzpress American Espress Mésco
Dictembre 1048, Afiol Nimero 2. Pig. 3 Publicacién di RPYCI (Relociones Piiblices y
Comunicaclon Inlerna) de American Express de American Espress
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Aana Comercial que tiene como objetive el establecer progruiss cou diferentes
Greas de negocios con lu emprosa asi como elevar ¢! reconocimicnto do low
consuridores sobre las venlajas  y beneficlos de wtilizar un agenle de vinjes
prafesional. A travis de csla alinnza sc proporcionard o las Agencius de Viajes
asociadas beneficios  adicionales para ofrecer mas  valores agrogados &l
consumidor, cxpandicndo su negecio y rentabilidad, al ofertar los productos v
scrvicios de American Express.'’

Amoricon Bxpross sino también pam les

1’cro ¢l beneficio no solamente os para
ppencias de viajes estas son:

Reduccion en l resgo finunciero de les cuentes ol cobrir 2 tavés do la
“colocacion™ por parte del agente de vigjes de o togjeta corporative en una apcncin
y cuyes vigies sean mangj udes por el mismo agente.

Pruprama de incentivos para agqucllas efgencies que refievan las cuanirs al
nrogramn CAY pare abtener la tarjele comnommtiva

Gerontin por escrito que Americen Bumress no ofrccont eorvicies de viajes
cmpresariales @ equellas cuentas que hayan sido referides por Agencia de Viges,
husta que la cuenta comercial o empresa decida nuevamente salir a licilacion.

Tendrd la opcion de participar en ¢l programa de lz red de vigjes American
Hxpress y las agencies de viajes que sean aceptadas gozarin todos los bencficics
incluidos en nuestro progrema para ln red de vigjes.

Este convenio supervisedo por el Comité Bjecutivo Mixio, estd trobajando en
conjunto con el Comité de Liness Aérees  para aczlerar los procesos de
automatizacién y frma en expezdiente (cuenta centralizada) pere las agencins de
vinjes.

Esto be sido enfatizado con un programa de correo directo a tarjetzhabicntes,
aconsejando ¢ los clientes sobre los beneficios de consultar al agente de vigjes
prolesional.

American Bxpress realizard scminarios de capacitacién 2 los cmplezdos de las
agencius de vigjes pertenccientes a ln Asccincidn Metropolitanz para que s
familiacicz con los productes de vigje del éren de meyorco y sistema de
TeSErvaciones.

S implaninrd un Help Deslc (drea ¢z epoyo para problemes con el sistema,
caidas, revocaci6n de paswords asi como informacién de algin sistema), exclusivo
para oblener informegién sobre promoeciones de vigjes.

Conjuntameate con la Asociacién Metropolitana se han iniciedo una seric de
clinicas de prevencion de fraude con la meta de minimizar este problema con las
crencias de vigies.

Hste progrema tienc la idea de comenzar a trabyajar con las oseccieciones para
desarrollar programas que permitan a la industria mexicana tener un mcjor y
mayor crecimicnto.”

' Ibid. 15
11 %E] gran negoclo del procesomiento”. Alto Nivel. Abril, 1628, Intemet




“Compeigncin: Visa g Mosicicad”

Entendemos por compelencin aquellas marcas o instiluciones quc trabajen c!
misimo rubro del producto que sc tiene en ¢l mercado, par American Express su
compelencia es ioda aquelln institucion financiera o bancaria que ofrvzca tarjetas
de cerédito o servicio, también su otra gran competencia son todas las agencias du
viajcs ya que no debemos olvidar que dentro de los rubros de la compaflia se
encuentrz el scrviclo de viajes tanto z clientes como corporativos; il México
cuanlquicr institucién como Banamex, Bancomer, Serfin o cualguicr banco s
nuestm compelencia, pero hablando y cspecializando mas en ¢l servicio
internacional que ofrece la empresa nuestra real compeicncia s Visa y Mastercad
gslas emp se dedican & ofrecer a través de otros bancos el servicio
internacional y as{ cualquier tarjuta bancaria mexicana bancaria afilizde a Visz 0
Muastorcard tiene proyeccién internacional. En México, la primera institucién que
Suso en onerecidn legetes de crédito fuc Boname: hoce 30 nfos v esio fuc
respaldada por Mostzrcard. Bancomer fue le segunds y csta resprlicds poT YisSn
sunque en 1968 es el lanzamiento de la tatjeta Bancomético por parte del banco
Nacional de Médco y posteriornente en 1978 es emitida en México la tarjetn
Carnet avalade por 18 bancos bajo upa empresa creada cn ese momento como
Promoci6én y Operecién S.A. (Prosa}; posteriormente con la privatizacién de lo
banca cn 1982 todos los bancos afiliados a Carcet quisicron estampar su normbre
en la tadjeta en lugar de Carnet y con esto desaparece la marca de emisién y cada
tanco lenze al mercedo sus propics productes, durante los afics wis ceclentes tes
tafetas de crédito tuvieron fuerte expansitn y aceptecitn entre los momdcenoes, &l
grado de que las firmas internecionales como Visa consideran que este €8 el
mercado con mayor potencial de crecimiento en América Latina.

sConociende o Mastercord 1 sus producios”

Historta
Mastercard es una empresa con 30 afios de presencie en México v que goza de la
aceptacion internacional & través de sus 23 mit instituciones fnancizras afiliadas
2 code une de les cuales sz lzs instale urn sistema de compuio con el que
permanecen comusicadas a teda la red mundial.

Productcs
Los usuarios de Mastercard se van a encontrar tres marcas que Operan bajo el
mismo logotipo de dos circulas cirrus:

Red de cajeros sutométicos y que €8 1a més grande del mundo
. Mastercard la red de productos de “pague después” es decir, las tatjetas de

crédito

Maestro, el sistema de “productos pague ahora” lo que son las tagetas de

débito este producto fue lanzado hace cuatro afios y es conocido como Maestro
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los movimicnios, transferencia de fondes, la compensuciGn ¥ silorizacion non
simultincos eslo s¢ conece como mensaje (nico y trubajs con los simuicntes
bancos Banamex, Serfin, Banco Bilbao Vizeaya (BBY) y funcionan 2.4 millones du
tarjetas, este es similar al que presenta Visa aungue para su direclor general este
es mejor perque tiene mejor tecnologin y brinda mayor seguridad

Servicios de Vigjes

Mastercard negocié con 13000 bancos en Estados Unidos y Canadé el ofrecer
paguctes de visita a México gracias a un ecuerdo que realizd con la Secretaria de
Turismo v con e! que se espera llamar la atencién a mds de un millén de vigjeros
gl ano.

Clienites

Para  Marco Vinicio Herrern director y gerente general de Mastercard cn
AMéxico sus clientes no son precisamente los usuarios de las tagetas de eridito
(ngsotros no manejamos dinero}, sino ias instituciones de crédito a las cuales se
les da todo el soporte parn emitir y operer las tarjetas de cridito a nive!l local,
regional e internacional. Mestercard cubre alrededor del 405 ool mercado
mexicana con 8.8 millones de tarjetzs y el trabajo con 20 bances necionales.'”

Monedero Electrénico.

A partir de 1998 se expanderd el uso del monedero electrénico que planea

sustituir ¢l dinero en efectivo esto serd después de la aliavza que realizd
Mastercard con Mondex y se ofrecerd a los clientes de Bannmex, Bancomer y
Bital poseedores del 40% del mercado nacional. Cabe aclamr que en México en
algunas plazes yz es utilizado por los tarjetahabientes de Visa e Inbursu .
Para que este funcione sz requiere de un nfimerc confidencial para activar y
atilizar las transferencias, este tendrd como ventaje la disminucién del frande , y
esalto al comercio ya que estos no manejaran dinero en efectivo sino reallzanin
transferencias con el banco direciamente; el finico problemsa al que se enfrentan
en este momento es el medio y modo pare recargar las tarjetas, ya que este se
realiza por medio telefénico (el més comin), por internet, cajeros automiticos y el
mismo banco.”

Masterphone

Pzra poder ofrecer un mejor serviclo de masterphone lz empresa decidié
designar como finico proveedor a Premiere Tchnologies a través del cual los
tarjetahabientes tendrin la capacided de utilizar sus tarjetas de crédito como
instrumento (nico para satisfacer sus necesidades de comunicacién los servicics
que amplian son los siguientes:

Buzén de mensajes

' Monedero electrbnico cn Banamesx, Bancomer y Bital a partir de 169", El Economista.
20de Cctubre de 1008 Informacién Tematizadn, Comunicacién y Anélisis de México, S.A. de
CV. para American Express,

1 “Degigna Mastercard a Premiere Tech proveedor exclusivo de MastePhone”: El Universal.
1 de Agosto de1G98 Informaci6n Tematizada, Comunicacién y Anslisis de México, SA de
CV. para American Express.
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SO e PO 1

Fax

Curreo clectronico por teléfono
Llamarlas do confercncia
Servicios de informacian, ™

Estos son on si parte de los productos v servicios gue ofrece Mastercard & sus
clientes para ellos ¢l brindar el mejor servicio es lo pri mordial v lo hacen a tmvds
de su avanzads lecnologia, pare Mastereard el uhorro de lcmpo y I seruridad del
benelicio ex lo mas importonte.

"Ouidn es Visg”

Vise eg otm empresa que se dedica & otorfar servicics crediticios en todo el
mundo a parte de alguncs otros scrvicles que ofrece como instituctdn, esta firma
esl: delinida como lz cmpresa de sisiomos de paro gue Drocess mis de 1z mitnd
de todas las trensacciones con tagjetas a nivel mundial.

Origenes

Los origencs de Vise en México detan de 1088, cuszndo ¢! entoaces 3enco de
Comercio ahora Bancomer y ¢l Bank Americard (posteriormcate bhanco v luego
Visa) frmaron un acuerdo de licencia de marca registreda. Como marca VISA
imicl6 formelmente operaciones en México en 1978 Parm 1977 Visa como se
conoce actuaimente ya operaba en seis diferentes regiones esto con el propésito
de dor & cedn uns su propia personalidad y esi ofrccer un servicio mis
personnlizedo de peuerdo a les caracteristicas de los clieates y <! lugar doade
viven, estas regiones som:

Américn Latine — B1 Carlbe

Asia — Pecifico

Canada

Estades Unidos

Union Buropea

Buropa Central — Medio Oriente - Africa

Visidn y meic

Le vision dz ln empress es remplazar los cheques y ¢l efecttvo convirtiéndose ast
en el principal sisiema de page flobal del cliente

Objeiires
La empresa Uene como objetivos:

incrementar Lo ulilizacién de tarjetas como forma de pago
traer a México lagjetahnbientes extranjeros con el [in de crear una mayor
cultura de uso de tarjetas de crédito y débito

anidaen: Paraioo de Targeles”. Mundo Hecutivo. Autor: Ricardo Vizques, Mixico, DUF,

Intermet
“ ibid20
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= Quienes son ios clientes ae Visa
La empresa pam ofrecer sus sorvicios divide a sus clientes on lres sefmenilos
guc som:

A) Clientes con buen historial du erédito: son los que representan la mayor fuvnle
de ingresos v por ende ¢l mayor minnere de tafjetas v se definen solamente come
hucios clivnies

B)  Clientes con buen historial pero preficren no ulilizar ¢l crédito: cstos cliuntes
son econdmicomente independientes y utilizan Ia tageta de débito Incluso glifunos
de cllos no Uener todgetas de erddito prefieren mangjarse cod cfectivo, cheques o
tarjutas pars uso de cgjeros automiticos tal cs el caso de una tatjeln de débito

C) Clientes que no ticnen historial crediticio: este caté [ormado por los clicntes
que no tienen historlal crediticio y Visa les ofrece un producto que no genera
myor rivsgo que s ¢l Electron, este vs un produclo electronico de dihito
vinculado o una cuentn corrente, de ahorros o de inversién o ectualmente de
noming, con capacided para punto de venta, cste producto finalizard el afio con 12
millones de tntetas emitides.™

D)  Los bancos cllos también son clientes de Visa o Visa clientes de ellos ya que la
cmprusa cs propleded de los bancos y sélo actfin como facilitadore. de la
interoperehilidad entre los consumidores y las instituciones barcarizs.

- Productos

- Tarjetas de cridito

- Tarjetas de débito

- Tarjcta platinum con microcireuitv en Lattugawméiica, este comsta de una
ttnen de crédito minima de $20.0C0.00 dls y estd destiveda parm los
tarjetehebientes més pudientes.

- Progrema piloto visa cash es uma nueva formn de pefo a través de un
monedero electrénico que le permite hacer compras sin levar dinero en efectivo,
alpo stmiler al Mondex de Mastercard. En México el programs. piloto se lanzé en
Nucvo Ledn doade participan 400 establecimientos con 80 distintos giros, cntre
a5 socios de este proyecto estin Visa Intermacionsl, Bancrecer, Banorte, Serfi,
BBV y Citibank. Estz tageta consta con un chin donde se olmeczna un valor
eapecifico pre-pagado por el cliente y puede ser utilizada psma cubrir pagos
THATIOTES

- La nucva generacién de tarjetas Visz, estas son tajjetus de micrecircuito,
cquipadas con un microprocesador, que le ofrece &l cliente meyor convenicncia y
amplitud en los servicios financierocs

- Comvrcio electronico, servicios a travis de intermet

- Pago clectrénico de cuentas, & través de la computadora los clientes pueden
renlizar todos sus transacciones sin salir de su oficina o cass.™

41 uMonedero, plistico recarpuble”. Mundo Ejecutivo. Internet. Pagina de VISA en Internet.
Corporativo Lino més Uno. 19 de Octubre de 1008
** Ibid. 82
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Vise y lo Gieholisueion

View os una empresa global ya que ln conforman 21 mil instituciones
financleras micmbros o aivel mundiad, “su flosofin cs glehal y so crivarion
regional”, esto va a permilir que lodas los tarjetas gue se emitan sean respaldadis
por un banca de la zona o region.

« Lo publicidad de Visa

Para lz empresa ¢l patrocinar grandes y cspeciales eventos les permite
poder anupcier la marca 2 nivel mundial y vender con mayor [pcilidad sus
productos es por c¢so que Thomas B. Shepard  Vicepresidente  Scenior de
Mercadoteenia de Socios y Patrocinios indice que “Visa esta cnfocada 2 aquellus
cventos que provoquen impacto a nivel mundial” por lo tanio la compafila cs
patrocinadera de los Juegos Climplces, de le. NFL, liges de fiitbol europes, la copa
mundial de Basketball entre otros.”

» Resultedos

Los resultzdos chtenides heste 2l tercer trimestre del 2fio 1898 Viea Meéwico
crecio on ventas urn 05% , registriudese ventrs por 20 mil 800 millores de dls, sc
observd que este crecimiento es similar al que se tuvo en la regidn de América
Tatine vy el caribe cuyo volumen de ventas pecendid a 100 mil 300 millones de dis
y por tltimo destacd que Visa a nivel mundie! generd un billén de dls en volumen
anual de ventas.™

s FEstudio o elientes sobre Visa

Una encuesta realizada a mis de 8.500 consumidores de 38 paises por Global
Brand Momitor establecieron ¢ Yisa como Lo primer marca entre todas Ios tagetns
de paro y In decimocuarta posicién entre las 100 principales marces del mundo, el
sexto luger en amplitud de franquicia. Ceser Velasco Director de Mercedotecnin y
Comunicacién indicé que la marca Visa es sindénimo de aceptacién y conflanza en
todo ¢l mundo.™

“Arr siendo competencic... trehefoumos juniss”

Al que iwehale Amorican Bipress con Viss cg sorprondentz, pzro ¢slo succdld
cn el momento que ambas empresas S€ 250CIATOnN COT Bankysys para Iz creaclon
de un moncdero electrénico, sz junteron y son accionistas de Protén World
International, companin formeda con los activos de tecnologin de Protdn {union
de Bancos de Bélgice) pare la elaboracién de un monedero electronico en Buropa.
Amedeon Express e través de su presidente Ruropa Peter Gedlrey indicd que

-3 “VISA por un shutema di pagoe global™: Revista Creativa. 31 de Arosto de 1558

“VISA por un sistema de pago global” Novedades. 31 de Agosto de 1698, Informecién
Tematizada, Comunicacion y Andlials de Mixdeo, S.A de CV. parn American Express.

e pumenta VISA el 8553, vohumen du venlon de VISA Internacional”. El Universal. 8 de
Octubre de 1608, Informecién Temalizada, Comunicecion y Andlinla de Mdsico, S.A. de CV.

paru Amorican Express.

7 Ihid. 24
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Amencan Hxpress osté comprometlido a que la industria tome la delantera para
aleanzar la meroperabilidad de las larjetas inteligentes; estamos truhajando con
una varedad do lecnologins sobre una base de no exclusividad ¢n este esfucrzo,
ademss que tenemos las licencias de Protén y Multos (csta de ultima de Mondex
y Mastercard) trabajarcmos para implantar Protén en Multos parn alcanzar la
meta de la interoperabilidad global”. Para Hans Vander Velde, presidente de Visa
European Union dijo que * csas especiilcaciones traerén la interoperabilidad y
protegerén la inversién y los intereses de nuestros socios en tode el mundo, es un
cstindar respaldado ahora por aquellos que creen en los sistemas abicrtos, oo
propictarios™.™

“La querra de las taretas”

Para Visa lo competencia es el pan de todos los dias, pora Mpstercard es
responder con meiores oroductas v verhalmente  nam Amercen Riprzee ee
responder con demandes legales a la supresién gjercida por lms empresas
anterores, dicen que en ure guerra todo &z vale y csta llegendo hestz sus tltimas
consecuencias. Todo comenzé cuando Visa y Mastercard comenzaron comn la
supresién o American Express que consistia en que Visa bloqueo a los bancos
mexicanos y de otros paises para impedir que emitan como parte de sus servicios
gl cliente, la Tareta American Express, en respuesta a esta eccidn American
Express presenté una demanda cn Estados Unidos teniendo como resolucitn el 7
de octubre de 1998 la demanda presentada por parte del gobierno estadounidense
a Visa y Mastercard Internationslor por pricticas sntimonopédlicas. El gobizmo
admitié que el control de los bancos sobre ambas compafifas ha asfixiado la
competencia entre Visa y Mastercard y a la vez a afectado & los empresas como
Americen Express y Discover. Ante esto Horvey Gelub presiente de American
Express Intenational declard “ La division contm los monopolics dis un paso
irnportantz, nosotros apoynmos su accidn, su actividad descubrid un patrén
profundo de actividades ilegales de Visa y Mastercard”.” Al parecer estas dos
tarjetas estoban compitiendo una con otra pero esio e superficial.

Visa y Mastercard como resultado de esta demanda tendrén que enfrentar:

Una investigocién Fiscal General Estatal

Una investigacién por parte de la Comisién de Comercic Federal en
competencia de tarjetas de débito

Un juicio por patte de comercios Mayores que alegaron pricticas injustas.

& s American Express responde al Departamento de Justicia en el juicio contra VISA y
Mastorcard”. Pdg de American Express Intemacional. Internel. 7 de Octubre de 1628,

' Betalos 1] nidos demanda a VISA y Mastercard™ . El Reforma. 8 de Cclubre.

“Inicin procdimicnio antimonopolio en contra de VISA y Meatercard en Estedos Unidas”,
“UJS charges VISA, MesterCard”. México City Times. 8 de Cctubre. . Informacién
Tematizada, Comunicacién y Andlisis de México, S5.A. de CV. pam American Express.
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Ante oolo Visa vy Mustoreard huas respondido que contestantn o1 wicin ]
departamento de Justicia, pero si se observa quu esta supresién ha sido fuvra du
los Esiados Unidos se confrontaran con las autoridades legales. Do hecho on
Furopa, Arpenting, Brasil ¥ Asi ya se han establecido demandas de este Lipo y
Visa v Mastereard han preferido no continuar con usle tipo de pricticas
monopblicas y con esto brindan al consumidor la libre eleccién del mejor
protucto o bien del que les convenga a cada clicate.

Existen nlmunos bancos que trabajan con Visa y Maostercard con los cuules
American Express ha establecido relaciones ¢jvmplo de ello es ¢l Hanco Hapoulim
en Isreel, el Banco Comercial Portugués, Puerto Rico y Reino Unido. Bl propdsito
de 1z demands vspecificamente es lograr que sea ¢l tarjetahablente cl que eliju con
quc marce 0 banco trabaje y que esto sea de zeuerdo & sus intercses v con plena
liberled de cleccién. No olvidemos que quien tiene la uitima palabm de que marca
es ln mejor es cl propio cliente y que elles son quienes hacen a la empresa.

“American Bxgress v Futur”

American Express siempre preocupada por inculcar a le industrin del turismo

decidié en 1981 crcar lo Fundecion de Pro Educacién en Turlsme, Futur,
anterionmente cra la Academia de Viajes y Turismo A. C. y tiene como objetivo el
ofrccer a estudiantes de preperatoria el conocer el programns, sistemos y
procedimientos del seclor twistico; esto con ¢t fin de que comtinficn estudiando
umn carrera universitoris a fin con el turismo. Ademés de estos programss la
fundacién ofrece tambi¢n becas, programes de investigacidn, tecnologia, este no
sailo se oftecen la Cd. México, sino también er cinco estados de la Repiiblica més,
eatos som: Jalisco, Yucatin Michoacin, Caxaca y Quintane Roo. Y pfiemés o este
proqrama se han unido otras empreszs como S0n: Agrovias de Mxdco, Dudget
Rent Car, Dollar Rent z Car, Hotcles Camino Real, ote! Nilklo México, Hotel
presidente Intercontinental, Hyatt of ¥éxico, Grupo Anderson’s, KLM Comparifa
Reln Holandesa de Aviacidn;
Mudicans de Avlacién, Medeana do Aviacién, National Inter Rent, ¢l Fideicomiso
en Turismo de Puerlo Vallarta, “loteles Carlton, Holel Sheraton Buganvilios,
Mancera, SC y Earnst Young, Ogilvy & Mather, Artes gnificas Panorema, Szpuros
Cipna, R.S Dischio y Televisién Azteca,” todos estas empresas trabajan en
conjunto para ofrecer mejores progrimas que le permitan 2 los jovenes realmente
capacitarse en el sector turistico.

