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Introduccion.

Se puede establecer que la palabra servicio es Ia accién que realiza un individuo o una
organizacién al otorgar iodas sus capacidades en beneficio de los intereses y necesidades de sus
clientes o conswmidores. Por tal razén, cualquier institucién financiera debe tener como premisg
findamental otorgar a sus clicntes ol mejor servicio posible; esto implica, la urgencia de orientar sus
procesos & las necesidades de los usuarios, realizar modificaciones en ia fooma de trabajo que
permitan ¢l ahorro de los recursos con los que cuenta, ofrecer mayores y mejores servicios para sng

clientes, entre otras mejoras.

En las circunstancias actuales de competencia bancaria que existe en nuesiro pais no solo de
bancos de capital nacional, sino también de instituciones financieras de capital extranjero, se hace
inevitable que los procesos que se manejen se adapten a las necesidades de Tos clientes, es decir,

buscar que se otorguen servicios que le faciliten al cliente el acceso a sus propios recursos.

La finalided de la propuesta que a continuacion se presenta es Ia de buscar mayores beneficios
tanto para los usvarios de cuenias de chogues, como para Ia institucion financiera, en este caso, €l
Banco Nacional de México S. A., en cuanto al proceso utilizado para 1a reposicién de los talonarios
de cheques. La propuesia de trabajo busca mejorar el proceso de reposicién de talonarios evitando
el desperdicio de recursos y  tratando de brindar un servicio de mejor calidad para los clientes

adecuando el proceso a sus necesidades.

Durante el primer capitulo del presente trabajo se brinda una semblanza del lugar donde se
desarrolié el proyecto, asi como las asignaturas que se relacionan con dicho proyecto v una breve

resefia curricular.



I

Ei segundo capitio sc enfoca a Ia metodologia utilizada durante el desarrollo del proyecto, es
decir, ef plantcamiento del problema, la hipétesis, los objetivos que se persiguen y los materiales v

metodos empleados para Ia elaboracion de dicho proyecto.

Posteriormente, en ¢l Gltimo capitulo, s¢ ofrece una breve sintesis de la historia y la actualidad de
la institucion financiera donde se desarrolla el proyecto, asi como de los departamentos
involuerados. Dentro del mismo capitulo se ofrece un panorama de cémo sc ha trabajado hasta antes
del lanzamiento de esta propussta, para después cnunciar en qué consiste ¢ nuevo proceso de
wposicién de talonarios de cheques, asi como los bemeficios que implica, los riesgos y los
tequerimientos para su establecimiento como nueva forma de trabajo, se hace también wn analisis
del costo y el beneficio que fiene para Ia institucidn financiera la puesta cn marcha del proyecto. A
continuacion se hace un andlisis de coémo opera el nuevo proceso de reposicién de talonarios g

través de los departamentos encargados de realizar ef tramite.

Finalmente, se busca medir en términos cuantitativos los beneficios que arroja la modificacion de
dicho proceso mediante una audiioria del proyecto, sin embargo, la labor no concluye con la puesta
en marcha del proyecto y con la medicion de los avances v la elaboracion de las conclusiones, porel

contrario, busca proponer medidas para optimizarfo.

Es importante mencionar que fa administracién como tal busca como objetivo primordial e que
cualquier organizacién trabaje en su nivel optimo y que los recursos con los que cuenta sean
utilizados eficaz y eficientemente. Fsta premisa ha sido 1a base para la elaboracién ¥ pussta en

marcha del presente provecto.

Luis Carlos Guzméan Segundo.
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Aspectos laborales y académicos.

1. 1. L.ugar donde se desarrolla el proyecto.