2 w7 futuro dol turismo Mexdcano apoyado por American Express. Notiexpross. American
Eupress México Diciembre 1538, Afol. Niémero2. Péa.1 Publicactén de RFYCI (Relaciones
I’ahlicas y Comunleecién Intema) de Amuorican Express de American Expross.
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CRifuiure de oy jogeios
Actualmente en México el mancjo de cualquier crédito resuita bastante
complujo ya que las tasas de interés estan bastante altas, asi come la relacion con
los bancos cs bastante riesgosa, de hecho el Presidentc de la Asociacién dc
Banqueros de Méxica Carlos Gomez y Gomez declard ® que la situacidn por la
que otraviess México no ¢s muy bucna para solicitar un erédito como tumpoco
utilizar las taretas ya quc cuando llegue el cstado de cuenin se estarin
lumentando™.! Esto ¢s debido a Ia volatilidad finunciers por la que atravicsa el
pais, asi como la inestabilidod en la que se encuentra ¢l tipo de cambio; esta
situacién perjudica a la venta de tarjetas asi como ¢l uso de las mismas. Aunque
para Mario San Miguel vicepresidente de servidos al consumidor de American
Express considerd que al finalizar ¢l afio de 1008 lu emisién de tarjetas crecerd en
un 16.6% , lns personas no sienten mucha confianza de pedir un préstamo debido
a lg inestahilided econdmica nar o que etroviesa el pafs v verd hosts el zito 20056
aproximedamente cuendo la gente tenga mayor conflanza y s¢ puceda leger 2 1o
cmisién de 14 millones de tarjetas en el mercado™
El Fobaproa no serd algo que afecte 2 Americen Express yz que sus clientes
0 estdn dentro de este problema por eso la empresa no lo considera como algo
riesgoso. Lo que sz considera para American Express como pelifro que afecte 2 ln
empresa es el fraude y contra ello, pare esto la ¢mpresa esta tomando serias
medidas las cuales no quisieron informar.

En un estudio realizado &l mercodo latincamericano por parte de Internetional
Cards Management (JCM) empresa enfocads a los negocios de tarjetas de crédito
en América Latina con sede en Nucva York y la Ciudad de México obluvo como
resultedos de dicho estudio que Amrica Latine sufre de un atraso de diez afdos
aproximadamerte en la cultura de uso de tageta a comparacién con Estados
Unides, resoltando que México ¢s el pafs més avanzedo en esta cultura en
Latincamérica “México es ¢l finico pafs de Latincamérica que cuenta co un burd
de crédito = la altura de los mejores del mundo, y csto es la clave pam el
crecimiento de la industda de los medios de page”.™ Respecto al lanzamiento de
la tarjete inteligentz estiman que s¢ terdart varics afios en estobilizarse y tomar
auge asi como educar a los clientes para utilizarla, pero lo mis importante es
hacer una cultura de uso de tageta tanto de crédito como débito y en un futuro no
31 wTaretahabientes padonin intenses”, Novedades, 29 de Agosto. Infornacion Tematizada,
Comunicectén y Andlists dz Médeo, S.A. de CV. paa Amerlean Bxprers.

2t uCrucerd un 16.65 la cmisién de Tarjetas de Cridito”. El Economista. 11 de Agosto de
1GO8. Informecion Tematizada, Comunicucién y Andlisis de Mésxico, S.A de CV. para
American Express.

38wz hérica Lating tene un atraso de diez afos”. Expansién. 26 de Scptiembr: de 1G6C8.
Informecién Tematizeds, Comunleocién y Andlisis de Médco, S.A. de CV. para American
Expross.
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oy lejano b lacin inkelipeoie. Uoa de los Incentives  parn gue e
Lroctahaldentes pam logoar gue atilicen la tarjete son los programas de
recompensa gue ofrecen algunas de le cmpresas son determinades nOmerns
puntos por coda compra que realicen con los taretas, y canjeables & diferentes o
productos 0 cn ocasiones & pagara su saldo de la cuenta, esla cs una forma de
relribuirle ol cliente su preferencia es agui donde American Txpress toeue un
[vorable sitio en el mercado grocias & su Programa Gu recompenee conavido corto
Membership Rewards este no sblo es aplicable en Mixico sino a nivil mundial
¢ste programa permite a los clientes canjear sus puntos por swrvicios de otras
crpresas como son Acrolineas, ho trles, ticndes v restaurantes,

Podemcs concluir considerando que 1o cmpress csle sicmpre en binqueds de
retribuir de alguna forme a los clicntes por ¢l uso de la tacjele co unz bucon lorma
(e ensenar al priblico a utilizar inrjetas de crédilo y ndemés serin premiados por
eslo,

Aluienes 5o o clienies Asramen

Amerenn Express ce ha distinguido por mangjar clerto stotus de cllentes, en
un principlo la tagjeta fuc disefzda pare que 1o utilizeron personcs con un nivel de
clase alta bisicamente, este concepto en Estades Unidos principalmente se ha
terminarde ve que hen cambiado las metes y objetivos de la emprese, pue cllos
phom cunlquier persena que tenge lz sohvercia econdmica en nplo pare cbierer lo
urjets, ye que se trotn de ampllar el negccio vy esio golamemic se Gin o hoavds de
lener un meyor nimero de clivntes, Ahore bien en Amsrice Laline este concepto
de amplinr ¢l sector ol que esta dirigido la tagete no be cambicdo, en su mayoria
contintiz sicndo destinzdo a closes medin- altay clas. elte, cabe mencionar que s
de meuerdo @l producto, giemplo de ello en Mdadeo Iz tageln de cridito esto
ploncade pam tener un mayor afimero do clientes, mientros que parm los tagetas
dv serviclo continien siendo mis selectives, las tarjetas carporetives son las que
Uone mis dolimitade o perill de los clicolzs ya que s monoien o travdés do
nendes y poquefos corporalives, cuentan con los mismes privilegics v son aptos
para tramilar cuslguicra de las dos tagjeins corporativas yu eea la verte o doreda,
temblén £z mengen medianes v pequefins emproSes poT medio do lo tarjeta
Americon Bxpress y Bital, Podumos definir como clivntes de lu emprosa equelles
pursonas que tengan un nivel mudio alto y alto econfmicamente.

Parn la empresa lo que opinan los clicntes del scrvicio v la tagieta es de suma
importancis £or tal molive renlizan un cstudio sobre lo que & los clientes 'es
apgruda y no de la empresa, ecspecificamente el area de crédito ¢l cual la empresa
denomina como el T-BASS, este es aplicado a una muestra de 2C0 personas de la
cartera de crcdito y se leva a cabo en dos ccasiones ol afic cnt enero y diciembre.
v 1o efectia una agencie exierne 2 lz cmprese. El T-BASS se compone de la
sinuiente forma: (cabe aclarar que esle se aplica también al drea de crédito
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)
)

b)

c)
d)

inteinaciona! INC, por lo tanto estar dividide en dos paries)
Indicadores de satisfoccidn del elivnte:
Mixico dunning currenl
Cortesiz del representante en el trato con ol T/H
Provecr una cxplicacion satisfactoria sobre ¢! motivo de la llamada
Provecr informacion correcta y precisa al T/
Mixico dunning past due
Trate al TfI1 como persone confiable
Proveer una cxplicacion satisfactoria al T/H sobre el motivo de la lamada
Provect informacion correcta y precise al T/H

Resultadeos Importanies de lo encucsto:

¥ixico dunning current:

Celificacidn slohal de American Fomrons:
Tacelmic/ Muy Bueno sumenld en comparcsion con +1 afio entetior o 83.5% ¥
Malo disminuyé a 8.5%

Calificacién global del representante de American Express:
Excelente/ Muy bucno disminuyé a 48.5% en comparacién con el afio antelor .
Malo disminuyd significativamente ¢ 5%

Colificacién del representante en cuanto a...
Trato carlts el T/H: 88% cumentd con respecto al aflo anterior

R1 85.4%% recibieron una llamada previz a la encuesta

E1 T/i1 usd Iz torieta con mayor {recuencia después de iz Uemede 2l 22.3% de
las veces v cont mucho menor frecuencia cl 3% de los veces

Fl 43.2% de los TfH percibleron que sus expectatives fucron rehasadas por
American Express.

Mixdco dunning past due:

Celifcacion globa! de American Expross:
Excelente/ Muy bueno disminuyé ¢n comparacién con cl afio anterior a 83.5% y
Mo disminuyo & 7.8%

Calificecién global del representante de American Express:
Faezlznle/ Muy buenc aumentd & 52.8% en comparacion del afic anterlor. dMolo
disminuyo a 5.5%

Colificacién del representante en cuanto a...
Trato al T/F como persona conflable: disminuyd 56.8%

El principa! motivo de atraso fue el que el T/H no pudo hecer el pago completo
del adeudo; el segundo motivo fue que no recibieron el estado de cuenta 13.5%

71 71.8% recibicron una llamadn provia ala calificada en la encuestay el 5.8%
fueron notificados en el momento dc bacer la compra

El T/IT usé la tarjeta con mayor frecuencin despuds de la llamede el 13.85 de
las veces y con mucha menor frecuencia el 7.75% de las veces
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El 4G5 do tus TAT pecibierun que sus eapuiabivas fucou rebasadas por
American Eupress,

Puntos o considerar de la encuesto:

Solo se encucsta a T/H con tarcta Personal y Gold, No se incluye en la
muestra a Tarjetas GRCC y Corporate, como tampoco se incluyen a las cuentas en
cobranzas.

Cabe oclarar que la palabra T/H es utilizeda cuando se refiere al cliente

Existe con basc a esle resultado un proyecto duntro del drew de eridito para
aplicacion de planes de accién que penmitivin a la cmpresa ¢a la proxima
aplicacién del T-BASS obtencr mejores nesultados, este proyecto lo aplican un
omupo de cnalistzs que participen veluntariemente, el plon du coolon que se
propone después de estos resultados es el sigulente:

PLAN DE ACCTOM:

Ubjctivea:

Mejorar la celificacion global del representante de American Express

Disefar un plan de necién que se centre en los indicedores de salisfaccion
(principales atributos que inciden en la evaluacién del T/iI al rupresentante de
American Express)

Aumenter el uso pesterior de la tejetas ¢ 1a llamada telefénice del analista

Cobrar el adeudo y recopilar la informacién necesaria pare lo reduccidn del
ricago de peodide

Mantcoer los estindares de calided de American RExpress y sobrepasar les
expectativas del T/H

No violar reglas cxternas ¢ internas, aplicacion correcta de las politicas y
procedimicntos del drea.

Acciones:

Crganizecién del curso Xaset “El desarmollo de relaciones exlizcondinzries con
los clientes”™: este curso tiene como metas la identificacidn de los clientes de la
arganizacidn (internos y externos), el manejo de los interacciones con los clientes
parz gencrar resultados positives y lo creecién de oiperiercies positivas v
memorables para los clientes. (Kaset el desarrollo de releciones extreordinaris
con los clivnics 1688. Tampa Florida, USA Kaset Intl. Le orfanizacién incluye
determinar ¢l niimero de analistas que no lomaron este curso en la capacitacidn
inicial del puesto y la ceordinacién con el Depto. de Recursos Humanes para su
eplicacién {(instructores, lugar y fecha del curso). Otro punto importante es ¢l
explicar los resultados de T-BASS a los instructores (sobre todo a lo que refierc a
los indicadores de satisfaccion).

BElaborecitn de un Guién Preesteblecido pama el depto. de cridito que sirva a
los analistas de referencin en los casos més comunes de una llamada:

Preparacién de un borrador inicial

Consulta a los departamentos de Internal Review (4rea de monitoreo a los
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widlistas )y Qualiiy (iren de calidad) sobre los puntes 2 incluirse

Sclecrion de un grupo piloto de analistas alrededor de 45 persorias par la
elaboracion de! guidn final

Aprobacién de operaciones ¢ Internal Review & este guidn

Tncluir en el formato de monilorco de supervisorcs puntos que midan la
sutisfaccién del cliente de la llamada (ejemplo: apego al guién, explicacién del
motivo de la llamada, ctc)

Explicacién de los resultades del T-BASS @ todos los analistas o través de una
susitn corta

Seguimiento de los resultados de los analistas en los motivos en ios puntos
relacionados con la salisfaccién del cliente.™

u T TILNNT N T H * [ S IpU I U, L.
B, XEROX, Terhonslsgies, nueslios grarndes progeetgres

s

Ameriean Fxnress tmbsin can Aifereates empraces gque o SroToCn LoniSiu
como son: Kerox servicio de copias y fax, TBM servicio de computadoras y
mantenimicnio de las mismas, Lucent Techonologivs servicic de telefoniz y el
drea de crédito en particular las agencias externas que trabajen los cuentes una
vez que se cancelaron y no se ha podido recuperar la deuda. El trabajo con Xeraox
tiene aproximadamente de seis a siete afios, mientras que con IBM se bz
mantenido desde mucho antes que se csteblecieran el uso de las computedoras,
ahora blen con Lucent se comienza a trabeinr en septiembre de 1828 como potie
del programa de “Cambic histérico” que incluye cambiar el sisteme de telefonia
conocido en la empresa como el ACD ( Automatic call distribution) este es el
sistema que en ruta las lamadas sin necesidad de un conmutador, y permite tener
unt mayor control de los apslistas cn cuanto a nroductividad y resultades
personales y del 4rea, dicho sistema mide el tiempo total que {rabgja un analista,
cuanto tempo va o comer, su descanso, cuanto tiempo va zl bafic, ! doctor, a
junta, o entrenzmiento, por un fax o problemas en ¢l sisteme tanto de ia
computadora como del teléfono, también mide el tiempo total promedio de coda
llamada, ¢l tiempo en espera que st tuvo al clientz y cuanto tiempo se tarda el
analista en contestar ya que esto debe ser de inmediato, cnantas llamadas
contesio ¢l analistz, cuantss transfirid a olms dreas, cuanies se cortaron, cic;
como podemos observar este sistemn cuite un reporte mucho més completo del
desempefio del analista que el sistema pesado que em Nortel, que solamente
reportaba el ticmpo de espera del cliente cuantas lamadas se atendieron al dia,
enlre otras cosas, pero en si ¢s mucho més completo el nuevo sistema, el cambio
se da por la necesidad que tivne la empresa en mejorar la calidad de su servicio a
los clientes, ahora los analistas estédn mis controlados, el tiempo que laboran y en
si todo lo que realizan cuando 1o estén en el sistema. Por tltimo hablaremos de
las agenciss externas de cobranzas esta son solamente cuatro y son las siguientes:

Consorcio Juridico

# wEncuesta T-BASS”, Americurt Express Area de Crédito. Noviembre de 1988,
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Fetivew Cotnetion Hutean

Servicin tdcnicos o cobrinza

Requerimicntos Judiciales
Loy agencias se dedivan a cubrar a los clientes ¢l solrlo de los cuontes una vz
gue estas ya sc cancclaron y la cmmpresa  intenta recupemr el dincro, de no
luirarlo en un tempo estimodo se esigna o le agenciz y cllos lus trobajarn, un caso
de recuperzeion del dinero la ngencia se queda con el 40 6 B0% aproximadamente
del adendo.

“Milleniux, 2000: los ceros c lo derechu "

Considerendo gue cotualmente les tecnologins  de 1z inlormeacion es b e
que impulsa la globalizecién de le ceonomia y que lz segunde ere industricl cstia
L-rminondo, gue el mercado de trebajo se esta tmasformando y que ¢l pzirdleo no
cs ol foctor ccondmico mis importantz cn el deserrolio oo las ceonomlies, ¢l
comercio clecitdnico si cs un cumblo fungible en lo historis moderma de la
civilizacitn que requivre redefinir Drecese y la culture corporelive, gicmplo de ello
en internct que actualmente borra cualquicr dislancia pama vender y realizar pagos,
trensformando cn clicntes potencinles © los hubitentzs de cuelquicr lugar del
mundo, pracios a eslos adcinntes la comunicacién entre empresns yolos Sznus
humanes se he ido mejorando momento a moments, como también ngs ba
permitido juger en todo el mundo a una plobalizacién totel gue mos vt A no
teper mis barreras ni de tiempo ni espacto, aunque clgunas persenes &in no s:
ocostumbran ¢ esln ere ieccoldgicr y consideram que oo b wucho
despersonnlizedo pam los grences corporathcs es g muior opcién por ool
crecimiento y asi poder obtener los mgjores resulindos.™

Americar oprese i i lzoasiogla pars 1898,

Pam Amercen Himress el avancz tucnmoldgico  en esle afio de 1828 son
“isicamuente ¢l cambio de sistcma de telefonfn de Noridl o Lucoat Zechnologies, 1a
implantacién de un nuevo software pare el drea de viajes ¥ lo que es ¢l programa
de dilleneiw: cue esle realizeado ¢l carablo cu les compuirdoros pare ol adfio
2000, cisten tembién implonlaciones do ducvos sislomes operecionales lanto
pam lo que es clientes como esteblecimientos, al inlerior de la empress, en
Alddeo lo intreduccion de la pdgina de American Eupress ca Intemet, Image
(digitalizacién de documentos) y se le compré a Unisys asi como la aplicacién del
Voice Response para el drca de servicio a clicntes y autorizaciones que fuc
implemcntado en el transcurso de 1688, estas son en su mayoria los avances
tcenolégicos registrados en American Express México; que por clerto parcciera
qui de ecuerdo al lugar la emprese. tiene su desarrollo teenolésico cjemplo de ello
es Internet en Lstados Unidos y Europa donde ya pueden realizar pages y

i 8 o teenologia Hevlett Pockard, reinventy negocios”. Misdeo City Timen. 14 dv
Scptiembn: de 1998, . Informacién Tematizeda, Comunicacién y Andlisis de México, S.A de
CV. para Americen Expross
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wovimientos de las tagelas, cabe aclany gue Misico sulre un alraso de acucruo
can los paises del prizier mundo.

Algo por lo que American Express Mixico muestra preceupacion os por &l
cambio de milenio y s por eso gue el departamento de tecnolopins osta
trebajando ardiamente para logrur que en ol momento gue cambic el siglo no
sufra mingin problema ni la basce de datos de la empresa, sus sistemas y mucho
moenes so legue o perder la informaciin, para eslo crea ¢! proyecto de Millenniax
cuyo objetivo es asegurar que American Express puedn conllouar su nefocio
aniles, durante y despuds del 1o de enera del 2000, Pama esto so toman 1as
siguientes medidas:

Elghomecicn de cueslionarios de cumplimiento, los cunles son distribuides a
todes nuestros provecdores y son un compromisc legal de que sus producles
cumplan con los reguerimientss para aceptar el cambio de milenio

Nesarrollo de planes de nruebas ¢ implementacion pam encontrar sistemns o
equipoa que tengan que s2r reemplazados o medificados

Con csta finalided es cresde en Nucva York una oficing llamada TEMPO (The
Enterprise Millenniax Project Office), la cual cstd encargade de coordinzr lus
actividades del proyecto a nivel mundial, debido o que esto es muy nrande €
importante, ha sido necesario distribuir las responsabilidedes de estc proyecto en
1z renlén de Américn Latinn de la sigulente forme:

- AETO ( American Express Technologies Operation)

- TACT (Latin America & Caribbean Techrologles); Ta nrinclpal diferencla entre
ambas oficines es que AETO es la responsable de lon dispositives de
telecomunicecién, procesamiznio de datos y de la operacidn de las aplicaciones
MainFrame; mientras que LACT es la responsable del deserrollo de nuevas
aplicaciones y del manlenimiento de aplicaciones ya exdstentes

AETO ba nombrado a un grupo de expertos para desarrollar Millenmiax, dentro de
este grupe hey un gerente de proyectn para Latincamérica v <! carfbz y a st voz,
un lider de proyecto en cada uno de los centros Regionales de Cperacidn (México,
Brusil y Argentloe). Micntms LACT sc estid apoyando en cade una de les unidedes
del negocic (BGS, CGS, TSG, Finanzas y Operaciones), as{ como el drea de
Porirecahip Leader pam clectuar les actividedes de ioveniatio, pruebz e
implementacién.™

Como podemcs cbservar Millenniax cs la prioridad del departamento de
Tecnologia Interracional de American Hxpress, al momento Tecnologias México
tiene va resulio ¢l 83% del problema y seghin lo plancedo o fincles de 1698
deberia estar resulto en 100%.

En lo que se refiere a las tarjetns American Express sc asocié con Visa pam la
creecion de una tarjeln inteligente gue funcionara como monedero electrdnico
primeramente en Europa esto dando mayor apoyo al lanzamiento de la moneda del
i s\t lenin, 2000 o ceros a lo dorecha” Amuerican Expross, Folleto de Promoct6n del
Cambio de Milenio. Nueva York 1988, Milleniox American Express Year 2CC0.
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)

¢)

Curo, esin trsaceion se realizd durante o afo de 1889 o tnvds de le compra de
Ia compaifn Protdon World Tnternational, actunlmente cste monedero vs due los
mis ulilizados, con 30 millones doe unidades, reeptadas en 200 lemminales punlo
(e venta ¢n 15 paises y ofreceri una teenolegia universal de tagetes inteligentes
compatibles en todo el mundo.™’

T0s proycctos que tiene American Express pura cf dllimo afis del milenio
cstin basados ¢n el mejoramicnto del servicio asi como en el lanzamicnic do
productos y parque no la reduceion de cestes, os por eso gue 1o leeralogin o una
de las prigridades de la empresa, sin el apoyo de sistemas tecnolégicos quu
permitan agilizar y hecer més cficiente nuestros procesos  American Eipress no
nodria senuir sus estretesias, aleconzer sus priotdudes, pero sobre todo crecer,
sxislen clerlas partes de lo leenologic en las cuales la empresn sooapoydrd CBte
1980 pore muntener <] prestigio € sus servicios y preductos.

Plataformas globeles: Una platalorme global s un sisteme Gnico oue sonnsia #
'ws procoscs ¥ oproouctos de un resecls covecledes con equelics productos
(laretas, productos finencleros) en los mercados, posee [odbilided inter
construida que le permite cambiar las caracteristicas de un produclo ripidaments
y glu vez replicarles cn oiro sistzma operativo, en csizdos Unides ha permitide
disminuir el tiempo promedio del lanzemiento de un preducts de 18 meses a 4
fstoctec

Advisor link: es una suite de aplicaciones que nrovezn a nuestros asevores
flaaaciercs herramientas de planezcidn ¢ informacion, esta tzenolegia ayuda ¢ los
ssescres a desarrollar plares financlerps pzm sus clicntes maos nipldo vy
cficicntemente.

Comerclo clectrénico: Americen Fupress recomnece gue intemet ¢s un canel
importantc en crecimicnto pam que nuestres clientes hegan negecies, como pueds
serio un iagetahabiente gue quiere conecer los ventojas de comprar ¢n linea, ¢ un
comoreinnte que desea publicar sus beneficios por uen. American Hxpross vsta
trabajando en este momento para determinor los estindares necesarics que hagan
scguro v fict! ¢l comerclo clectrénico.

Tadelns intelizentos: la emprese cree que las tadelns Inteligentes fnter
operobles y multinplicacion pucde proveer u nuestros clicnics de valor agregedo y
convenicncia, se han realizedo olgunas pruchas pilotos con tatjetas inlelitentes en
diferentes aplicaciones v tecnologias, actualments estamos trabajando con otras
companins para garantizar lz interopzrabilidad globel.

Intranct: csta es una forma altemente clecliva y eficicnte de proveer
informacion a los empleados y de incrementar su preductividad, se busca que la
tecnologia beseda en redes proves informecién en lincn y ofrezca capacidad de

S nocing Amercan Express y VISA on Protdén. World Intermational™, fipoca 3 de
Arosto 1098, Informoecién Tematizada, Comunicacion y Andlisis de México, S.A. C.V. para
American Expresn.
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Lansacviones o los empleades, asequmndo que operar Lotus Notes junto con los
intrunesls maximice lo inversion.

Millenniax: vsle es proyecto global para preperar los sistomuas computacionales
de Amercan Express pama mongjar cuidadosamente la informocion de fochas
relacionedas con el afto 2000.%

» Innoraciones tecnologlas de la competencia Visa y Mastercard
T.2s innovaciones teenoldgicas o punto de concluir ¢l siglo para ol mundo de las
larjctas os bisicamente 'a utilizacion total de las nueves tarjetas ntligentes que
permitirin realizar unz seric de transaeciones financicras de menor costo a traves
de clias, estas funcionaran mediante un chip recargable que le permitird al cliente
y establecimientio ya no mancjar dinero en eleetivo, cte avance ja vs utilizade con
meyor frecuencia en Burope y otros pafses, mientres que pam Amdrica Lating no
¢ tan comin ya que esta sufre un atreso en teenologia comparmdo con lo que
conocemos corno ¢l “primer mundo”, las empresas emisoras de tarjctas ya ban
realizedo grondes inversiones pars lograr ol lzozamivnio de Ins infumen ol meveneio
pructa de clle es Vise con su fomoso lonedero Visa Cash y Mestercard con <l
monedero Mondesx; Visa con electrdn vn México ya permite el uso de un sistemn
cn lagjetas de débito de comprar con la tarjeta y no gastar més de lo que se tiens
vn la cuente, za lo que se rellere a Vise Cash la tarjeta inteligente se ha pucsto o
prucha un programa piloto en el cstado de Nucve Iedn en Mésxico, esperundo
colocar en el mercado alrededor de diez mil tarjetes durante 1998, entre cincuenia
y entre cien mil y quinientas mil para 1898, esperando que para ¢l afio 3003 yn
.2 wiw furme de pago y edemés todos los bancos cuentz ya con la infreestructuma
necesara pare poder levar o cabo dicko proyecio.™ Pewe ¢l afio 2010 todas las
terietas de crédito y débito de Mastercard, asi como sus terminales punto de venta
(PSO), tendrén chip. La tecnologfa chip permitind a los tagjetahabientes utilizar su
plistico para un sinfin de epliccoiones, lales como adquisiciones electrdnicn de
bolctos, progmmes de lealied ¥ compra de erifculos por Intermet de mouunem
gegure, entre otras funciones. Pora Richard Phillimore, vicepresidente de lo
Unidad de Neriocios con Tarjelas de Chip de Mastercard International ®la nueva
tugets inteligente en un futuro cord un estilo de vida gue poc i ser habiliteds pema
cubrir s necesidedes y preferencies de cadn judividuo en parliculer =7 Ve
existen nrogramas pilotos en algunos paises como son ¢n Japdn, Estados Unidos
y en algunos paises curopecs que consislen en ¢l uso de la tarjeta smart cards

i *Ticnologin par: crecer vn American Hxpreea”. NotiExproess, American Eipross Méxlco.
Enero 1999, Afol. Num.3 Pén,:5. Publicecién de RFYCI (Releclones Pablicas y
Comunicecién Intema) de Americun Express de American Express

“1»\onedero clectsdnlco, primer paso hecfn el hombre chip”. El Financiero. 14 de
Spticmbre di 1908, Informaditn Tematizeda, Comunicecion y Anilisia de Médeo, 5.A. de
C.V. parm Amerlcan Express.

W uDinem loteligente: MasterCard oz enticipa ol cambio de la banda mogrética por el chip”,
Banca Electronics. Septiembre 1928, Informacién Tematizada, Comunicacion y Andlisis de
AMideon, S.A. die C.V. para American Eupress.




eslas offecen ung aripeis sognroed v portabilidad del cortificado digitd utilizado
para identificar de man Clectranica o los tarjotahabicntes, Per ot porty,
Mustereard Iolernational y Myeal Card Company, anunciaron la primer
tragsformacion de tarjeias de cridito convencicnales & larjelas inteligenles
multiuplicaciones, nmediante dol sistenia operativo Multos. Mycal Card Company
pluncs convertir & millones de tajetas con banda magrética a la platnforma chip
multos a principios de 1999 y esto se hari solamenle a la catefjoria Premium
Mostercard, existen otmas aplicaciones de este operastivo Multes, por gjemplo,
Vidland TBank banco indles asecizdo a Mastercard en iniciar una prusza on vivn
de la nplicecion de pagos Maslercard en més de 400 establecimientos detelltstas
del Ruino Unido, de inual forma el banco sudafricano Amalgemated Bank of
South Africa, scrd uno de los primerss cn jrupleatar la aplicacién do pofics pBor
clip Mastercard a mivel comercic] en ¢! mundo. Rondell Shulwa, Vicepresidont:
dc Nejiorios para América Latina y el Caribe de Mrstercord sefiale que se espera
gue csle region imilz o esios paises con lo tensformecidn de sus tateles oo
tzenologin chip con lo plaleforme operative Multes y puedan lterer a tener 1
misma infraestructura tecnolérica gue estos pafses.” Olres de lon servicios que
ofcecerd Mastercard es el de Master-Phone que consiste en que los clientes de
esie vmprest podnin solicitar la contratecién de un teldlono colular, servicio do
Internet, Corrzo Blectronico y otros servicics simileres, esio s¢ bed o trovég del
convenio que hizo la compatia con Premiere technologies Ie. cunl funcionam cinco
sfics; durante este afio en México se estard ofreclendo el servicio de buzdn do
menscjes de Premicre y sus produclcs de comunicacidn vis intermet, lemblén
Gerardo Rojeno director de marketing de ManterCard Internecionrl comentn: “es
un proceso educative muy largo, yo que la gente sz resistc ¥ tienzn ciertos
cheques con la tecnologin™.™

Chip, Morzders Klectednics, Internel wile clgurey shoo lnnosooicnes
tecroldgics.

HEstamos a un pasc de concluir uno de o milenios més jmporiantes de 1o
historiz de la humenided donde los avarces tzcnolégicos que sz hen dedo en les
altimes dicades han cambizdo totalments la forma de vide de los reres humangs,
vivimos en un momento histérico dende la tecnologie es le principal herrmmicata
de ayuda al hombre y sus cconiomias, donde el Inlernet es la principsa! fuente de
poros, compras, consultas a cualguicr terma , elc shora bien los movimiento:s
finoncicros en su gren mayorin  se realizan a través de lo que s ¢l comercia
electronico, este actualmente esla cambiando la cultura y organizacton econdmice
de los pafses, las empresas, la forma de trabajar de los gobiernos y las personas,
hoy en dia es bisico mangjar una computadora que nos permitird renlizar todas
estas transacciones, de 2hi que una de las empresas més grandes del mundo en

“ Thid. 39
Yo Tarictas Crédite + Internet”™. Bl Ascsar Camercial. 7-20 de Ssptembre 1688
Informacits Tematlzdn, Comunicacién y Anilisis de México, S.A. de C.V. para American
Espresa.
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materis de compuladoras v oprigruiius pird esas, I crea ol cornceplo oo
bussiness metedologia, s un software, v hardwane on Tntemet (vs comno una
pigina) que va a permilir a los interesados incrementar sus posibilidades en lus
negocios no sélo en Méxleo sino en el mundo entero. A través de esta pigina los
clicntes pucden realizar transecciones y negocios sin necosided de reunirse, ni ir
ol lugar donde se realizard la trunsaccion, IBM continua dando seminarios o foros
dc oportunidad donde se explica a los dircctivos en que consiste concretamente el
c bussinnes, los benelicios y scrvicios que pueden tener a tovés de esta piging,
de hecho TRA defipe ¢l c-bussinnes como un modio para propamar a la genite a una
nuet opoce basade en ¢l negecio en lineze.” Otras de los innovaciones
teenolénicas que llegarin en esta wltima déczda del milenio es ¢l cambio ¢n las
tarjclas de una banda mapnética a un chip, y surdn conocides como tarjolas
fntcligentes, estas finalmente medificaran la culture de paro ya que s¢ planca gue
las larictas tanto de déb'to como de eridito contengan un chip que nroporcion: la
foeilided do realizar panes teato de la tarfetn esi como sesies en la misms y con
eato sz simplificard hesta €l uso de electivo, vste nucva tageta sc compone por un
poderoso microprocesador  que pormiilitd a la tarjeta inteligonte tros funciones:
wlnpcenamivoto de detos, scgurided de detos y precesamicnto de dotos, estr es la
diferencla con les otras teretas de chip (telefonicas) que ¢l chip se quemnba
cunndo se le terminaba el crédito, mientras que la nueva esta plancada pam ser
recargable y con el ticmpo llegard a ser hasta un método de identificacidn ya que
pedrd almecennr desde cl acta de nacimicnto, preparecion cscoler, prsaports, visa,
tmtomicatos médlcos, ecio de matdimonio entre otrcs documcntos oficinlza.™
Hstas son los innoveciones que habré en 168€ en el mundo de las tadetas y los
negocios, cierto es que cada emprusa invierts millones de délarcs para mejorar el
servicio que se le ofrece el cliente para quo este goce del mejor gervicio.

“Come nos troter log redics de comunicocidn o nasive y glounos
expertns opinan”

American Express ¢6 una empresa que habitualmente no le agreda sz
trtede en demasfa por los medios de comunicacién G hecho 1o informecion que
obla de la emprese son mudics especializedes en finenzes o mundo de negecios
tnles como la revista Expansién, Mundo Bjecutivo, los periédicos el Financiero, el
Reforma entre otros, de hecho los mensajes publicitarios de la empresa estin
dirigidos a cierto nivel social y no son muy frecuentes cn television més si en
revistas de vigles donde se ofrece el servicio de vinjes tanto a clientes personales

Veeoyn pe realiza negoctes en nea?”: Bxpanién, 26 de Arosto de 1688, Informecién
Temntlzeda, Comunicacion y Anitlisis de México, $.A. de C.V. para American Express,

% “Todo cabe en un chip”. El Reforma. 13 de Agosto de 1688, Informacion Temalizasda,
Comunicicién y Anilisis de Médeo, 8.A. de .V, pars American Bupross.
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Como i corporsiivia, st infumiacion os roviszda por 1o cmprose brio i
celututos del eadino de *Roeslas de Péliza v Tnstrucciones” que indica yue “Part
uso de profesionales de la comunicacion y olrus aprobados para los medios e
comunicacitn, vsta poliza csta dischiada y relacionada a comunicaciones extemmis
(modion escritos, comercinles, para impresign, comerciales de television v
presentaciones), pant usegurar consistencia y exactitud de la informacién dada a
conweer a los medics de comunicacién por la compaiiin, pam prosenar In
confidencinlidad de les clicntes v pare prevenir que nucstros compctidores gancn
informacién acerea de nueslros negocios. Al rovisar esta polizo se debe tomar cn
cucnta que ¢ vocero de American Express no debe proveer informecién qu. viole
las leyes y regulucivnes de los Estatos Unidos, particularnentz en aquellos de la
comision de sesuridndes e inlercambio o las leyes du cuplquicr otro pais cn ¢l cunl
wacomos nofocios. Como regle gerern! los dnicos individucs autorizedes pum
trutar con los medios de comunicacién son los miembros del Departamento de
Comunicaciones, sungue algunes gerentes generales pueden Lrmbicn heblar con
los modics de comunicacitn después de consultar con el Deportamento de
Comunicaciones; adicionalmente este departamento arreglaran  en  alqunos
ocosiones, las  entrevistas contezmpladas, cn cste caso ¢l drez proveerd
cnlrenamiento v soporte relacionacdo par responder a los medics. Vorics miembros
del Departamento de Comunicacién pueden trebsjar con frmas de relacioncs
ptblicas y de publicidad f(orineas, en este caso, estos son responsables de
informar & los ejecutivos de las cuentas sobre la pdliza y asegurarse que In
wstutlen, St alpin miembro det drer de Comunicacion desea relecionarce & firmis
de relociones piblicas debz ceordiner con la matriz del deportements de
Comunicaciones de Nueva York para csegurarse 1z adherencia de los principios
del Lrabajo relacionedo con las agencizs. Bl uso de mumorindums es solo pam
distribuelén inteme e los emplerdes y los resultades mensuales o onuales o bicn
otra informacidn fnanclers interna son confidenciales y puede no ser revelata
piiblicamente™™ Con base co esta podliza la empresc es més vista y tratada por los
medios por sus zrtos de labor altrudsie que por o misma informacitn oue sc
desprenda de elle. Ejemplo de ello es la constante donecién de dinero gue hace la
empres: e fordes de ayudr. de restaureci6n de inmuebles u obros de erle tal es ¢l
casa del Palacio de Bellas Artes donde la empresa doné clen mil délares pare a
restaurncién de la cipula de dicho edificio, para esto los medios opinarcn que no
cre la primers vex gue American Express finenciaba la restaurecién de algin
monumento  histérico, con estzs acclones American Express demuestra su
compromiso a favor dc la conservacion de valores arguitectOnices no sélo en
México sino tambitn en todo el mundo. = mencionar quec en la mayoria de
cstos articulos lz imagen que ofrece la empresa es la de su propio director yz sea
cn México o la regidn que se este tratando, poco utiliza a si personal para hacer

v eIYaclysure Policy and Guidelines™ American Expross Company. Maye 1697, Pig.: 2
Deparlamcento de Comunicacién Interna y Relaciones Pablicas. México
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publicidad.® Para clguines medios, la difusion de la cmpresa asi como do o
competencia (Visa y Mastercard) resultan sor eostasas producciones, pero con
una bucna definicion del mensaje, es mis, cxisten comerciales similares dondc se
cxplota ln imagen de algunos lugares del mundo & lus cuales “sdlo se pucde
pecesar o través de sus tagetas™’ Recientemente Amcerican Hxpress recibio
fuerles criticas por un anuncio que se difundio por Estados Unidos (bisicamente)
: algunos otros pa‘ses donde s¢ mostraba a la ex Secretaria de Turismo de México
invitando a viajer a nuestru pais a travds de los scrvicios de American Express ya
we consideraby que clla no podia realizar este Upo du publicidad por ol puesto quc
ocupsba ¢n cse momento dento de la politica del pafs, ¢n Mddeo ro fue
tmnsmitido ecuentemente, de hecho son pocos 1os comerciales que sg presenlan
en television ebierts de la emprese, pedemos decir gue actualmente existen de des
4 lres quu se transmiten cstos som: El de la nueva tageta con Acromexico, li
erjcla American Express y ¢l de la tarjola hancaric. Bisten tumbién alguncs
medics que 1= treten como une emoress de orosticla v ey gomvicies qore e ena
ciclusivos por lo tanto sus comercioles o mensgjes st 1gs analizamos podemoes ver
ppn imagen con calided donde se proyecta un status no s6lo nacional sino
(ambién mundial y que si cstén realizados para cubrir cierlo sector de 1a socieded,

Paru nlguncs de los wipertos en flnanzas la opinién de Iz cmpresa va mis
cocominada = o opimidn gue les causa comg clientes que como columnistas
financicros tal ¢s el coso de: Rubén Carrasco, periodista que comenta:” es un
Instrumento de pago muy eficiente, tanto pare viajes de negeclos como de placer.
Disente 14 afios como clente dg American Express, hemos expzrimentado la
calidez y el servicio de une compadiz mundial, bien estructurada”.™

78 » 4 T Ty = T - - 4 2 A2 g . .
Bital. inverict y Boncgrer: 4500000080 JINGrsierel OO Ies e

trobojamaos”

Las asociaciones fmancicres mexicanss con les que labomm la empress ©
aucstro pais  directzmente son tres: Bital, Bancomer e Imverlat, con elles
csteblece relzclones pars gque eslas scan receplomis de pegos y alfunns
transacciones financleras que le permitan al cliente solucionar prontamente sus
aecesidades, tal es el caso de que si el clieniz no encuentra una oficine. cercana
pare pagar tenga e su alcouce un banco que le permita reslizar su operacidn; es
£or ¢so que eslos se convieriza en principales aseciccioncs con los cuales sc tivne
relaciones, Bital por ejemplo su relacién con la empresa va mas alld de recepcién
de pagos sino también tHene en el mercado una tarjeta corporativa respaldeda por

4] g vigi al rescate”. Mundo Ejecutivo. Septiembre de 1628, Informaciin Temstizeda,
Comunicacién y Anlisis de Mdéxico, 8.A. de C.V. para American Express.

9 wTy los electronicos”. B Hemldo de Méxdeo. 10 de Ascato, Informacién Tematizada,
Comunicecién y Andilisia de Mesxdeo, S.A. de C.V. pora American Express.

 Rubén Carrasco: Pertodistu, Direccion FElectrénica. México. Diclembre de 1898, Intcmet.
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Avrertein Fanresss annmne heenes de o feeinnedles de Jid no coneoun
realmente las relaciones v tmatos finaocicros que tiene sy institucion  von
American Bxpress, paa Carlos Gamez gerenle de la sucursal de Tjorcito Nocional
(Cel. N Mixdeo), ¥ Amerlean ¢s una empresa muy importanie, con uni cartern de
clivntes muy amplia, ¥ nosotros solumente fungimos como intermediarios entre
los clicntes y la empresa, ya que recibimos pagos de ellos aunque estos no sean
de Bital™. "

En Inverlat Raguel Rojas empleada de la sucursal Polanco (Cd. De Mixico),
“Aunerican Express os una vmpresa solida, la mejor en cueslitn de tarjctas, y
n0s0Lrus S0MuUs como una tenninel o punto de ventrs donde s6lo se recibeil paios
dc la emprose”.®

En Bancomer algunos de sus empleades dijeron desconocer el tralo que so ticne
con la cmpresa, ademis quc no estemaron so opinion sobre la misma.

“Americon Rxsrese ante la ¢lobalagolon

Hoy en din uno de los ténmincs mis utilizedos ¢n iode ¢! mundo dc la
cconom'a ¢s 1o palebra globalizacién, este se define como el conjunto de accivnes
ceponténeas y / 0 coordinadas, disefiadas para que las economins du varios paises
se uman csirechaments, Las acciones a seguir pueden incluir In reduccitn de
barreres que limitan ¢l movimiento de mercancins, factores de preduccidn y, por
otro lado, la coordinacién de politicas fiscal y monetaria.” El objetivo es recibir
cl siglo XXT eoa una ecovemin giubat, purmitiendo que ct ezpitel fuye bibicnie e
sin la destructiva came de los cicles de cuge y descenso. Unc de los elemnlos de
la lobalizacion actualmente son los lratados de libre comercio que Henen algunos
paises que les permite tener un mercado libre de importacién y weportacién, la
mein cs trabajar bajo una misme economis y uns misme monecz (elemplo de cllo
es ¢l euro, que circula ye en dece paises de Buropa, ¥ con ello esperan consolidar
¢l comercio de ln renién y soporiar las dificultades de las crisis mundizales);cn
Amcrce todeviz no se da une gplobalizacién de estz forme, =dstz cota
plobalizacién que vemos reflejede en los tratades de Libre Comercio, en el mundo
de lzs tatctas lz idea es que estes sz coovierian cm forma do noso mundial y
suplan el pago en efectivo y los cheques sivndo c! sistema de pago global del
consumidor, actualmente las cmpresas més importantes de tarjetas apoyan ya al
zuro, cjemplo de cllo es American Buipress que emite zctualment: los travelers
cheques en euro que utilizaran primeramenie los clicntes europecs corporatives.

T Bital: Gerente: Carlps Gomes. Sucursal: Ejerclto Neclonal, Cd. De Misdeo. Méxdeo

9 Invertat: Empleada: Raquel Rojas. Sucursal: Polanco, Cd. De México. Méwico

b (Gerardo Salazer Viess. Investigador del TTAM,

! «Segando Foro de neqocieciones American Hupress- Amslerdam 1628". American Express
¢n ol munde. Calcidoscoplo. NotiEupress. American Expross Madco Dicternbre 1888, Afiol
Nimero 2, Pig. 3 Publicacién de RPYCT (Rulaciones Phblices y Comunicaci6n Interna) de
American Express.
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4 meln de Americen Exoress cs porder nconvertirse cn esa inica formna doe
pago, of uhictivo es trabajur vn tedos los palses de! mundo con tudo tipo de clicete
y establecimiento. Para regular y manlener su relacién con las instituciones
Nnanciems - demominadas Netwarle Prtners-, que cmiten Tagetas yio afiliun
cstablecimientos internacionalimente (en su conjunto, conocidos como la Red
Glohal), pare vsto American Express cred ¢l drea de Global Network Servicies
tenicndo varias funciones como cstablecer y mantener allanzos de American
Express con olras instituciones, el dar repuestas a lngunos  cdstentes o
inconsistentes on las diferentes remones jen refereneia a como comunicarse entre
American Expross y sus Nelwork Partners, ¢l replar les relaciones entre smbas
partcs, como aclaraciones, autorizaciones, sumisiones v pagos de cargos y el v
verifear que Tu calidad de los servicies que brindan estos Netvork Porlners son
consistente con la calidad de servicio de American Express. Para el refular cl
buen funcicnmmiento de los Netwaork Purtners se cred dentro du Global Network
Qervices wna firea Uamoda Globel Netwrork Policles que estard encarpada de
tmnlementar 3 reguine gus politiens el Ar de petan e oy todas lon contme Ao
Amuvrican Express y sus filiales (clientes y estoblecimientos) sean tratados cn
forme justa y parcial, asi como mastener lo imagen de celided y servicio do
Americar  Hxpress, afin cusndo las tarjetas y szrvicios sean emitidos vy
proporcionados por terceros. Actualmente existen 37 Network Patners alrededor
del munde, como Natwets cn Reino Unido, Banco Ponular en Puerto Rico,
Filibanco en Venezuela, Bital en México y Sony en Brasil por solo meucionar
slguno de ellos.™

Bl conocer todo est: contexto nos pezrmite saber como acta y se relaciona
American Express con su alrededor, descubricndo que ¢s una empresa muy celosa
de su informacién, pero ala vex apegeda el cien por clento o las leyes cstablecidas
por ¢l pais donde se desarrolle y los propias leyes de la empress, le violecién de
cualquiera de esta por parle de sus empleades, los conlleva & un despido
inmediato, y a mivel empresarial a una demanda que enfrentar, La compafifn
husca o liene como metn dar la mejor imagen de scrvicio exdstente en o} mundeo de
las tnretas pero su misme sisterna no le permite cumplir con el objetive ¢n su
totalidad ,por que los sistemas utilizados en ocasiones resultan obsolctos ya quo
se tribaja reglonal y no mundialmente y esto entorpece finalmente un excelente
servicio, 'os producios que ticne, los servicios y Leneficios que ofrece en elgunas
ocasicnes son menores a los de la competencia y su esténdar de calidad resulta rle
inual mancra, cs por esc que el objetivo de la cmpresa hoy en diz ¢s el poder
competir pero con nosotros mismos, partiendo de lanzar productos que la misma
¢mpresa realice ye sgz sola o en ascciacién con otros banccs o empresas
(networks patners),siendo este una de las cstrategias mds importantes para la

14 Abriendo Red Globa! Amerivan Express”. Amcerican Express en ¢l mundo. Caleidoscopio,
NotlEapras. Amorican Hxpress Mésico Dictembre 1628, Afiol Nitmero 2. Piq. 3
Publicacidn de RPYCI (Releclones Piblicas y Comunicacion Intema) de American

Exproes,




H H ' ; N
companog ln L'Oﬂ'.]}\.'fcﬂflﬂ dehe ser len! Yy Con propios hemamicntos sin uth

supresion ol manipulacion sino solamente la ealidad y ¢! mejer servicio.™

 wIna Mario San miguel. Viceprestdente de Grupo de Servicion al Consumidor, ( Consumer
S.vice Group). NotiEaprusy. American Espres:s México. Enero 1689.Afol. niim.: 3, Pan.: 8
Publicicion de RPYCL (Releciones Pablicas y Comunicacion Taterna) de Amerlcan
Espress.
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TEMA £
CONOCIENDO /A NUESTROS LIDERES: AREA DE
OPERACIONES MEXICO: AMERICAN EXPRESS.

Una de las principales fuerzas al interfor de lo organizecion, es ¢l
liderazgo que se ejerce por los presidentes, directores, jefes o autoridodes
de los diversos arcas. Bl scented Del trabajo, los ritmos, su odentacion
preponderonle, cl clima y algunos de los principales rosgos culturales de
nuesira empresa, dependen de o visidn del mundo, la personalidad, cl
cardcter, los ostilos, las decisionus, lus rtazones, sobre todo ¥
fundomyniolments, I informacién de nuestros jelus, (supzrvisorss,
gorenles, dircciores, vicepresidentes y presidenles) de lo compaiia Ll
Vderuzgo e une variable fundamental para enterder cl eompariemionia eter
un conjunle de pentes reunides elrededor de un trabzje con Anes y
obiziives miry especificos, lns formes de ser, de conducime, dz rerolver y
tratar loa esunios ¢ incluso dz trabajer, tiene siempre como refirente los
rusgos, decisiones y acciones del liderezgo, sin cmbaryo, en general esta
variable es muy mal comprendida. Casi siempre couoceremos sus
manifestaciores externas, pero munca nos detenemos en sus rellexiones y
razonten de fondo, es decir, los complejos procesos mediante los cuales
tlegd a tomar una decisién y pide o exige determinado tipo de resultadoes.’
Necesitamos conocer esta imagen pare conceer asi los efectos de los
resultades.,

Las entrevistas s realizaron a los supcrvisores de las sub-Arees ce
Crédito Méxdco Americen Fxpress y se presentsn o continuacion des ce
los seis, tomendo éstes como muesita de une personz com denresiadn
entigfiedad y otre dez recieante ingreso ¥ Su wvisidn de le emprest es
diferentz, al final encontraremes un cuadro, donde st presentan
similitudes y diferencias de todos los supervisores, & demés de la
entreviste al Dircctor del érea de Cridito y la Vicepresidenta de
Operaciones de American Express.

' Imémenen du lu organizacion. Taller de invistirzctén. Profesor: Jaime Pérez Davila Médeo,
Inviemno de 1468,
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Lol fuiude,

Vicepresidenta de Operaciones American Hxpress

“El objetivo de Amuricun Express Operuciones México vs que 16849
vuchva hacer ¢l afio que nes de Hdemzgo en celided y servicio, mejomndo
asi los expectativas do lus clicntes”. lsta es lo meta parm Lucia Pulido
Vicepresitlentn de Opereciones México. Su inayor resporszhilidad ¢n
Amorican Exprost es el manejo correcto de la operacitn de la ledetn
{serviclo a clienies, créditn y cobranzes, cuentan nuevas, [rmude:s,
aclaracionces, autorizaciones, establecimientos y datn services),en Mitdeo
como para Amgrica Latina y el Caribe (IDC) “para mi este ¢s cl conzon
de la emprese”.

Lucy como le llzman carifiosoments cn lg empress, o8 do
narinnnlided enlambinne w Tizenpindl () S dnlelshoeiln de Jworenas; sC
define como une persona fuerie, exigeniz (sin edgirez mis de lo que
pucde dar), justa, amigable, reponsable pero sobre todo sincezm consigo
misma, considerando que la vida tiene un balance entre trabajo y familiz,
deflne al trabajo como algo que realize el hombre pum manienersc
ocupado y distraido ol cuel hoy que darie 1 100 porciento; o la familis y
pmires como alge meravilleso con les que puedes compartly fren paste de
t, de tus pustns, sficones, cstimaciones, cic., dejpato en cliro que
cuando se¢ tome una decisién no se puedz tomer con el corexén. Lucy
lleva trebajando en American Express 14 afios y medio, anteriormente
habiz laborado pare diferentes agenciss de cobrmmze y crédito en Nueve
York, Los Angeles, Florida y Colorado bisicamente. Llega  American
Express por invitecién de esta por su cxpericncia opurRECIons. ¥ pOT 82T
bilingiie, comicnza e trabajer en Denver, Colorado, con Ta imerzn de
Amedenn Express como: ®une empress dinfmice, gue permite conerer u
muchas persones, con fuerte competencia internz y donde tedos los diss
pitedes aprender algo, esta imagen no he cembizdo durantz lodo cste
tlempo, si, me ha permitido aprender a lograr y & fracasar dentro de la
misma. Venro & Mdxieo a trabajar come Vicepresidenie de Cpereciones,
pero como no obtengo los resultados desezdos me cambian & Nueva Yori
y finalmente después de un tiempo logro regresar a México con ¢l mismo
puesto, (desde la primera vez que vine me cncanto el pais y su gente por
su hospitalided y amabilidad, es la mejor gente del mundo). Mi mayor
aprendizaje ¢s  ser més annlitica, buscar més opciones para legrar
objetivos, mi mayor fracaso han sido los resultados de 1688, a pesar dc
que se trabajo contra marea por problemes del sistema y espacio fisico
principalmente, los analista trobajaron mucho pero los resultados no se
han visto; y ¢! mejor logro ser la primer mujer Vicepresidenta en América
latina”.
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Pard American Dupress Mdéxico QOperacicnes Sus prncipeils  mlcs o
problemas son:
» El sisterna
= Fualta de aulomatizacion
« Felta de espacio lisico
« Perdida de calidad on el servicio
Perp ain ast considero que podremos salir adelante si tratamos de mejorar on
estos puntos, claro también se tieaen ventajas - no todo es malo-, y nuesira
principal vealdje es la imagen superior que lenemos sohre la compatencia.
Pare poder mantencr ests imagen debemes de teaer calidad v unaos
cmpleados conscientes de proporcionar el mejor servicic, Los procesos
utilizados para que la eperacion funcione son cambianies ¢ acucrdo a las
necositlados y demandas de los clientes y hay que adaptarios do acuerdo a
eslo.

La comunicacién en el area de operacienes es bésicamente por falla de
espacio y por el dpo de trabajo que se desarrolle, no se pucaen iener juntas ¢
reuniones, pero si se ha optado por la comunicacién ascrita como es
memorandums, avisos en tre algunos otros, la informacién que enmana la
empresa es & lravés de monitores, pizarrones y el notiexpress. "Para mejorarla
decidi tener juntas (stalf) semarales con los direciores y gerentes de cada
aiea dunde sw sxzponen y se da solucién ¢ problemas relacionacos con ls
oporacidn”.
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MARIO VELA
DIRECTOR DEIL AREA DF CREDITC

“De las cosas que he aprendido cn American Express es a valorar més d
las personas como sercs humancs y no como numeres”. Asi lo expresd Md rio
Vela, Director del area de Crédito (head of Qutbound C/M Crédito.

Muario cstudio Economia y Administracién en Texes, actualmente acaba
de concluir una Maestrla en Administracién en el IPADE. Una vez que
concluyo sus estudidos en Texas enird a irabajar en Ge Capital en Estacos
Unidos durante un ailo, regresd & México y cuntinua trabajando par Go
Capital duarante cinco ailos. Su legeda ¢ Amearicen Hxnress se de por madio
o Un soComedtelitn Le sarne Hsther Nommandls, need of TransacHons
processing: le solicitan su curdculum, se presenta « entrevista y empieza a
laborar, su estancid en Amcrican Express desde cse momento es y& de tre
aiios. Se considera una persona con buen humor, PErc une vez Jue 5€ encjd
es explosivo; la toma de desiciones se debe hacer "més lentamente gue
rapidamente, y se debe incluir a la gente que esta involucrada”.

Pura peder tener (xilo en les cosas se debe ser honeslo con uno mismo,
ser persistente “Dios nonos lizo genios & todos, unos deben persisiir mas
que otros para llegasr & sus metas; sin olvidar que lo que hdces sea porque
as{ lo quieres, debes de estar satisfecho con lo que haces y como lo
desarrollas, para esto yo me he irazado metas pare lograr mis objetivos tanto
personales como profesionales , estas son:

» Acorio plazo: Porsonal: Buen pedre y buen esposo
Laboral: mejora de les &reas, situacién de los emplesdos y

los precedimientos.
« A mediano plezo: Personal: Buen padre y buen esposo

Laioral: crecer como persgna
» Alagoplazo; Personal: bien padre y buen esposo

Laboral: Llegar al punto mds alto en la empresa
Sino te propones estas metas no llegaras & aiagun lado al igual gue si te hace
falta la honestidad y sobre todo reconocedr que tienes limitantes, que
necesitas de otros para obtener mejores resultados como también aceptar las
ideas de los demds para lograr que las decisiones sean mejores y por lo {anio
los resultados son excelentes.

“Las labores que desarrollo como Head de Crédito son lds siguientes:
s Control y recuperacién de la cartera de cargo de Crédito México América
Latina y el Caribe {IDC), excepto Brasil y Argentina.
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nanejo de informarion correcta
Suprrvision de personal
Representante legal del banco en México™.

Estas soa las funciones que he desempenado dede que entre a trabajar a
American Bxpress, cstas me han permitido aprender mas de como tarbajar
y desarrollarme mejor duranic estos tres afios, puedo decir que he tenido
logros, fracasos, lecciones que me han permitide tener vacias experiencias
rcalmente imporantes y trascendentales, enlbre mis logros mas
significativos es " tener la caratcra mas limpiz dentro de American
Express mundialmente, ser el represeatante legal del banco y la
migracién de la Operacién para América Lalinag y el Caribe (InC), mi
fracso no poder Lransmitir mi visién sobre el fututoz & teda la genie, ser
"parte de la generacién que no suparas lo que icieron nuestros nadras,
eslre oiros més. Ameriran Fvnroee ma hs sermitids zomondos Gul s
personas son seres humanos simplemente y que no son nitmeros, sientes y
necesitan de motivaciones para realizar mejor su trabajo.

Ura de las desventajas de American 3xpress es gue es aun una
empresa contradictoria en algunas cosas es sumamente burecracia en
decisiones por que necesitas del vo.bo de todo el mundo para hacer elgo
y en ocasiones tienes la libertad de hacer y decidir sin avisar a nardie. Lo
mejro serfe que desaparaciera esa burccracia y te permitieran ser duedo
de tu area para actuar libremanie y tomar decisiones sin la supervisién de
todes y sobre lodo sin necesidad de pedir parmise & nadie.

"] ps valores de la empresa son clarps y correctos, mas su apliacacién
no es del toda correcta sobre todo la nueva generacion, piensan mas en los
resulaidos en nimeros que en la calidad del serveio; asi cmo no se tiene la
misma lealtad a la empresa, ni el interds de hacer antigiiedad en la
misroa, es cuendo se da el fenomeno de le rotecién de personel tan
fuertemente como ls gue este teniende American Express. Siquersmaos
mejorar debemos eliminar esa burocracia no solo en procedimientos sino
también en nuestra acttud, debemos tener en claro que el obietivo es dar
el mejor servicio, si lo perdemos dentro da quince sfios no continuaremos
siendo una empresa de prestigio™.

Una de las cosas que necesita la empresa para mejorar es ¢l invertir en
sisternas mundiales y regionales, para no trabajar cada pals son su propio
sisterna, sino hacer una globalizacién de este. Aunque también ese
sistema es una ventaja ante la compelencia ya que noSoSiros SOmos
duefios de la informacién en sus totelidad tanto el cliente como del
establecimiento, mientras que la competencia cs procesador de la
informaci6n. Visa y Mastercard son empresas altamente competitivas,




st vatie du flicpoiades Dere mantener un ollo porceniaje de sus

nroductos en el me:cado.

“los clientes son los mejores yea que la cmpresa pretende que scan
asi, desde el momenio gue los escoge, se DUSCd [ue sCcan especiales y por
lo mismo ellos exigen un excelente servicio que dista mucho de lo que
ofrecemeos, simplemente no aslamos listos pard ello”. Und de las medidas
para solucipnarlo os que cn 1999 dentro de la evaluacidn se considerd
calificar el servicio al cliente, no los podemaos perder por qgue sin ellos no
seriamos American Express. La soriedad en si Hene una buena visién do
la empresa no solo par ser una marca de servicio sino también por lo que
realiza dentro de la sociedad como son: donacidn para labores sociales,
reconstruccidn de edificios cullureles, vy programas dg [lanironfa: Bs
también necesario mencionar que American Express le demoestid & la
sociedad mexicana que cree cn el pals, ejemplo de ello os la crisis
Lahfésie CGo 1333, muenoss [que los cancos no dieron ningln crédito
American Bupress decitie inverfir y crecer en México proporcionando
mayor mimero de tarjetas, mayor coniratacién y mds servciios de los que
ya proporcionaba hasta ese momento.

Para que unz empresa llegue a ser indeseable debe perder su ética v
violar sus poliicas para poder cbiener sus ragjores resultados; en cambio
una emprasa Geseabic es aguelle gue no pierde, ni cambis sus édca y
scbre todo sus valores, es por eso que es tan importante ensenarles a los
empleados cuales son los valores de la empresa, fambida debemos aplicar
correctamente los procedimientos ya que si elguien los llega & vicler no es
digno de trabajar en la empresa.

Actualmente los empleados mds que ser “empleados” son
mercenarios, pero esto os porgue la misma empresé es mercenarny,
eiemplo de ello es * que hiciste por mi en el Gltimo mes2, ya no so sbaja
con la visién de que tue empresa es tu familie, sino buscas la ozortunidad
de dessrrollarte, crecer una vex que curnplas con tus ohjeiivos , te vas y de
ah! ¢l nadacimiento actausl de la empresg, la constenie rotecién de
empleados, ninguno tarata de encariflarsz con ella. Hoy en dfa ver a tu
trabajo como tu familia es una idealizacién, ya que ceda de nosotros tene
sus propios suefios y metas, con esio solo logremos szr una empresa
totalmente homogénea, con la lucha constanie de inculcar a los
empleados el ofrecer el mejor servicio.

La comunicacién en la empresa es también burocrdtica ya que esta
limitada al correo electrénico, & los pixarrones y monitores; si hay que
mejorarla y una foma de ello es la contratacidn de mds supervisores, e
involucramiento de lodos para obtenerla al cien por ciento. Otra de las
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cosas que se deheren rambiar 0 mejorar os 1o burociacia co el sisteola,
debomos buscar un sistema mds efeiciente y menos burocrdlico.

"Para mi el trato con los funcionarios arriba de mi jofa o de olras éreds
es muy superficial, pero si pucdo decir que Lucy Pulido mi jefe inmediato
(Vicepresidenta de Operaciones), es una persona muy centrada, fuerte
pero sobre todo justa”.

Mis mctas en American Express sen desamolle como persona Y

profesionistd, pero también coaservar los buenos amigos y scbre todo
continuar haciéndolos; a nivel personal cumplir con todos mis sueitos.
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OSCAR MITDINA
SUPERVISOR D1 TSU CREDITO MEXICO

"La empresa Hende a sor lider en ¢l mereado, sunque dentro falla
sensibilidad para con los empleados y sobre toded falta de tecnologia”,
eslo lo considera Oscar Medina supervisor del drea de Crédito Inbound-
TsU.

Oscar es una persona que ha trabajade 192 eos dentro de la emprose,
se considera parte del cambio y la svolucidn de la misma. "Lleguza &
trabajar en 1975, al edificic de Hamburgo # 75 en la colonia Juérez, las
cosas eran lotalmente diferentes, desde el perfil de contratacin hasia la
forma de lahorer. “Cuando solicitabas itrebsjo solemenle te pedian
estudios medios superiores y Do mucha zxpzieiencis lsboral; equl
ramrmrs fomG Gnalistc Do Cocdily, Cuwie 3 edlUs, pusicrionmens mraodl
como analista Senior 11 afios, esto consisba en sar la parte intemedia
entre un grupe de analistes y el supervisor; hace 3 afos cambie &
supervisor del &rea de Crédito México Inbounc (TSU). “El tabajo
entonces era muy diferente, primero porque no existia la tacnologla que
existe ahora, cada quien era responsible de la cartera, si recupezrabas tu
meta te daban un reconccimicnto que se reficjaba en un bone monetario
como gratificacifn, lo malo orc que ao e:dsia un condrel, humte desorden ¥
haclan mil cosas mds que trabajar, porque si tu cumplias con fu
recuperacién rédpidamente, {erminabas y te sobraba tempo, los
procedimientos ahora son totalmente diferentes.

Oscer se define come una persona honeste v de chf parte 21 poder
realizar mejor el trabajo; es decisiones rdpidas, centrado tanto en tu
trabaje cmo en la vida personel, “no me agrada en demasia el relajo en el
trabajo”, pecro sl se considera cmo una persona sensible, BEsiudio
Administracién de Empresas y he logrado sus objetives que se ha
propuesto a corio, mediano y largo plazo, siemplo: poco & poro hue
haritndose de un aviomévil, case, esizbilidad en su familis, pero sobre
todo a través de esta ha legrede un desarrollo pleno. En el &mbilo laboral
se mbecesita honestidad para peder conocer el pensamienio de todos,
tanto de los analistas cmo de los gerentes, directores y demés
funcionarios, esto te va a permitir tener un panoram més amplio, asf cmo
el poder tomar mejor las decisiones y dar el 100 por cienlo en el trabajo.

El trabajo consiste en mejorar los niveles de servicio y recuperacién y
manejo de riesgo de la cartera.

Considera que durante estos 18 &fios ha aprendido y logrado muchas
cosas en la empresa como son:
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recuperacion de cartera de cobro de puertd en puerta, ¢l lotal del 98
por cienlo de la cartera que lo correspondia.

Mancjo de Crédito méxico Tnbound, en tres anos y en especial 1895,
Ya que ¢l area no tenfa los resultados que se hablen fjado como mela
cn la empresa.

Una de las satislaccionesa especiales ha sido ver la evolucién del
sistorna, como antes todo era manualmente y ahora es todo a través de
la computadora,

Una de las lecciones mas fuertes ha sido los pésimos resuitados en el
primer  semestre del 28 por cambioc de tocnologia
bésicamente, [Loplantacién de un sistema de constestzdora -voice
reponse- que recibe al cliente y canaliza & las drcas de la empresa, a
traves de un meny, al principio la mayoria de las llamades las releria a
crédito en vez de cdanalizarlas comectamente), "dhore csios se han
mejoredo en 2l ulimo trimestre ¢.21 98™.

Como supervisor ha aprendido a no involucrar situaciones porsonales
con el trabajo.

Toma de decisiones y manejo de conflicios

Conocimiento de tecnologla.

La imagen que ticne la empresa es de nimeroc uno en servicic en el
munde, es Uder pero hoy en dfa la falta de tecnolegla y preparar mejor
& las personas que venden el producto, vender sin engaiio
bésicamente.

“Existe algo reclmente curioses durante los 19 afios que tengo
trabajando en la empresa, jamés he asistido & un curso de induccién, lo
que sé sobre los valores y la msi6én de la empresa lo he aprendido en el
transcurso de los afies y de la misma forma los he ido poniends en
préctica; considero que se deben dar a conocer mas pard carda uno de
nosotros los apliquemos y tal vez los resultados de la empresa sean
mejoras, as! ios empleados le tomen cario & la emapresa y su trabajo sea
mejor”.

Uno de los pricipales problemas que enfrenta la empresa es calidad
y mejora del servicio, mejor capacitacién a los empleados, definicién
mas rdpida en los problemes, espacio fisico, tasa de intereses con
establecimientes y sobre todo ser mas competititvos; las soluciones a
estos problemas, seria por ejemplo, la salida de Amex de la Cd de
México que las oficinas estuvieran en Guadalajara o Moznterrey, por
mencionae algunas ciudade, esto nos permitiria disminuir costos al
iqual que ser mas eficientes en nuestro serveiio, asf también
mejorariamos el servicio o bien darlo al cien por ciento, tal y como lo
ofrecemos, con estas soluciones a estos problemas tal vez mejorarian
los resultados de la empresa.
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l.a compelencia de Amesicen Express tanto en Mxico como en @
mundo os Visa y Mastercard, ambdas son marcas competitivas en
productos y cn servicio aunque parceciera que el serveiio de cllas es
masefectvo que vl que nosotros clrecemes, 500 huenes bBasicamente en
Europe; “dungue los clientes son Feles ¢ la marca y actusimente se ha
desvirtuado el concepto de clicntes por acapardar el mercade, debemos
ser mas seleclivos y asi ser nuevamente la empresa de prestigio que da
la marca y los clientes, y no ser una empresa de riesgo”. American
express es recenocida por toda la soriedad y csta espera mucio oo ella,
para legrar un mejor serveio s2 necesits que el trabajo se realice mds
rdpido y mejor y as! evitarcmos tantas cancelaciones po "mal serveio”,
logrando reponder a lo que el cleinte espora de nostros.

Los procedimeintes de trabajo deien ser mas claros, apovéndenos
en la tecnologia y ser otalmente eficirnies. riemplo de olln »e: &
mejora en las aclaraciones, si esias se resuclven en menor Hempo
afectarian menos & los clientes, ya que acivalmente los clientes s2 van
a atraso, el sistema al detectar una falta de pago inmediatamente
suspende el serveio y da como resullado la no autorizacidn de carges,
esto genera llamadas, con un cliente bastante molesto, que lo cue
menos desea es una disculpa por parte de nostios, v ellos demandan
mayor efectividad esus problemas, espor 250 gue necesitamos mejorar
en tecnologiz y procedimeintos, osto nos conducird & la misién de la
empresa: "Ser la mejor marca de serveio del mundo”.

Los empleados ¢l elguans ccasiones son"inraaduros y €on poco
carific & ld empresa, para mi les falia ser responsdables &1 cien por
ciento; esto lo podrfamos mejorar, si cambiaramos al perfil de
contratacién, mejorer el entrengmiento bésicamente. Tal vez la
cmpresa lenga parle de culpa porque no s2 les da importencia
suficiente pero esto es todes los niveles”. Los funcionarios sorp
personas capaces pare desarrolla2 su trebajo, poro les falta meyor
scercamiento & los cmpleados, mayor involucrameinto en las dreis,
podemos decir claramente que iodos los empleados de American
Express sca el pueslo que sea, Lrabaja disfuncionalmente, no ewiste
una total comunicacién ya que esta no llega con tiempo y cuando llega
esta distorsinada, algunas ocasiones se jerarquiza aunque cabe hacer
la aclaracién que no es todas las dreas ni a todos los nivels, tal vez una
solucién sea mayor numerc de pizarrones, monitores eatre algunas
COSas.

American Express no se puede definir como una empresa
indeseable y si como una cmpresa deseable, simplemente porgque es
reconccida por la “calidad” del servicio. Entre mismetas personales
esta el trabajar con la gente, conocer sus habilidades, potencial y

7




tambitn crear 1na drce de enirenamicnio, eaio serfa o corlo p'lazn y
nos potmilitie e mejores resuliados para conlinudr siendo la mejor
emarcsa de serveio v su calidad gue laneficientz gue no lengames gue
preocuparmos de la competenciza,
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BiBIANA QB CUN

SUPHRVISORA DN CREDITO MEXICO TSU

“American Express MEéxico es mas apariencia que efeclividad”, asf ig
considera Bibiana Obregon Supervisiora del Area de Crédito Meéxico
Inbound TSU.

Bibiana es una actuaria de 26 aios de cdad, con cualro messs
trabaiando en American Hxpress. Su experiencia lzhoral es hasicamenio
en Quadrum (su primer lrabajo), como ejecutiva de cuenta, despuds se
desmpenio como Subgerencia de Operaciones durante ccho meses y en la
Subgerencia de Procesos Operatives labore durente un ano cuatro mesas,

xplica gue su salids de Quadrum os bdsicamenta por fzlt: de crecimiesio
dentro de li emoresa.

“Spy una Dersona con caracler fgido, metédics, ordenada, con
decisiones rdpidas, {enaz sin llegar & ser terca, pero sobre iodo solitaria ya
quc esto te permite desarrollo en capacidades personales”. El equilibrio es
el fundamento de todo por lo tanto el trabajo, la familia, los amigos y Dios
son igual de importantes, catia uno ocupa su propio luger y ninguno es
mas importante que el otro.

- Trabaje: ¢} peger aplicar le yue so ha estediutio, lo que te permite ir
creciendo y lleger ast & donde tu misme haz establecido

® Familia: principios

® Amigos: el eje de fu vida

" Dios: crecnicias

Su legade & American Ruprass 2s hace cuatro meses por medic de
une solicitud “realizo icties las entrevisias v se queds bdsicameniz come
supervisora del drea de Crédite Méidice Inboud TSU y sus labores sen
-control de cartera
-lograr un buen servicio & {ravds de mi irabsjo y el de los analisias
-puscar estrategias de trabajo

Durante este liempo he aprendido que aqul se trabaja con una
jerarquia establecica que el tomar decisiones es por pucstos y £sos (o limita
porque no puedes irabajar libremente y por lo tante no sc da el iDD por
ciento. De las cosas que mas me agradan de American Bipress es que si
quieres que funcione algo, tienes que buscario tuy lo que mas me desagrada
es que le hacen mas caso al que grita {en si exhibionista), que al que
permanece callado. En el aspecto laboral faltz sequimeinto y continuidad en
los proyectos y en ocasiones no se concluyen y esto no te permite llegar a
obtener los resultados planteados en un “acton plan”.
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“Considero que American Express os innovador ea el mercado peim
no dentor de la empresa y no me agrada ld imagen gue se de por que 2o U
real, se pierda credibilidad, pereciera que se conoce bien los valores y la
misidn pero oo se aplican correctamente™.

Hoy parcciera que Amcrican Express mds quc SCT uUna empresd
lder en servciio es una cmpresa magquiladora, ejemplo "soy muy buena pard
cobrar, recuperacién de cartera rdpidamente pero me estoy olvidando del
serveiin”, y las cosas no funcicnan asf los procesos de trabujo son los
correctos, pero se necesita un plan de lrabejo a scis meses, un ailo vy
coordinarios correciamente parcciera que se irebaja ¢! dis, es entonces
cuando te das cuenta que es necesario cambiar las estrategias de irabajo,
analizendo los problemas, trebsjur en ol mismo objctivo, la rzismd mWeis po”
ie American Express cstadounidense porque no cabe la menor dudad que
irubajames disfuncionalmente de ellos, parcriere cue mard ellps o5 mas
importante el mercado estadounidenses, 2UI0pco, asidtico y por Gliimg el
mercado latino, esa 2s la impresién que tengo.

Los cmpleados simplemenete son lo mas importante, porque de
ellos depende mi trabajo, hay que motivarics ¥ capacitarics, son cmo mis
clientes “hay que ofrecerles un buen servcio, tratando de que estén bien, por
medio de un iratc personalizado rompiendo la barrera de jefe-analista,
crearles un ambiente de igualdad de equipo. Hs diferente el irato con ellos
que a niveles directivos donde “falta congruenciz en lo que piden y bacen,
[altz comunicacién entre ellos mismo por no decir gue exiten problemas s2
guedan callados y rompen con la comunicacién completamente, se
consideran ellos mas importantes ¢ indispensables en vez de [uir la
comunicacién sea o no de mi departamento”.
la empresa necesita orgenizarse pare der informacidn que se requiers,
suparvisarse enire ellos mismos y establecer puentes de comunicacidn y ast
poder definir lo buenc y lo malo de la empresa y de sus propias droes.

Considero que en Americen Express no hay mucho futuro nera el
desarrolic de las metss personales (en mi caso), es por eso que busce Iz
oportunidad de hacer una maestda en otro pals, asl como buscar la
especializaién cientifica y humana, gque me permita llegar al desarrolio
profesional y personal que me hie trazado.
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Hetos coneuiing yd como pionsan 10§ HOres imés 100rUSeniniivos Qe uivu
(e Crédilo y de Oneraciones de Maxico  American Express, on ol siguiente
cuadre podremos oaservar que picnsa cade une de los lideres del arca asi
romgo su director y viceprusidente, este nes permilire iener un mujur
panorama de la gente que liderea parte de ld empresd. cdada uno de ellos es
lotalmente diferente en forma de pensar y actuar, ial pareciera que el 1nico
lactor ¢n comuin o©s sus cchvidades a desarrollar, es por ©so QU d
contnuacion se prosenta un cuadro que nos permitira conocer concratamaents
como son y que piensan de aspecios fundamentales del trabajo, como son:
onelistas, clieates, ldderes, comunicecidn, imagen de la empresa, valores,
visitn, cira oues, ca una forma més sencille.
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HAFnEY
A dLived

LOS ANALISTAS DF, CREDITC: AMERICAN EXPRESE

3 Wy
1 &7

La moyorta de las teorizs referuntes a la teors de o organizacion, si no
es que todus, asi como todos los empefios, plones, programas, vstrotegios,
necipnes, cle,. ticnden a optimizar los procesos orgenizocions'es, ticnen
como fundamenta dltimo ¢l trabajo de lus persones, sin cmbarre, o pesar de
la imporiaoncin de esta varghle, In visign urganizecionul clésica sique
considerando o cstos recursos como piezas o partes de un tedo més general
que st convibe, para fines organizatives, como una miquini. Tedricamente,
ol diseno mecanicisle es lo respuests idenl pam un proceso de trobajo
continuo, clicaz y cficiente, es la primew respucsle al cnifme de c6mo
prranizes, ¢! probleme es guz oxdstz un frotor moe o L ente medln
tetirico, v estribz en el hecho de que hry une diferenciz esenciel enlre ure
miéquins ¥ una organizacién humena: le miquing no tere voluntad, no tienz
aingung posibilided d= elegir, puede ser mandada, controlada milernamente
sin ningin probleme, la organizecién humana por cl contraro, se define
precisamente por su libertad, real o potencial, pero al fin y al cabo, libertad,
capacidad enelitica y de proporcionar elguna solucion en comparacién de una
miquina que no rompe el esquema que tiene erdaptado. Tra imporiante 5
esle faclor, que ent ¢l fondo podemos aventurarncs & efirmer que unz
orpanizacién funciona si cuenta con la voluntad de su personcl, a pesar de
que objctivemente, los plones, progmmas y cstrategias oricnizecionalzs oo
iy s'do cozccbides en lo forme més racionel posible, por ¢l contrado, una
ormanizecién sz verd envuclta en muchisimes dificultadcs, 51 no cuznte con la
voluntad de sits recurscs humenos, a pesar de ln mcionelided, clencia y
técnica puestn en sus decisiones. Eh agui el problema fundamental de toda
orpanizacion: [o_seluntad humnna, éc6mo contar con ella?, Mibdme cuando
sabemos que s lon veleidosa, azarosa, arbitrarie, caprichose, 188 respucstss
se han concentrada en la codificacién de I conducta, su reglamentacion, la
preponderancie de In ley y la supervisidn como su principal instrumento -
vinilar para hocevia cumplir-, pero lns leyes cu todo momento sizmpre hex
sido supzrados por lo infinita veriedod y rigucza del comportemiento
humano, histéricements slempre han sido respuesies parciales y en alguncs
momentos, hun provecado més dificultades que arrojado beneficics. Un
proyecto de empresa, de institucidn o de orpanizacidn cn general, debe tomar
en cuenta, dedo que es un proyecto colectivo, a otros, es decir, lea otros
proyectos, los otros intereses, los otros fines y objetivos, las otras ideas y las
otras propuestas, y pensar seriamente si s posible algin tipo de
articulacién, determinar en qué condiciones puede fundarse y cuduto tiempo
puede sostenerse antes de verse en la necesidad de iniciar un nuevo arreglo
orpanizacional. En esta perspectiva, es necesario investigar en que esta
findada la otredad, los otros intercses, las otras propucstas, los otros
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proyectos, v caaminar o fonde, internamenty, vlas razones gue delerminan el
comportamicnto de  las personms: SUS  SUENos, nveesidades,  valores,
cosmovision vxistenciad v ¢l lugar que le otorgan al trabmjo en esa forma de
ver el mundo, v de ahi., Entender sus rotivaciones y desmotivaciones
laborales y la forma particular en que clios organizaran cl trebajo, sus
relociones, la toma de decisiones, los ritmos, los plazos y sobre todo
fundarmentelmente, los objetivos, A final de cuentas sc trala del rumbo de la
oraanizacidn, determinar efectivamente hacia donde va, de nada sirve que ¢!
capilin decida el curso de la navegacion y la tripulacion dictamine todo cslo,
es ¢l mapa cultural o identificacién de los grupos, culturas y subculluras
exialenles dentro de in ommuizacion, las cnales sc proponen como factoris
[undamentales en el desting finnl de todo empefio colectivo, llamese
cripresa, instilucién o asociacion de pcrsonas.’

En este capitulo presenlaremos la parle fundamental de estz estudio quc
es vl personal de la emprezen, de prierdn qne fodon oo Tooioron catos
mencionzdos ¢l personal en algunas ccesiones no trudaje bajo los parimelios
establecidos por lz cmpresa , sino de acuerdo a los propios, y esto 82 da e
scuerdo ul n forma de ser e intercse que posiblements no estén en comunion
con la compadia. Bste, se desarrollo de acuerdo a un trabajo de observacion
en el &ree de Cridito de American Express, a través de comcuesias,
enirevistaos, basicamente, con ayuda de varias personas, pars entender mejor
ests presentaci6n, explicaremos primordialmente, que hece el drec de créditn,
como se divide ¢l arree, ¢l nombre oficial de ceda una de esten, en que
consistz 2! trabajo de los anelistes. En si conoceremss les telociones
formales ¢ informales que se dan de ecverdo a les carecteres y mismes
necesidades de cade uno de ellos.

La ohservecidn de cade sub-drec do Cridite se realizo con cyude de un
analiste de cads v, Los observadores fucron:
Mimue! Cervantes RCP
Omer Agquilar RCP
Erresto Torreblence GRCC
Laum Guermercs GRCC
Armczli Rongel CORPORATE

“Ohserpandn el drea”.

% dQuicn es y gué hace el drea de Crédito México en American Txpress?
Bl 4rea de Crédito de American Express es parte fundamental del drea
operucionn! de le empresa, aqui se controla el resgo de las tagetas, el

imbponcs de la organiccién. Talla da invesligeeién. Profiser Jaime Péres Divila. Mxico [nvicmoe de
1998,
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[uncionamicnto correcln (pago o livmpo, na salpan de los porametlros
establecidos, ¢l uso correctn de 1n misma).La elave del trabaio du los
analistas estn en un teléforo, cllos via telcfonica aticnden al eliente pat
ayudarle en le que requicra {aspectos crediticios), Namarle y  cebrarle,
educarlo ¢n ¢l mangjo de las lagetas, pars que lenga un buen
funcionamicnto,

» ¢Nos disidimos?, Tencmos nombres formales y nuestro trohbujo
consiste. Si cl frea se divide en dos partes ya que ¢l trabaju se desarrolls
do la siguivale forma:

1. Cutbound (llamadas de salida). Les analistas llamaran & todas aguellas
cuentas que ne han realizodo pago en la focha limite de la misme, si
presentan gloie almaso, o estin haciende uso indebide do le legielr, sin
olvidar que st objetivo cs cobrar y rocuperar lu carlera vencida, -5i es
Aacceeirio cancelar, se cauceln-. 8i no encuentran al clicntz dejan recado
SofL QUS ceble oo LUlubniue pusieriorments. Vol El analisia parz
aleanzar el estdndar dz productivided, deberi trmbajar 11 cueniss en ur
hora. Esta partz del equipo trabaja las cucntes de scuerdo al preducio.

.RCP (siglas en inglés) producio de serpicic. Terjetas Gieen, Coid y

Platinum

-Corporate producto de servicio empresarial

-GRCC (siglus en inglés) producio de crédito. Tarfetas de Trédite

repoloente.

2. Inbound (lamedes de entrade)el drea es conocida como TSU. Los
enallstas recibinin las Uamadas de los clicntes a los cuales ya les llamaron
y no se encontreban y hardn las mismas funciones, trebajar las cuentes
cue no han reclizado pago en la fechr limite de la misma, si presentan
aleiin otreeo, o estin baclendo uso indebido de 1o tatjels, sin olvidar que
su cbjetivo co cchbrar y recuperar la cortera vencida, -si es necesario
cancelur, se cancela-, Note. El anelisty pam alcanzar ¢l estindar de
productividad, deberd cumplir con 7 hormas y 43 minutos de conectividad
(cster contestendo llemedes copsecutivemente en el tciéfono), ellos
trabajnn con todes lag productos entericrments citadcs.

Asi es como funciona el drea de Crédito American Express, a lo laro
de la presentacion del tema nos encontraremos con estos términos los
cuales son: RCP, Corporate, GRCC, y TSU. (Siglas en inglés), y cada una
de ellas es una sub-drea de Crédito.

Los cuadros y cartogrefia que se presentard o continuecién se
desglosa por grupos, ya que no existen relaciones globales, ni por grupos,
sino que predominan los relaciones individuales o por grupos pequefios
en el drea.
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l Grupos

|—I-‘-g Amiston{Onenr, -

Curlos, Juan Carlos,

Tonatnh)

Problemilicen
(Méniea, Franci
| Guedaslug-)

Adolfo, Osirin)

Algjendrn, Elda,
Jusin)

“Cco,

Sorisbles ((lundtn,

| Supzr — trangulles -

Recfo, Mortha,
Marco)

(Alvaro, Agatin,

 Indiforentes (Héetor, T
Gorande, Bermoerdo,

*

DN N TRIT (bl Amoricer Fxprens
Orrgcn de su Razones de su Rarones de si
nomhbre Agrupacion Existencia
o Inicial | Actual ]
»  Atedndicen NO | = Antipiedad Ve Soroinon pard
% Nada se puede i commpartir
s No pormilen qus frcon formidode:
ol eagquema soercr de e
romp: marios
o o _ _ 1 LURRTIONG. *
s Protoatan d.: Antleied 4 « Senlnopa
\ todo s quejan | romeer prode b |
pormanctitenient form e, amte le
l ¢ de lon niveles |
| superiore. |
¢ Liomeran
incstubilid=d en l
el depurtamento [ o o _
“No s involucren Similares en Conlimizn
Tindem o crroiens. [ortolechimdo sun
qucjanse. s Mismos relectonen
nterones en la {nterpevconules.
— — — dn‘ — - —_ p— — —
v  Tieadera +» Simileres en s hectecta
socinbilizar con cureclenen formal b3
todos. e Mismos cioluclonzdo a
Ormanizan todo intervuen cnt fn uns rlecién
en cvoenio vida, informal.
informal.
Apoyun & lon
nivelea
divectves. __ | . _ _ I _
Altamoente Noron e T8 trenquilided,
productives pare participativoa,
1o empresa. Porlu
+  No ge relacionan pergonclided.
- cop_ou‘y'f, —_— - - - - — ==
s Insre.o reclente No sc hun ¢ WNoeczhan
en lo cmpress tdatific-do con ident!ficedo con
ninguno de los ninguno de los
prapos Grupss
_ oL _a"tdeEw.,,_L_ _uoterlores.

87




CARTOCRARIA TR (REL

AL IaeleAY AT

1AL
Pesimistas l_ In e LrL rentes
!
/ AN
/ \
/ \
/ N
A Y
/ A
£

RXPILICANDC LAS RELACIONES

£vos
PR
Id
ra
W
/.
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Sociables | __ Super-
tranquiles " Nota: Las linean con

ipuales yu que no oxisle
diferenciodén por ol
tipo de relocidn, gue =
formal.

DR TSU (FORMAL;

Por 12 relacién de tmhaio. Sa
cocucutrd wnldos por el
Por ver quien obtico: lon
mejorcs resultedods en
Nl medes contstides yen
tiempo de productivided.
Yer cuadro dt. "E.-:plicﬂndo
Ir3 relocionen (Informal)”. |
Forzooa, por ser companieros
de trubajo.
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interreloctonen informalmente
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CONOCIENDO A RCP (Crédito American  Hxpressj.

|
!
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seml-nRevod
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N
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trbigendo en 1o
cmpresa (eotre
_pémesen).
Slempre crid
problemes con
_todos.

Por la antigiedad T

Ruzones de su
Agrupacidn

% Coincldmeiz on

drean de trabigo.

cartem vencidn

# Crecimiento ¢nla
carler venglda

Crecimiento en 1o
cartera vencida,

i

;

®  Pirsonalided
confllctiva.

Inicial ___

{"recimicnto de 1o

+

[ Rorones dz su
Existencla
Actual

= Toontigioded
que Uernen en la

SHIPrL L

Lodifererdade
tigmpo con
rospecto wl
primer grupa.
L ]

# Colncidencia cn
porfodo de
copacitaciéa,

& Cotocidenciacn
perfodo de

copaailecion,

— -]

£ Pomsonalidod
canflictiwy
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{ : e |cadn gruno es lo que les permile
[ . _ . |levorse entrz ellos mismos.

Tipo de Lineade | Cwracterizacion de lo Relazion |

Relacién | Identificacidn. .

‘Conllictiva Es ¢l mds conflictivo, Lanto en la
| _ I _ relecién formal como informal. |
| Compelitiva Los semi-nucvos, NUeves ¥ mis |
| e nuevos quieren demaostrur o los mis i
antigucs que saben trubajar las |
i_ ) o ) i cuenian,

Amistrsa 1L conveteristice de 1o ‘-‘Sﬂﬂ"lld..d de :
|

CARTOGRAFIA DR LA RELACION FORMAL BiY ROFP
(TARJETAS DR SERVICIC)

1 Sempo |
~ - ’lu uu\i ‘L
!

}
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" Tipode

Amistosa

e ———

|

CARTOGRAFRIA DR LAS RELACICGNES TNFQRML

e L e

(—— e
Vigios con

VYiejos:
Hivam, Miguel,

Adda, José,
Victor, Maya,

{mrraey o sEs s
LA TICH iy KR A

Relacién |

{ Alzjandro

— i

e

)

Lireo de

_ Identificacién

No euisle lines ya
baue nn o
relecionsa con otros
LRI,

e
Semi-nuzves
con
semd-nuevos:
Antozio, Omer,
Midori Paly

' 7.
Eric

—_ . — e —— -

L™

. T
. -

.. . -
. Q} ~ - i
- . =

VAR FATIRZYT

NE4 INFORN

RN

T

-

iy e

o]
el

L

T Carncterizacion de o « Relacion

trabajo.

NO 8¢ T
.

Nuevos con
NUEVOS:
Jaime, Pedro,
Mauricio, Lisian
Tleticie, Bric,

Elda G.,
Valentina

- — — p—_———

Conflictive: }

José

_d

IAuu Colte: 1l il L.LI.J'_.L.Lba.

|Se relacionan los tres primoros grupos
por similitud vn caracteres, pero
tignen rotas sus relaciones con gl
{iltimo prupo ya que no ha habido
oportunidad de tratarse fuer del
1Es ¢l més conflictivo, pero o todos lo
PO]’)OI'LUIL v Hene iroto con todes.

~laciona con ningin grupo do

¢ TS
J_JLN et

= ]

Nuevos més
NUEevos:
Nicte Claudia,
Alejandrs,
Rogello
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CARTOCRAWES 13 LAS REFACIONIS INFOR A, 85 I8
LAS
SUB-ARKEAS 138 CREDITO MEXICO

0 S

|
opoe |

Oscar, Jcm:-' el Alce Vigiel,
Juen Gades Joé

_—— e e e
'

7____'_\ Wﬂ ~

ipua |

La linez es ln misma yiL que ¢llos mantienen una relacién amistose desde
hace muchos ufigs, ya que pertenecen al grupo “de los vigjos™ del drea de
crédito. Los demids analistas no participan dentro de esta cartografic ya que
no existe ninmin tipo de relecién informwel ni formal entre cllos.
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CONOCIENIN) VN 00)RPODATE OV IETA L0 SR 0
CORPORATIVA)
[ -Ci;tpas--_ B _Orgal desu | Roxones de su Rorones de sS4 |
nombre Agrupacién Existencin Actual
7A Iniclal ]
Vicjiton y pembnievo | o Antingedad que ®  Hun trabsjzdo n Lagmictad forada

Ilevan en la
vmprea (16 anca),
con cEccpelon del
semi-meeva (1

diede hace 15
auas on L
mizma drna do
crodita,

durante cst:
periodo.

udo}. ]
Menaos de 2 menen | #
de enlar ot la
CMProEL ‘

Trohntan durmtz{® Nooo ban logndo
‘ interrar al srupo yo

‘ el turmo |
voLpeTiing, [ castente

Nuanos =

_— |

[ o Im Mdgendantéee L L L e

EXPLICANDC LAS ERLACIONAE FORMALES DF CORFORAYE

| Tipe de Linca de Caracterizocion de o Relacidn
Relacidn Tdentifiencidn o _

Conflictiva Al momento de aplicer las politicas
o _ _ _ 4 _ __ _ _ _ _|parcaliarajustesenlascuentes.

Competitiva No existe linca No exisie la competencia. Actian

. .\ .__ ___ _|comocquipodetmbajo. _

Amistosa | e Mantien:n relaciones informales fuera

R RN del drea de trabajo. )

CARTOGRAFIA D7 LAS RELECICNES FORMALES DE
CORPORATE

""""""

o

o S

Meauricio
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(X )Rl YORATE

" Tipode Linco de Caracterizacion de lo Relzcidr
L__I}Elacr'éu | Mentificocioe | _ .
Amistosa Mantieren relaciones interpersonales ‘
o 7 - |desde bece 15 ofios,
Solitarios |Son dos jévencs nueves. Su actitud no |
I

_lies ha permitide inteprarse al grupo.

- e B A Tl RS S o e | e PR P Rt
o e T e I_H.'u:) LA r UNPAC | ‘L{','-..J.'.‘(JL‘ Tt r
OO Gaca o
—EUnE, LITE]
T
Alvera
)
Alvnen
.
T g s g ] oo
CeErnenc
o
Mﬂli?"if‘li},

fSurtps

E\--Tauﬁcio y Carles no tienen relaciones informales con el grupo debido a su
reciente ingreso en el drea.




CONOCIENTIC A GREC FORMAL FTARTETAS D

Eal=Ehis Fidala 3
L ey

Grupos

o
Los Matulinos

‘ Los vesperlines

f
P

| hms)

Origen de su

nombre

x Todos
trabajan en ¢l
mismoc homrio

(7:00- 15:C0

« Todos

w Similitud de

tmabajan cn ol
l mismo horrrio
| (16:00-22:C0 |
L _hrs)

S

Raxones de su

agrupacion,
inicial

hiorario

x  Simpilitud de

horerio

[Reones do su |
erlstencia actial

=«  Contindan
lnbomando en
un mismo

horario

»  Continfan
rhorondo en
u misno
horario

EXPLICANDO LAS RRLACIONES FORMALES DE GRCC

| —T‘Lpo de relacisn

Laborel

i Lineq de dentificacion |

“Caractert zando Ta

Trabajo de mismo

nroducio ¥y mismas
cuentas, solamente se
consultan decisiones.

relacign

CARTOGRAFIA DR LAS RRLACICNES FORMALRS DE

GRCC

Carlos,

Alicia

Los matutines:
Glora, Laurs,
Asdrubal,
Karla, Yuri,

Cartnen,
Alejandra,
Adriona y

Las
vezpertinos:
Ernesto, Necy,
Maribel,
Fruncisco,
Aline, Lizbeth,
Ranfi, Perle,
Liliana,
Amilkar




RELACTON INFORMAL GRCC

'~ Tipp de relacién. | Linen de dentificacién Caracterizande lo
'.. reladén
\
\
\
{

No hay relacion » No hay linca de s No exdste relocion, '
relacion yz que difivilmente |
SE VLTl POT
cuestiones de
horario

CARVCOZE T

GRCC

Vi
i

b
68
Py
81
k.
3

OYCIHRD HROREVAELED D3

Los matutinos: Los

Glurie, Laure, t veape Guos:
Asdrubal, Emeusto, Necy,
Kurla, Yuri, Maribel,
Carlos, Francisco,
Carmen, Aline, Lizbeth,
Alelondra, Renfi, Perla,
Adrlanay Liliang,

Alicia Amiller

- . . i
[, L ¥ >N ~
Limns OU2 GLBrrolgn g

Yy . wpe - Tt Tyt £ To palenddion e oo
relociones, Yo gue s 2XIsLe NUTGUN L5 &8 reloncion, SO 286 88

considers nrudente no poner linea
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CONOCIENDO A GRCC MATUTING

| Grupos | Origen de su Razxories de yu Razones diz su
' nombre Agrupacidn Exlstencia Aciuol
i L | Inicial L N ]
Lo smigallos ®  Tiemm como ®  Similitud dc w  Smilitaed de
careclerfatica que carictler. caricler,
su bueny relacidn fortalecimicoto de
con las demis lus relaciones
) B analtatas dol drea ) i _interporoonalen.
‘ Lo trengquilos # Laquiglud desu | % Productivos para [ % Su tanquilidad.
! o  personolidod. b- Wompae 2 L )
.05 peatmistes ®  Simprete ¥ Slempre % Comlonte moloitia
encuontn o ! cresllon.an L por badod lonss y
dismuato con la decisiones due lan | molitless que

|
|

sltuzcion.

mundes medlos |
] )
N e

L

CONOCIENIZO A GRCC VESPERTING

cmanen la empresa |

| evkier BRGNS,

F7Du—z:t.3 masculino

en el drea de
trabajo
Son los menos
participativos
en la relacion
informal
durante el
horario de

trabajo

[ Grupos Origen de su Razén de su Razdn de su
nombre agrupacin existencia actual
o _ o inigdad ~ |
Amigables Tienen comoe | » Similitud de » Fortalecimient
caracteristica carfcter ode
su buena relaciones
relacién con interpzracnale
] _losdemis | _ _ _ s .
Trio femenino Comparien - Comparten ¢l | #  Su relacidn
| gspacio fisico mismo lugar Informal

fisico

Su lurar fisico
en ¢l frea de
trabajo los
aleja del dren
de trebajo

= (omperien

formas de
trabajo.
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EXPLICANDO LAS RELACIONES FORMALES DE GRCU

T iipa de
| _ Relacidn _
I Conflictiva

) Compe titiva :
|
|

—_— — =

|
i Amistosa
I [

‘Solitarics

|
|
|
|
|
L

_———— —

CARTOGRLFE

| Curactor izucitn de i Relacion
|E5 el mis conflictivo, tanto en la
relacion formal como informal.
Todoy tratan de deslacar con ¢l mayor
nimero de cuentas trabajadas y
|calidad de Iz lamada.

[Ei—\tﬂ solomente se da cn un grupo
rpequefio ¥y oon por ¢l intends doe codu
‘uno de o3 enalistas de establocer

| relaciones interpersonales fiera del

| horario de trubejo.

N0 gstablecon relaciones
'in'tzrpcr:wn oles com ningunc de los
aaalintme Anicamente wrircizs s
lformn.le& parz consulta de cucntas

,
triboizdes

GROC METTINS

Adriana - Yuri T - Asrlmb-zj.-
o - - - - ‘. »
T 7 - SN
Carmen |~ 7 i s \
] e N
V4 ) ,{/ ~ . [ Laura )
: 7 A s
A 7 v e J
Alsjandra /s - 7 Py -
- J P -
-~ - ;
N - / 7 —
N\ ;< T !
0. S / y -7 o Gloria
Karla / = Carlos [ Alicia .
' s




BEXPLICANDO LA RELACION INFORMAL GRCC
ﬁgﬁé}e‘m&a; " \Linende | Caracterizaciin.de |
I identificaeidn ‘ la realizacion

I —

| Amistosa o S¢ relacionan mas por
e compatibilidad de
i - l o i caracteres B
No hay relaclon No existe linea ' Son solilarios y no s¢
| | relocionan con ¢l demis
L. . - S O - lgapo |
CARTOGRAFA D8 LAS B A0/ CNE3 TITORMALES 24

CRCOC JIATIVING

o
Asmiihal Leuma
o .
Algjendre Sarmen Jl { Admans
r_.’ I, -
Karls Gloria
{ Carios
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Lus personas que ayuderon para realizar el trabajo de observciou, son
lideres en cadn Sub-irea de Cridilo, se Lrule gue coda uno de ¢llos tuvient un
perfil difurente como es antigitedad, cdud, visién de lu empresa entre olros, ¥
lu wayoria cumplen tambicn con ¢l ral de lideres formales, en excepcion del
sub-area TSU  Crédito ya que on esta drea se detecto que no existe ninmin
lider entre los analistas, aqui se tomo una persona con més antigiiedad y ol
con menor tempoe en la empresa.

Laura Guornerss.

Laum: Guarneres os cnolista del drea de erédito, sud- dres igulas de
crédito (GRCC), tene trabajando on lo empress alrededor a. 7 encs opina
o ol dree de CRCC erddito, csUt divida por el turn mntitien a0 soing
v ¢ hochio widste rivalided sobre todo ¢n el desempzio ool b
del trubzjo la relacién intcrpersonal untre algunos enalistes os bosteate
agredeble y buene, suelen ir o comer una vez & ln semana, “no le totnlided del
drea va, o que sioes scguro que nuesitros supervisores no nos ecompaficn y
no conviven con nosotros™ La relecion con las otras Arees como son 1ICP,
TSU y Corporate es muy poca la relacidn, incluso ni siquiere nos concceries
tedos los analistas que laboramos en ¢l dree du crédito Méxica, solnmuent:
Mantenemos rulaciones fucra del trabajo los miembros de cede drea.

Los supervisores del drea son cspeciales y més que eso los podria definir
a Coty Quintana como una mujer con caricier especial y eso 1o le ayuda
sancho y David Dominguez es demasiedo arrogante y crefde tento en su
{orme de ser como en ln doe dirigirse a nosotroa.

Ernesto Torreblones

Rrnesto leborn desde hace 11 mceses en le sub-irea de tatjetas do erédiln
(GRCCC), de! drea de crédito, el describe que ¢l frer esta dividida cn dos
partes en el horario de o mafiane y en el de la tarde, (donde el labore),
realmente no sc intlerrelacionan ni en relaciones formales ni informeles, en si
Iz relacién que se mantiene con el turno matutino es sisladn y sin ningin
contacto; el ambiente de trabajo en la tarde lo describe como zlgo més
tranquilo y no existe problema alguno entrc los analistas. Considera & la
¢mpresa como buena cn todo el sentido de la palabra, ¢l trabajo que se
desarrolla en el drea en algunas ocosiones se vuelve mondtono, ya qie no hay
demosiados variantes, tal ves la varantes y la difercucia las marquen los
mismos clientes de zcuerdo a sus reacciones en ¢l momiento en que se les
cobra, lo yuc queda claro es que ellos son lo mis imporlante para cada uno
de nosotros asi como para la cropresa, ya que son el nersorio mismo.
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Pamm ¢l lg relacion con otms sub-dreus (RCP, GRCC, TSU v Corporate)
es cotmpletmments nula e inexistente, I dnica relacion existente es con low
supcrvisores v es complelamente formal. Pam Erneste ol Uirectar del dren
Maro Vela ¢s una persona que le falla taclc para tratar a la pents; a los
Supcrvisores lo podria definir de la siguiente forma a: Coty Quintaun como
une buena jefe y excelente motivadora de Su cquipo ¥ David Dominguez
como ¢l motivador néimero uno y sabe hacer Su trmbajo, Ernesto confirma
que lz sub-drea de crédito GRCC turno vespertino ©s un grupo aislndo.

Aracell Rungel

Aracelt Tleva trabajando en el Cridite 17 afos, tiens corccimiento de
tades les productos (be trabajado todos los productos), Su funcionomiento,
politicas v vrecedimientos, Para ella la actunl cmpresa, vs uni cmpresa
nimante, donde se ha perdido todo tinn de relariin internemane! enlee o
empleodos. 1oy en die ne existe es relacin, y te finica relecion in lemersonal
oue edste es la que practicas con tus mismos compaieres de drnea.

Bl tirea Corporativa (Corporate) es la mas pequefla de las sub-treas de
Crédito, en esta solamente laboran 7 personas y la mayoria de ellas con més
de 10 afics de antigiiedad en la cmpresa; Aracell los define como personas
que realmente tienen puesta la camiseta de American Express, mientms gue
1os jévenes o de nuevo ingreso toman a la empresa como un trabajo de paso y
pocos con la idea de crecer dentro de la misma.

Lo que més valora deutre de la ¢empresa s el eprender a relecionarte con
los demis, esto es, a través del servicio que se ofrece al cliente, ademis del
buen amblente con tus compafdercs, pero tal vez lo més imporlanie es la
disposicién de ensefiznza entre los analistas. Mario Vela, Director del drea,
mpntiene unn buene relecién con el equipc y Su Ginico problerna es que 1o
sobe realmente Jas cemmas de trebajo que se tizoen y considern que todo es
sistematizads, pero en si la relocién es egradeble. Cabe mencionar que es la
finice drea que trabaje sln necestded de un supzrvisor, ya que Su wpericncie
les permite deserrollar su trabajo hébilmente.

Miguel Cervantes

“Mile”, come lo conccen en ln sub-drea de RCP, es enalista y jueda un
panzl importante en el dren ya que es ¢l pucnte de comunicactén entre los
supervisores y los annlistas del drea. Comenta “que no cxiste una relocion de
amistad entre los analistas fucra del trabajo, ya que el mismo horario y el
desempciio del trabajo no nos permite convivir y conccemse mis. La relacién
informal sc pierde cuando Llega Mario Vela, Director del arrea, ya que separa
los grupos y marca la diferencia entre TSU; GRCC; RCP y Corporate; es 0 es
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Gesde sus releciones interpersunales hasia sus lugares fisicos, convirtiendo
e o TSU como la peor drea de Crodito; anles de gue & llegors,
inteructudbamos iodes sin ningin problema y sin ninguna prestén”™.

Leos supervisores hacen actualmente el trabajo para su jele y no para los
analistas, csto implica que los supervisores no presenten el mayor interés
por Su genle, ademds que algunos de cllos i siquicra conocen cl
funciorumicnto del drca. Una de lus problemiticas del drez  es gue los
analislos en vez de aplicer las politicss v procedimicntos de rawnlo a lo
esteblecido por la empnesa, si no lo hacemos de acuerdo a nuestro criterio, ¥
esto causa pran desinformactdn y grandes varantes”.

Paru Mimue! pocos grupos se lovan biem entre sl cdemas, sas
rolaciones con las otras su-drees eslin limitedas y empohrecides, fnalmonte
nos indica ouc gara ¢ es un omul'o tghaiar en Ameriesn Bunr -en

Guedalupe Trus

Lupita trebaje en la sub-dree de TSU Cridito desde hace un eno cuctro
muses, ela lego o I empresa contratade por el drea de servicio e clientes,
donde cstuvo solamente dos diss ya que al tercero le cambiaron como
“nersonal de epoye ala sub-frea de TSU Crédito” ya que en ese momentg
existla una carga Ge trabajo en domasia, aunque finalmente se queda a
lsborar de fjo (aiin sin plente de 1z cmpresa), en esta sub-frez. Actuslments
ro proporcionames ¢l servicio a los clientes como realmente se debe y se
merece ¢l cliente, ya que nuestro chjetivo es peder ayudarle y cn especifico
en esta fren el cobrerle y asi recuperar la mayor parte de dinero oue sz nucda.
La comunicacion informal ¢s limitads, ye que no hay tiempo pare gjercerls
por ¢l mismo tipo de trabajo que se desarrolla, ¢n cuanto a la comunicacion
formal esta rotz complelamente y para mejorarin sc deberian renlizns juntes
Jonde Jos lideres nes escucharan sin ohjelor nuestros comentedes.

En lo que respecta a los lideres del éres, considero que les falte mayor
capacitacién y en especifico del Director Maro Vela, “no he tenido mucho
contacto con €], pero lo que s¢ BOT OIS pErSONAs €S qUE €S UNZ [Irsena
bastaate grosera” y lo que son los supervisores directos, les falta ser mujores
lideres tanto en aclitud como en desempeiio.

Corles Roddgues
Carlos tiene trabajando en American Express 17 afios, cuando ingresa a
la compafin pasaba por una etapa muy dificil por la situacién politica del

pais, ya que en ese momento se vivia la devaluacién de 1982, asi como la
nacionalizacién de la banca; aunque cabe aclarar que al interior de la empresa
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se tenfa un agreduble ambicnte de trubuio; o comparucion de cheora In
cimpresa pasa por nejores Hompos, con mayor estabilidad, consolidaciin ¥
sobre todo ahom es uno empresa mucho mayor, ¢! ambicnle de trubije cs
ipunl de bucno pero un poco mis limitado por ol ntimero de Nlemadas y
cuentns it otraso. Bl problema de la comunicacién es bastunte fuerle cn el
firea do crédito en general ye que falta la informacién oportuna vn el drea, lo
cual 0o o permile lener un mejor desempefio y aplicacidn en procedimicnios,
sfectando directamente a los clientes y por ende o los resultades.

La opinidn du Carie. sobre los lideres do lo cmpresa es do o siguientc
forma:
Dircetor de lo emprese. (Edmunde Pérez de Cobos), no exdsle contecto con
#1y mucho menes un scercemients ni con ¢ ni con ¢l persone! en fonomal
Vieeprosidente de Opereciones (Luciz Pulide), tivnie paco contecte con cl
rersoral v oen cucstidén de trahajo en las drers opcrecionoles, Uene camSios
ngsitives, eaf coma amades camihvies feealiotees,
Dircetor del freo (Mario Vele), le falte szosibilided, debico ¢ nroceeo
worsonal; no concee el trabaio du cede una de las personas del drea. Desde la
perspectiva de la empresa es un excelente gdministredor que ha dedo buencs
resultades a la compafia.
Supervisores (Bibiana Obregén, Cscar Meding, Luz Redoguez, Coly
Quintara, Devid Dominguez y Serzio Dominguez), les faltn experiencia y
conocimientn del trobgjo —excapto Orrar-, tienen buen potencial y soure tedo
preparacion.

Con lo que respecta a los compatieros de trabajo (analistos), ez ha
formado un bucn grupo donde sz conjunte la expericncia con ¢l concclmiento
de ln gente auces, ¢l ifual que sc manticaen buenos releciones, cabe aclarar
que esto ¢s en cade sub-dree, ya que no 8¢ relecicnan los sub-fireas entre si,

A continuecion se muzstran los resultedes de la cncucstz aplicads a los

analistes de crédito, para determinar ¢l problema de comunicecidn detectado
asta este momento; se realizo a todos las sub-drees dz cridite.
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RESIILTADSE DR A NCURST.  REALIZADA A LdA

ANALISTAS DEL AREA DE CREDITQ.

Como resultado de 62 cncuestas realizadas en el drea de Crédito, que abarca
¢l 86% del total de analistas del drea (GRCC, RCP, TSU y Corporule) s
tuvieron los resulltados que a continuacion se presentan.

1. Deatos Gencrales.

Como sc muestra ¢n la grifies de "Grupos de edades - Crédito’, el 72.58%
del personal se encuentra 2n las edades de 19 a 87 aiios, ‘o que dunota quo ¢
fren es sumnment: joven, reflgio de lus politicas de contralzcion de la cmprose.
Sin embarmo, czree del 4255 son dvenmes de 1€ ¢ 23 efes de ened, ous
reqularments carecen de alglin tipo de compromiso como para pormanecst 4
largo plazo dentro de la cmnresa. oriminanda wn nltn indics de ooieciis do
porsonal no solo en el drea, sino en la emorese en gzoerel.
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Asimismo, no existe un fuerte grupo de edades comprendidas entre los 32
g los 35 afios, lo que hace que la ideologia de los mis jévenes coustantemente
estén en chegue.
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Fo cuanle al sexo e lus wncuesiados, ei 93% son hombres v ol 47% son
mujeres, mostrado en o grifiea doe pastel siquicats:

Sz

Como tltima parie de los datos generales, cabe destacar que ceres del 50%
de las personss integrantes del drea tienen mencs del un afio, y més del 807
entez menos de un afo y § afios, como to muestmn la préfico siguiente:
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Esto acarrea dos fenémenos: primero, que las cuentas de mayor dificultad
y criterio s¢ encuernitren en manos de muy pocas personas, ya que no se cuents
con gente con experiencia. Segundo, que no sea posible capacitar a lag
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porLbnas doe fanne vporiun y, en almunas ceasiones, s¢ aprenda o traves dv
prucha y Crror.

La situacidon ha dedo luger a que, en al dren donde s reguicren personis
con mayor experiencis, s¢ vean en la necesidad de contratar personal nucve,
bajo ¢l rivsgo de que se cometa un error de gran magmnitud.

II. Grodo de Satisfoccign.
En esta sequndu parte de le encuests, se solicito al cncucstado que

calificars e giado de satisfaccién que tenfa con respecto a su cstancia en la
empresa. Los resultados s muestran en la sigulente rréfica de pasiel:

Cerca del 605 de los personas consideran el grado de satlsfaccién que
tienen dentro de la empresa come bueno o excelente. Solo el 405 se considern
ligeramente insatisfecho en su estadia dentro de la empresa.
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Dentro de los factores que syudan a que las personss se encuentnod
salisfechas al lnborar dentro do Americun Express se encuentran los sefaladas
en 1o siguicnte grifica.

Postames O Balisfozida

M

[
!'u
.

Ios cuatro factores principales que dan origen a la motivacién del pzrsonal
son:

o) Hormrlo de trabajo.

b) Lugar de tmbajo, entendiéndose esto como ilgs instaleciones y los
elemenios teenolfsices v téenicos nzcesarics pLTE desermollar su actividad,

c) Colabomdores, que son los compaieres de trebajo.

) .Jefes, que es 1o relacién que scatienen de forma personal con sus jeles.

Sin embargo, los personas no se sienten motivados con los incentives de
carfieter econémicos y sueldo, incentivos de carécter no econdmico ¥,
adicionalmente, por 'a motivacién por parte de sus jefes. Esto nos ayuda a ver
que el caricter motivacional de la empresa, en cuanto al desarrollo de
progremas que permpilan & las personas ser premiadas en cuanto a sus
gportaciones normales y extroordinarias a la empresa, es muy poco con
respecto a las expectativas de las personas.

108




L caniy @ los clementos de comunicacion dentre de la cmipresa, de
curicter formal ¢ informal, se encuentran en la parte media del grifico.
IIT. Ruxones de permenencia.

En cuanio o las razones de permancncia del personal dentro de lo empresa,
los factores se encuentmn mostrados en la siguiente grificn:

g e et

g 3=

D¢ forme general, los fectores principales sar la estoncie coinciden con
los de motivacién. Sin embaro, existe incongruencin en cuants al concepto del
sucldo, ya que si, ciertamente no es un factor de nlto grado motivacional, si
resulta ser un criterio importante para permanecer dentro de la empresa.

Los [actorcs menos importentes por los cueles lms personzs no
permangcerion en le empresa Somn coincidentes también; sin embargo, tanto lz
comunicacién formal como Informal se han acercado mds hacia el extremo
derecho de la prifica, lo que nos permite ver que, junio con la capacilacidn,
son aspeclos susceptibles de mejorarse.

Al preguntar sobre cl tempo que desea pormanecer en la empresa, ¥ como

resultado de la contmatacién sumamente joven, que €s muy posible gue este
desorrollando una carrera universitaria, este grupo considera su estadia en no
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s de dos mitos dentro de la cmpresy, yique se ovidenclo que io ven conio
una bucna preseatacion vo su curriculum.

Al preguntar si tuvicra una la oportunidad inmediata de trubajo para dejar
lo cmpresa; ¢l 37% contesté que si la tomarin, mientms que solo el 24%
contestd que no. Los resultados se mucestran en la grifica siguiente:

Cyaowtiun®adl du Caslia

ICENE

IV. Factores de Orgullo.

Ea cusuto ol frade de orullo con respecto a su deszmpzfio en la empreen,
¢l 89% de los personas contestaron que se siente orgullcsas de su papel dentro
de la misma. El 855 se siente a disgusto con el mismo. Esto nos ayuda o
Interpretar quu las personas creen que su participacifn dentro de la empresa
ha sido la suficicnte como para cumplir sus expectatives personas y las do
American Express.
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Foree ez lodes o mucsingin ea la pudies signiente:

Si ¢ diern o opeién de que ln pereonn pudiers cambiar clfuncs foetoses
deniro de la emprosa, los factores que serinn los mostredes ex la gritfen
siguiente:
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Los [actores que se considera como necesurios parz cambior son
coincidentes con los ¢stablecidos en la primera prifica.

En cuanto o los cinco aspectos considerados pam incrementar su
participacién denlro do la empresa (disposicion para trabajar en equipo,
desarrollar  nucvos  proyeclos,  dirdgir | equipos,  alrontar  nuevis
responsabilidades v delegar trabaje), fueron igualmentz ecepludas por «f
personal, con une ligera lendencin o delesar trabajo, como lo muestr la
praficn:

oozt ia

Teimy Tostun &, -0 Wy nmoprs P ] [

Por tltimo, e! 80% de los encuestndos conslderen o American Express
como una empresa buens o excelents.

Yot Bl cuestionario que se¢ utillzo para las encuestas, se encuentm anesizdo en
las siguienles phglnas.
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1. Batas Generales

Ldoo: (U

Pucten At o It cmmprresu

2. Grade de sutisfoccidn v le vmprosa,

Califique del 1 (medo - decopeionznte) a B (exeebents) el rrdo da s atsfiecidn dunnts e osterci

o i empron

[(ﬂ“du d.: alLLtsfccdtm. _
Faglons, que peoenn witie nivel de

¢ b Freridn:

hat (r::::.l'rc cow v egulta)

Honwlo de de kg

Sueldo nontledin

J\-f\. s inmed taio

Sabordinades
Posfhilid des du proeren en b corres 7 ] B
Propramus du cmpacitacién N
Comunicicitn foamal
Corunlcicdn informal A
Jhmbloti: | Irumnng it lo \
Toeenthvos coondmico ! 1

Incenitivos no econdmicoa i L |
Molivadiém por parle de jefoo inmaodiclcs | o l _
Trehuto oa uouino l l i

8. Rarones de permancacic

CuliPoes del 1 {mto - decpdoasntz) 2 B {oiedlonts) o] nado ¢ - ootialecitia dunnle o cotiesle
q¥ T

e e o

Lu,,.a 2 irubajo (cordiclar o y equidpa)
"Toniria teabajadn B
Sueldn porcinido I
Jofir inmediates .

Oolabom.lorm {u] mismo nihvel i.:r._rquico) 7
Subordizzde:s

f‘c—ﬁ bid e, de rzeemro en ln empnaa
ngvsmn‘ﬂ ¢ caneciiooiin _
[Comunicecitn formal §

Comunicausion irfommal o
Amblonte humaeo de tubajo

— = _
ITnoontve s coordumicss
il _
Tncontivess no ccondmices o
Motjvacicm por parte de jefes inmediatos
Trabgjo ¢t cquipe
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St un s cpeatenited inthoduda de brabaju, degaria ke emprosad? i Nn
. Fuetores de orgullo
6T iente, snulloues de w tmbgio en L ompre.? Si Xu

s Ta epertontded de cussbir o dontro de Lempre s que pemmilia gee W inlhims

crllo o du u tnkado eriz {mooc, vdo, Ind que apliqea):

LLU:} i [!wJTT'.EmsU [co~didonz v coulem)
HMorurio bﬁz]i_}'.i-f_{l:
Sveldo mercibido
Jelzs fmmedintes
Colaharidare (2] miumo nivel forimuico)
Subordinados

Poaihflidades de nsemm-o en It empreea
Progroonas de capacitecida ) |
Comunicacion form:il .
Comunicacitn informal
Ambicnte amapa due tubslo
Incentivos coondmicos
Incenthvos mo coconfmicos I
Mottvacién por pach: do fefen lnmedintcs | _
Trihuio i cquivo | i

Otros (wapecifoue):

Caltfique del 1 {malo - decepeionunts) w B (ewcehmb) €l mvdo de vattfrectda dunmt: wu catorredn en b

Opigida Gererd du I cmprorn
Diupefci6n pom trohajur en equipo

THoponictim por dirinir couipoes T
Di.poicldn muevss nnss shilid-du
D posicidn poa dolorer tubalo

5, Propucstas hacia la empresa. Especifigue la propuesta y la ra:én gue la sustenta:
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LA COMUNICACION DENTRO NE AMERICAN EXPRESE.

La comunicacidn y la cultum dentro de las erganizeciones solamente o o
luz de lus percepcioncs y las estrateglas de los actores organizecionales. Son
instrumentes para determinar lo que scpare y desintegr, a fin de utilizarlas
COmMO 1N TOCUrRG pArE accronr y vincular. La cultura sirve para construir una
vide en comin e idcalmente, [orgor las mismas represcnlecionzy ¥
sspiraciones, véo es lo que le de rumbo & la organizacién, evita la fuge de
criergin gue  simnifican muchos y  dilerentes caminos, sino es que
contradictodes, que ¢s lo gue carnclerizo o las organizaciones enfrenirdis,
altnmenle cosloses, ineficientes ¢ inefeaces. La comunicecion o su vex, o8
un Instruments de la culturn y de los cbjetivos organizacionales, :]\..I'H'Jif_ el

. %
[PV o

SN .m.m‘ at

lonira die gcuerros hd I mrtifreeiom v farialorimiomtn & o1 —aalas foomat
cmpreseriel. Lz gestidn dz smbas se percibe aciualmente como una de los
soluciones al problema del noce compromiso de la voluntsd hwmane, pero
csta cohesicn y clardded de ln trayectoria organizacional no e logm mediante
convencimicnto o persuasién, sino que cs un producte del respeto de la
libertad y lus diferencins humanes; de ahi que aspirar o una clerle eficacin en
1 utilizacion de estes recursos, es imprescmdxbk_ tener plens conciencis de
lns diferencies que ctravieszn a la ompaniangion,' este cs el trubsgjo qie s
realizé durente el desarrollo de este tema, donde se trato de cncontrer con
besc a los resultades de 1z investisecién, las diferencins y similitudes entre
cads uno de los actores estudiados, asi como los problemas vistcs por cade
uno de ellos, teniendo como principal problema, la comunicacién desde un
nivel empresarial hoste entre los mismo analistes, osi como tembién
conoceremos los proyectos que tieme la empresa y sus aclores, donde
descubriremos que no todes caminan hacia el mismo objetivo, donde también
sz detecta upe disfuncién zn meles y anhelos, conocluiremos con une
comparacién del degarrollo de eclitudes comunicatives empleades por el
director del drca de Crédito principalmente hasta los analistes; as{ como la
wvaluacidn que hecen estos dltimes a le empresa y sus lideres a traviés del
Amployee Value Service, que Anclmente es la venidad de le emprese.

! [mdrenes du 1a organizacién. Taller de investiacién. Profesor Jaime Pérez Dévila. México
Invierno de 1988,
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Comunicocion: el gron probloma’™,

Durante ln investigacion de este trubajo, se detectaron varios probicmas
que forman parte de la emprese y Su alrededor, descubriendo que el
problema  mds importante, curiosamenle es ¢l gue nos compele la
comunicacién. Cabe aclurar que las diferentes problentiticas percibidas son
cn funcién de los diferenles actores organizacienales estudiados (imapen
institucionzl 1 ofidal, perspective individunl o del investinador, imaficn
exlerng, asi como lus imigenes del lider y 12 del pomsonid de o empresa), las
problemiticas pueden ser mitliiples y variadas y finalmente no coinclden cen
lo planteado en un principio como un problema.
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“Coincidencias y Siferencias”.

En toda investigecion organizacional siempre hay imagenes sobre rubros
que ne necesariamente coinciden con los aspectos propuestos anteriormente,
cstas imigencs también es necesario recuperarlas porque nos dardn una idea
mucho mis completa de nuestro centro de trmbajo, en este caso se realizaron
dos cuadros donde sc presentan las coincidencias entre la cmpresa y sus
actores esf como los difervncies que ticnen cntre ellos mismos, lo cusl nos
permitind tener un panorama mds amplio de la compania.

Ver cuadros anexes.
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“EHomos un Frogecto de close mundial g regional”,

Los proyectos descubicrtos en la investigacién sc con juntaron y se
presentan en un cuzdro que nos permite observar que lan disfuncionzimente
puede caminar la empresa de sus actoves y su alrededor, se presentan
basicumente ¢n tres categorios qui soil:

« Lo marea mds respetada del mundo

« MMenor desgo.... Mejora due cartern: Resultado de una empresa sana.

= (Cuminande con el cambio

Dende podremos ver como cada una de los actores estudiados (imaren
instilucional, individuel, ederna, lderes v ol personal), temen diferentes
proyectos v 1o tedes ven encaminados hacia los objetivos de la empresa.

Ver cuadrp anexo.
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“Ia panidud del employee Value Serowce

Fl Employee Velue Scrvice es una encuesta que realiza semestralmenic la
empresa 2 sus cmpleades  (annlistas) para evaluar la actuecién de sus lidercs y
de ln empresa en gencral. Se evalizan aspectos tales como:

Descmpenio de la smpresa.

Las herrmmientas que la empress proporciona.

Proyectos y programas de motivacion,

Actitud y compromiso de servicio orientado al vmpleado de parte de
supcrvisores, gerentes y vicepresidentes du drea.

LS

epop

La metffora que utilizarcmos pars referimos & las consecucncias de la
aplicacién del Employee Veluc Services s l2 que encontrumes citadn en el libro
de Eclesiastés, de la cual haremaos la trascripeién a continuacitn:

“Todo tiene su tiempo, y todu lo que se quiere debao del ciclo ticne su hom.
Viempo de nocor, y tempo de morin ticmpo de plantar, y tiempo de arrancar lo
plantado; tlempo de malar, y tlempo de curar; tlempo de desiruin, y tiemgo de
edificar; tiempo de lorar, y tiempo de refr; tiempo de eadechar, y tempo de
bailar; tiempo de esparcir picdras, y tiempo de juntar piedras; tiempo de
gbrazar, y tiempo de abstenerse de abrazer; tiempo de buscor, y tiempo de
coser; tlempo de callar, y tlempo de hablar; tiempo de amar, y tiempo de
ghorrecer; tiempo de guerra y tiempo de paz. $Qué provecho tiene el que trabaje,
de aguello en que se afans?... he visto rsimismo guc todo trebaje y toda
excelencia de obms desplerta la envidia del hombre contra su préjimo. Tambicn
esto es vanidad y afiiccién del espiritu. El neclo enuza sus manos y como sus
misma carne. Mis vale un puiio lleno de descanso

que ambos pufios llenos con trebajo y afliccién de esplritu, yo me volvi otra vez,
y vi vanidad debgjo del sol. Ests un hombre solo y sin sucesor, que no tiene hijo
ni hermozo; pero nunca cusa de trobajer, o sus ojos se sacian de sus riqucens,
ni se pregunta: épara quién tmbajo yo, y defreudo mi alma del bien?, También
esto es vanidad, y duro trabajo. Mcjores son doa gue uno; porque tenen mcjor
pasa de su trabejo. Porgue si cayeren, el uno levantard o su compafiero; pero
Ihay de ¢i solol Que cuando cayere, no habré segundo que lo levonte. Tembién si
dos durmiercn juntos, sz calentarng mutuamente, més sodmo se colentara vno
solo?. Y si alguno prevaleclers contra uno, dos le resistirin; y cordén de tres
dobleces no se rompe pronto. Mejor es el muchaocho pobre y sabio que el rey
viejo y necio que no admite consegjos; porque de la cércel salié parz reinar
punque en su rcino noacié pobre. Vioa todos los que viven debajo del sol
caminando con el muchacho sucesor, que estara en ligar de aquel. No tenia fin la
muchedumbre del puchblo que le scguin; sin embargo, los que vengan después
tampoco estarén contentos de él. Y esto es también venidad y afliccién del
espiitu ... cumple lo que promctas... cigjor es que no promctas, 1o que
prometas y no cumplas™.®

* [ ,a Santa Biblia” Antiruo y Nuevo Testamento. Soctededes Biblicas Unidas. Coren 1625
7808 m Pag. G39-G41.




sty cila hably de varias de Jas situaciones que succden actualmente on ¢l
drea de crdtiito de American Express, que iremos citando o continuacion:

-

A%

La frose “todo tiene su tiempo™, nos hace reflexionar en el hecho du
que, larde o temprano, las situaciones en la vidu disda, se vuoclven
opucstas. Esto ccurre cn ¢l momento en que el empleado tene Iz
oportunidad de cvaluar a travis del Employee Valuce Scrvices & o
empresa y sus directivos. Si estos no  csldn relacionados
adecundamente  con sus cmplendos a tmvis de un sistoma de
comunicacion congruente de tal mounem, de proporcionarle lou
clementos  y herramientas necesarias pam ¢l cumplimicnto de sun
tmbajo dinrio, se vert reflejudo cn 1z califiencidn du esta evoluecién.

Al hnbler del efin del trabijo, ¢! bombre recie v &l hombrz onlo;
hacemos refurencia a cerca de la actitud de los dirsctores y gerentes de
drea pl contrurse cxelushvaments en ver 2 los empiceces coma Suelos
" ta . Rl PR N T e Y
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contmdictorlo con respzcto ol perfil requerido: proporcloner los
clementos necesardos £ los anelistas como consecucncia de Lemer una
comunicacién eficaz con estos, de tal mancra que se ver rflejado en
su nivel y calidad del servicio.

Al hocer referencia de irabajar en eguipo en una forme cercana y
congruente (mejores son dos que uno; porque tenuen mejor pajga de su
trabajo... pomue i cayeren, el uro levantard a su compafiern). Se hace
erideniz que le nusencia de este condicidén no ¢ sino consecuencr do
rprr comunicaclén que ez ho roto, priccipolments  pomue e
presidencia considera que In misme dinfmica del trobajo no permitz
que directores y analistas s¢ comuniquen mds que por medios
formoles csceriton. Esto genera un sentimiento de egresion por parte de
log enplistns,

E! autor de Ecleslastés s¢ pregunta "4 part quién trabajo yo, y
defraudo mi alma del bien?”, misma que se obliga & hecerse cuando
s diectores no bugcen involucmrsz con personcd, y su nctuecitn se
[milc ale obtenclén de resultados, aunque los recurses pam
obtencrios generca gastos ocultos.

“cumple lo que prometns ... mejor es que no promelas, ¥ 00 que
promctas y no cumplas”, es ¢l mensaje que envia el Employee Value
Qoreices, Lo susencla de ums  octitud de serviclo, que en las
organizaciones de carficter tradicional puede resultar contredictorio
para gerentes y directivos deberfa de hacer de American Express una
empresa innovadora cu cl desarrollo de estilos gerenciales orientados
2l servicio inlerno y witerno.
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TEMA 7
DISENANDO PROPUESTAS PARA LA MEJORA DE LA
COMUNICACION FORMAL E INFORMAL

Con ¢l advenimiento de la socicdad moderna, la construccion del trabajo
civntifico se considerd como una de las herramientss esenciales para intenvenir
cobre ¢l mundo & lo medide de las aspimciones y las nocesidades humarnaos. La
cplstemnologin inicial de un trabajo de uste Upe cra muy simple, cncontmr las
cnusas de los fenémencs ¢ incidir sobre cllos de modo de preducir el o les
resultzdos  por nosotros  esperados. La iden crm sugeremtic vy l¢aica, nos
imaginébamos un munde conformado por un conjunto tle relacioncs  de
dependencia simple, en donde la voriable independicnte (la canca), determinabs o la
varahly demondimte (o1 cfectn) Betn conmodciin cmomoon d2l o pracoaninins
occidental de 1a socieded mederna, nos flusiond con 1 idea de un mundo inteligible
(comprensible con sdlo buscar les causas) y omanizable (potencialmente sujeto al
disefio de los intereses humenos se intervenia sobre esos mismes couses). Fue as
tambicn como se conformé una de las mis importantes utopias contemporincas: el
mundo de ln Razén, en donde todo estuviern perfectamente planificado y
programado a fin de proveer de certidumbre, sepuridad y estabilidad a la vida del
hombre, cvitar anticipadamentz penurles y roIpregas desnrmadebles, conformar un
camino para haocer emerger Su cspiritualidad, Su desarrollo y salisfaccién Este es el
origen histérico, culturnl e intelectual de los conceptos de planificacién, programa,
estratcaia e intervencidn, que no e¢s otra cose que hacer frente & la situecidn para
sacar provecho ce ella. Sin embargo, ectualmente, las ecciones de plenificecién e
intervencion no con tan sencillas, de hecho, se puede decir que sicmure han estedo
en crisis, y es gque el mismo desarrollo cientifico tanto como la propia experiencia
humans, han descublerto que gl munde no esté organizade cn unz red de releciones
de simple dependencia, les causes y los efectos se nos diluyen, & veees, los mismos
efcctos sc nos constituyen cn causas y al rovés, los causes actiion como efectos,
incluso, es comiin que 2 nos dificulte tremendamente encontrar en forma clare tan
solo ums sere de causas. Los detos producto de las  investigacionss
contemporiness ee oszmejan mucho 8 verdederes constelaciones de estrellzs ¥
sistemas nplanetarios, por eso también, los mismos métodos y técnicas de
tratamiento y andlisis de datos se han sofisticado enormemente, el desarrollo de la
estadistica, la probabilidad, las mateméticas y la heurfstica junto con sus
respectivos programes de computo, asi como la hermencutice en el caso de los
ciencias socizles, hablan de esta notable dificultad de comprensidn de la realided,
nucvas epistcmologiss surgen para tratar de procesarla: Ciencias de lo impreciso
(Abraham Moles) o epistemologias de 1z complejidad (Maturane y Valers),
igualmente, ¢n el campo de la planificecién y la estrategla no es posible manegjar un
niintero finito de variables, hay que vérselas necesariamente con la complejidad y
las ambigiiedades, y olvidar intervenciones seguras con resultados mégicamente
maravillosos. En el caso de la organizacién como hemos visto, se trata de trabajar
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con i ontos ot los lannovs, capichoss yopor o nto cittibltion, v
andemes ascgurar ningiin resultado onitoso de inlervencion si no us Omanit. o
cuenta: ¢l asunlo os cdhino artivularlus 81 su diferencia marca ln separecion y omas
run el enfrentamiento. Los cnsayos modemos van cn ¢l sentidg de su climinacion,
inclinacion caracteristica del espiritu tecnocrdtico que lo inico que ha producido es
lu desintegrucién y io confrontucion, de ahi que sus instrumentos proferidos (las
soliticas uniformadus y estandarizedas decididas unileterzlmente), y aplicadas al
complejo orpanizacional, scan de las més desafortunadas en la solucion de los
problemas. Lz otra coordenada que a altimas fechas se considers valioss, vs c!
ncucrdo producto del dialego, que es lo que verdaderamente da rumbo, proyeceidn,
crtusiasmo y aplicacién a las actividades orpanizacionales. Un trabajo de disenc du
cstrilegios, planes y progmmes en €l compo de la comunicaciimn y le cullum
organizacional, usi como cualquier otro campo, es antes que neda, una reflexidn
cceren de como puede convivir la diversidad y de como dsta pucde gencrar lns
condiciones dz ecuerdo sobre un rumbo cceptab’s pama ¢! conjunto prcnizectonul.

T ol de lues culhvidades colividdes y Comubituiives depeidoeidy, ¥ de vechio
cslenin pautadns, por cstes condiciones oririnales de cjercicic y ariiculacion
cfectiva de o difcrencia cultural y su vinculacién comunicativa, por tanio convivir y
comunicar difercnciclmente para lograr le armonia, 1a cohesién y la articulzcién con
¢l trmbajo de disefio de estrategias, planes y programas, junio con su respectiva
cleceidn de recursos, téenicas y dispositives culturales y comunicativos.

La realizecléa de toda comunicacion implica de cualguier manea -~y €52 26 el
¢le de razonamiento que nos va & guiar en estc punto- un costo, bajo una forma
cuglquiera, parz las dos correspondientes, 0o se tiene neda sin nada: tal es el
m-doma fundnmental de una sociedad de la carencia y del desco.”

Per tericr es mecesario porer; para estar presente oo distanciz os veczsario
disipar, consumir slgo de nuestros recurses.? Por lo tento se considera que parm
que cstas esirategiss funcionen y se obtengan buenos resultados la empresa tience
que iovertir tanlo en esfluemzos como en el aspzcto econdmico para as! lograr un
desarrollc empresade! setisfuctorio tanto para los empleados como ware la empresa
misma. Durmate ¢l desarrollo de este tema presentarcmos estrategins parm la mejora
del drea de Crédito de American Express, basdindones en el uso de los preductes
comumicativos, esperando que se obtengan los bueros resultados.

' Imdsene de la orpunizecion. Taller de Imvestircton. Profesor: Jume Péres Davila. Médceo,
Invicrno de 1888,

* Ihid. nota 1.

W earfa catruetur) de fa comunicacion y sociedad” Abraham A. Moles- Elizabeth Rohmer.

Hdltorial Trillas. Médoo 1983, Pig. 88,59
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“Propuestas parc lo Mejora e 1o Comunicacicon Formal e Informal”:
Mejorande la comunicucidn.

Fl vsfucrzo central es el de nsegurar que cada miembro de la orpanizacion
cuente con ¢l conocimientn y la auntoridad que le requiere su [uncién, asi como la
libertad v cf eriterio parn aplicatlos, o truvés de distintos procescs de comunicacion
y actividades de difusion de informacion’. Para lograr lo anterior es necesasio que
los unalistas conozean las politicas, procedimicutes y Manclones bisices del drea o
tmves de mununles vie formatos que resullen atruclivos en lugar de memorandos
quu son totalmente impersoualcs, o a través de comunicar termor (180 de la frasc
“Palriotismo es muy gronde™),

Es necusario que los procedimicntos, politicas y [uncignes sean homogéneus cn
cade dren pama lo unicrior, el drea de Capacitacion y Rucurses Humanes co i
emnress dehe nfiner eatns elementan del tnl farmn oue oo conteglon 7 hermmionton
que los analistes utilicen &, esi como los criterlos de decisién que tengan quo
aplicar sean lcs mismos y acordes & los cstrutegias de lo empreed,

El objetivo de lo anterior es posibilitar el entendimiento y la comprension do
cade funcion a fin de hacer conscieute la importancia del trabajo en equipe, y por
csa via establecer las condiciones de unidad de la organizecién®.

Como consceuenciz, el funclonamicnto coherente ¢ integrado evite lo divisién
de lz orpanizacion:

1) Eliminacién de la competencia interna o de la inconformidad. Al
capacitar de forma correcta y congruente, y une veg revisedas les
politicas v cstratenias de la cmpresa, el analista no tendrd
ningin problema de recibir unz notificacién sobre elfuna
eetivided o politica y que, despuds de un tiempo muy corto (una
semana) se genere una orden que parezca, 2 la luz del analista,
contradictoria.

b) FElminecién de relaciones cdversas. Esto cambiard el que cade
persona decida de acuerdo o su criterio y adopte les criterios de
la empresa. Para lo anterior, la mejora de comunicacién se debe
de dar enire anclistas y supervizores, direclores » sugereisorss v
de vicepresidente a directores. Asi mismo, se debe considerar la
crradicacion del impositivismo.

¢} Eliminacion del individualismo. Trahajo ¢n equipo reconscicndo
al director del rea como lider de acuerdo al perfit de la empresa:
fucilitedor de recurscs & los analistas. Esto solo se dari cuzndo

* Jaime Perez Didvile. “Recunses Culturales de [ Omanizecién”. Pig. 49. Documento sin publicur.
Médeo, 1098,
* Ibid. nota 4.
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suponisores y dircolor traosformesl sy actitut coi TeBetio
los niveles suhardinadns

“Planeanda las estrutegias de comunicacidn”,
Los lincamicntos generales bajo las cuales se gencraron las vstrategius que 2
continuacién se presentaran responden a los siguientes lineamicntos generales:

» Estancamiento. Se refiere al bloqueo que vive una erjanizacién cuando sc
juzge que cualquier propucsta de medificacién o cambio no va o
prospuerar y se preficre, en esos condiciones, permitir que la incrcin
propin de la organizacién continte.

« Decadencia. Deterforo paulatino del estado de dnimo, la encrgia, 1a
creatividad v la innovacién dentro de una organizacién. Se puede empezar
a considerar ¢ toda iniciativa y a teda necidn comu algo indtil.

¢+ Adaptacién. Ajuste de la personalided cultural de una vranizacién o los
cambics del entorno, en ¢l cual se do la modificacién de certos valores,
cologues ¥y compuriemierics, por olros que s comsiteron mes cieclivos,
al mismo tiempo que s¢ mantienen otros que se siguen juzgando atiles.

+ Revitnlizacién. Reinterpretacion  de la  identidad cultural de la
orpanizacion en el sentido de seguir velorando o redescubrir (derle nueva
vide) a les cualidades, ventajas e importancia de los empefios originales
del trabajo colectivo®.

Como resutiade del enilisis echo a los principales protagonistas deutro del
irea de créditc y cobranza, y considerando diversas opiniones tanto internas como
cxternas a la empresa, se consideran proponer las siguientes estrategias con el fin
de mejorar la comunicacién interna del drea, factor necesario para el alcance de los
cbjetivos institucionales y personales:

o Motivecién al empleado. Constara de dos paries: convivencia
informal, a través de actividades de carficter informal fuera de la
empresa, como comides, cenas, cine, etc. hacicndo énfasis a
1odos los participentes del dree a involucrarse cn estas actividades
dade. le importencie y, finalmente, obtener mejores resultados. En
segundo lugar la planeacién y aplicacién de dinfimicas que tendrén
come objetivo el desarrollo del trabgjo cn equipo, buscando que £l
final de esta ectividad lleguen a un objetivo o meta en comitn.

o Supervisores capacitndos en  liderwzgo. Desarolle de  los
supervisores en dos dreas: la técnica y la humana. En el aspecto
técnico, en temas tales como productos existentes y productos
nueves de lo empresa, dominio de sistemas y tecnologias, manejo
de riesgo. En el &rea humana, reforzar aspectos como el trato ¥
motivacién del personal. Se debe recordar que el supervisor debe
tener pleno conccimiento de todas las estrategias y sistemas quc

b Jaime Pérez Davila. “Recurses Culturales de la Orpanizacién”. Documento sin publicar Pég. 68 .
Mémeo 1623,
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mancje la emprese asi como de los rocursos disponiblvs para
iicniy a los nnaiistas y reforzur el servicie al cliente.

o Proporcionar herramientas. Tanto supervisores como analistas
deben contar con herramicntas tales como la incorporocion y
aplicacion de Blue Box Values de la cmpreso dentro del drea,
conocimiento de las politicns y procedimientos de la empresa o
aplicarse en el éren; asi como aquellas de cardcter tecnologico
(incorporar politicas y procedimicntos ¢n cl sistema al fin de
disminuir ¢l tiempo de decisién del analistz, calculo de promesas
de pago, una sola pantalla de captura, integracion de Jos diversos
sistemas de lz empresa en uno solo, ete.), pars el desarrollo de sus
actividades cotidianas.

o Induccién a empleados y permunente motivacién con base a
valores y misién. Esta sceeidn se divide en dos ctapas. La primera
se cncuentm referida al momento de la contratacidn de personal,
donde se debe inducir ol empleado en la empresa, presentintiole
juision, vision, valores, obictivos, metas, resu:tados de la cmpresa
y del 4rea donde se desarrollaran. En ln scgunda etapa se
desarrollara una campafia denominada “Ponte la Camiseta”, para
reforzar, por un lade, el gredo de integracién de los valores de la
cmpresa en la persona del empleado y, por otro, el desarrollo de
ectividedes que permitan que el empleado se sienta orpullosc por
su empresa y su participactén en la misma.

o Informecibm tet y ripida. E! uso adecusdo de los recursos
dedicados a la comunicecién de informacién interna, para acceder
a la misma de forme oportuna y veraz. Sc dividird en dos partes:
primero, el reforzamiento de los productos comunicatives con los
que cuentz la empresa y el drez de forma particular; y en segundo
lugar, innovar con preductos nuevos.

o Espacio fisico. Consiste en contar con las suficientes instalaciones
de acuerdo al volumen de empleedos contratados.

A continuacion presentamos un cundro con lns estrategias anteriormente citadas.
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“e.(ud pudemes innoour comunicativamente?”

los producios actuales y e innovar se encuentran contenidos en la tabla anexu
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% A TEYNTIN G
CONCLUSTON I,

Dado ¢! vincizlo que existe ¢ntre comunicacion y sociedad, del cual Marx ¥
Engels ya habian disertado, derivamos que ln pecién de comunicarse es un
clemento  incitativo de occiones concretas, incluyendo  aguellas gue sc
desarrollan dentro del dmbito de trabajo. El tener wma reluctén buena y
saludable tanto para la empresa como par los trobajadores va o penmitic lograr
los ohjctivos en su tolalided con les resultados, planteados por ambas partes,
La imaren que vende American Bxpress, a sus clientes es que el producto ¢s cl
mcijor ¢n ¢l mercado de las tagetas (liderazgo), su servicio vs tinico y que como
Ame- no hobrl ninguan empreea mejor, Aunnue pot dentro cxlsion una serle
de desarliculaciones ¢ incongruenicizs en nu forme de tmtar @ sus clivnts
internos(cmpleades) con sus valores y objetives formeles de la cropresa on
nuestre wajs: 1p cual no te oete 2o Zo o
afoctindo en la imaden que teme el iogelshebiemic del servicio que esla
ofreciendo. Lz inconformided dz lcs vmpluades dentro del drea operacional
esln munifestindose basicamente hacin el tralo que le proporciona al cliente
dafiando u la empresa. Aunque cabe aclarer gue no pocemos tolalizar a los
empleados dentro de le inconformidad o ¢l desacuerdo, ya que pare algunos si
les es agradable trabajar en el drea y estin de ecuerdo con il proceder de la
empresa o de sus jefes (este agrmdo ee puede encosimar en pulstos de
supervisores en adelante, principalmentc).

700 i, wub Ljulives Y AL CalE

Es una realidad que American Express no permite a sus empleades hacer
una antigiiedad dentro de la empress, vslo le causerie nroblumas, tanto en el
momento del retiro y como en el vicio que hace el empleado. Para la comnpafiia
la rotacién de personal no es tan alarmante, es una forma de que ¢l cipleado
crezca, vero lo curloso es gue no crecen dentro de ésta. Tos estrateries de ln
empresa para motiver & los sus cmpleados no son al clen por ciento scgures de
ixilo, ya que el empleado no logra satisfacer sus nzcesidades de trabajo en su
totalidad.

7 concepto de American Express no es estandarizado para todo el mundo sino
que trabaja regionalmentz, eso sz pucde comprobar desde sus herramientas de
trabajo bésicas, como son: el sistema (manejo regional y no tinico}, ¢l mancjo
de la imagen, los travelers chegues, el uso de internet {pagos, consultas,
cmisién de cstados de cuenta, eclaraciones, csto en México no se hace todavia
solamente cn Estades Unides y Europa, no tienen pagos en linea, por
riencionar algunos, todo movimientio o toma de derisitn es emanada, o bien
supervisada por Amcx Estados Unidos, y esto entorpece firalmente el tener un
cxcelente servicio, pero sobre todo ¢l estindar de calidad no es el mejor en
compameion con la competencia, que si trabajan con sistemas mundiales,
paros en linea, uso de Internct, por citar sélo algunos. Podemos sugerit que
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Amercan Express necesita de una autonomia reiional {Nexibilidad y rapidoz
ent las decisiones, homogenetdad en el estilo y la calidad del servicio a nivel
internacional, cn si comportamicntos centrales que le permitan evitar los ciclos
de auge y descenso, asi como una permanencia en el mercado, ademas de abrir
mis mercados en el mundo y seguir con ¢l camino del crecimiento.

Hoy en diz trabajan cn plataformas glabales, que le punmitan un sistema
finico que soporte los procesos y productos del negocio conectado con todos
los mercadas, permititndoles asi cambiar las caracleristicas de un producto
nipidamente y 2 la vez replicarlas cn cualquicr centro opcrativo, csto en
Estados Unides e ha permitide disminuir tiempo promedio y dinero en el
lanzemicato de un producto, gjemple de 18 meses a 4 meses. Para American
Express es do suma importancia el tener un programz y sistema de “comercio
electronico”, ya que en este momento es lo principzl herramicota de
nepocinciones v consulta de los clientes. Sin puedarse atris con laa “tarietas
inteligentes”, yz que glgunes otras compafias Je llevan un poco de delantern en
el mercado, principalmente MasterCard y VISA. Una de las metas de American
Express & través de sus empleados operacionales (entendiéndose aguellos que
tienen trato con el clicnle directzmente), es educer al cliente a utilizer I
teenologla para disminuir procesocs y procedimicntos en tempo y dinero,
ademds que le permitiri a la ecmpresa estar a la vanguardia con sus
competidores, tener un flujo constante de informacién, alcanzaudo asi una
mejor comunicacién con sus clientes. A la empresa en Méxco lo que le
interesa en los medios de comunicacién bisicamente, es una buens imagen
que alimentan dfe o dia por medio de sus labores altruistas, mds que por In
informecién de cémo va la empresa, podemos decir que son muy celoses de su
informacién en todo seatido, trotan siempre de guardar cierta confidencialidad
hastn dentro de la misma, es esi que exdste informacion para cada firea v es
jerarquizada, teniendo como resultado que a los anelistas, solamente les llega
ln gque es imporiante pars desarrollar sus labores, y es a tmavés de
memoraudes, o en juntas, un emplezdo de vigjes, no tiene 1z informeacién de
uno de finnnzes nor citer s0lo un ejemplo. Esto no le permite gl empleado tener
un conceimiento total del negocio. Teda la informecién la revisa primernments
para los medios el dren de Relaciones Piiblicas y Comunicacién laterna y pam
los empleados el depertamento de Recursos Humanos. La publicided para los
clientes es elaboreda por Estados Unidos (folleteria, promociones, etc,)
aunque las negociaciones las realice personal mexicano.

La mayorin de los postulndes referentes 2 la teoria de la organizecién, sino
es que todas esf como tcdos lcs empeiics, planes, projgramas, estrotegias,
acciones, ctc., tendientes a optimizar los procesos organizacionalcs, ticnen
como fundamento Gltimo el trabajo de las personas, sin embargo, a pesar de
esta variable, la visién organizacional clasica sigue considerando a estos
recursos como piezas o partes de todo mas general que se concibe, para fines
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organizalives, como una miquing, asi es como American Expruss percibe a sus
empleados de las dreas operacionales, especificamente de crédito, vs increfole
que parn ellos ¢l funcionamiento de un empleado parte de sus resultados
cuantitativos y no cualitativos, parz la compsafia es més imporianie su COmMETo
que su calidad, esto resulta un tanto contradictorio con dos de los valores
formales de la empresa que dice: Poner los intereses de nuestros clicnics en
primer lugar y la bisqueda continua de calided en todo lo que hacemos. La de
sincronizacién de la empresa con los trabajadores es muy palpable, logror que
¢llos respondan a un programa de cmotividad v de ponerse la camiseta, cs
completamente imposible ya que los anslistas cstin predispuestos a la 0o
mejora del tmto hecia clles. Cabe aclarar que por el tipo de trabajo que Sc
realiza en csto drea geriz muy importante disciar y rediscfiar progrumas de
mejoma del empleado, si lofran motivarios, lograran asi sus objetivos que es el
brindar el mejor servicio del mercedo de tarjetes. Tedavin no entienden que el
cdishe Gu vo i Ce une maguiod gue es un ser Numanc que necesite de
motivecion, cuidado y preccupzcién por ¢l pam obtener un resultadeo dc
calidad, si cncontramos en los resultedos que piden preocupacion por parte del
director del drea, programas de convivio y mejor trato, entonces porque 100
aplicarlos, pareciern que lz2 empresa prefiere rotacién de personpal y que el
slogan de que 80mos una familia, es solamente eso, ya que 10 €8 aplicable,
pocos empleados se¢ sienten parte de American Express, y estos tienen como
comcterstica tener més de cinco o diez ufivs de trabajar con ta empresy. La
compaiia deberia tener los mismes beneficios, servicios y Jo segurided de un
empleo. Esta Gltima es més latente en los empleados de no planta ya que en el
momento de rescindirles el contmto no cbtienen todos los beneficios de ley,
¢n comparecion de un empleado de planta, es importante mencionar que estos
sz obtendsin de ecuerdo a la forma o la causa de despido, ya que no clvidemos
que acostumbran a despedir con falsas histories o situaciones que el empleado
no llega a realizar, lo cierto es que American Express, no tienc 1o mejor forma
parn despedir a un cmpleado, lo cual causa en este angustia, desaliento y
desvalorizacién de lo empresa, llegando a ia conclusitn de gue American
Ripress no es el mejor lugar pare trabajar; para que Amex sz convierts en el
mejor lugar para trebajar es necesario:
Cambio de ectitud de 1a compaifia y de los directivos.
Mcjora de comunicacién de SUPEIVISOTes & analistas.
Termino de impositivismaos.
Unificacién de criterios en politicas y procedimientos, sistemas
mundiales.

v Mejora en programa de entrenamiento.

¢ Difusién de toda informacién sin jerarquizarla.

v Cambio de actitud de analistas, inculcindole que ¢l es la compaiiia.
Si se lograra aplicar en su totalidad ¢stos puntos podrian hacer de American
Fxpress la mejor compailia de tagetas y servicio. Y “Ser la marca mas
respetada del mundo”, tanto ¢n su interior como en su exterior.
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