El presenie proyecto se desarrollé en Ia Facultad de Estodios Superiores Crautitlén, tomando en
cuenta iz informacion recopilada en el Centro de Atencién Telefonica de Servicio a Clientes dol
Banco Nacional de México 8. A; dicho Centro de Afeucién se encuentra ubicado en Av. Isabel La
Catolica no. 163 cuarto piso, edificio “A”, colomia Obrera, en México D. F. La principal razén por
la que ef proyecto de reposicion de talonarios de cheques se establecid en este centro se debe a la
mfrasstructura con la que cuenta, la cual le permite realizar diverses operaciones que van desde
stples consultas de saldes de cuentas de los clientes, hasta proporcionar asesoria en productos de
inversion El propésito findamental es el aprovechamiento de los casi 180 ejecutivos con los que
cuenta el Ceatro de Atencion telefénica y cuya labor es no se limitaria tan sélo a la recepcion de

drdenes de chequeras, sino que también persignen otros fines que serdn analizados més adelante.

Ei Centro de Atencion Telefémica dentro de toda la organizacion del Banco Nacienal de México
depende de wna Direccion de Servicio a Clientes, v ésta a su vez depende de la Direccién General

Adjunta de Crédito al Consumo y Banca Electronica (ver organigrama en la pégina siguiente).

Otra ventaja mas de establecer ¢l proyecto en este Centro de Atencidn es que la capacitacion a
los ejecutivos puede ser en realidad muy breve, sencilla y ficil de aplicar, ya que su labor diana es
la de atender telefdnicamente fas demandas de los wsuarios y el sistema de cémputo que emplean a
diario sus ejecutivos puede ser modificado para recibir las instrucciones de dotacién de alonarios

de cheques.
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1. 2. Asignaturas reiacionacdas con el proyecio.

El presente proyecto tiene relacion con las sigvientes asignaturas de la carrera de Licenciado en

Administracion:

Auditoria_administrativa. Porque antes de ser creado el provecto de reposicion de talonarios se
realizd wna revisién de los costos, los bencficios, las consecuencias que implicaba mantener ¢l
proceso anferior y ello llevd corao consecnencia la decision de adecuarlo a las necesidades actuales

det banco y de los clientes del mismo.

Relaciones piblicas. Debido a que se debe fencr un cuidado especial en ¢l tipo de informacion y los

medios por Ios cuales se hara del conocimiento del cliente el cambio del proceso.

Desamrollo orgamizacional. Porque se busca a través de la implantacion del provecto mejores
perspectivas para acercar a la institucidn con sus clientes, es decir, no solo buscando beneficios para
el bance, sino también para los usuarios. Se busca & través de la implantacién det proyecto un mejor

desarrollo para 1a institucion.

Recursos Humanos 1 v I1 _Porque las mdquinas por si solas no podrian llevar a cabo Ias tareas que
requicre ¢l proyecto para su funcionamiento. El factor humano en ésta v en todz organizacién es
primorcial. Es indispensable la colaboracion de las dreas involucradas en ot provecto para que tenga

éxito.



Sistemas adminisirativos. Debido a que Ia implantacidn de cualquier proyecto en una organizacion
involnera Ia distribucion de {arcas entre difcrentes departamenios de Ia insiitucion, las cuales deben

estar bien encadenadas para que dicho proyecto funcione adecuadamente.

Metodologfa de la investipacién, Debido a que toda investigacion debe estar basada en una

metodologia para ser aplicable v comprobable,

1. 3. Reseria Curricular.

En las siguientes piginas se presenta una breve resefia curricular que avala la experiencia
profesional del egresado, haciendo énfasis en la trayectoria académica, pero sobre todo en la

expericncia laboral dentro del drea de Servicio a Clientes del Banco Nacional de México S. A
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Puente de Peredone 14 Depto 13
Coloma Centro Mexuco DF
Teléfono 55185935

Luis Carlos Guzman Segundo

Informacidn Estade civil: Solfero
personal
Nacionalidad: Mexicana

Edad: 24 afios

Lugar de nacimiento: México D.F.

Premios y
Reconocimientos Reconocimiento dentro del grupo de los mejores 27 operadores en el mes de noviembte de
borales 1999  ¢n el Centro de Atencién Telefonica de servicio a chentes del Banco Nacional de
México § A
Bono economico por actuacién en el ano de 1958
Boro econdmico pot actuacidn en el ano de 1999
Propuestas para laborar en otras dreas de la institucion como telemercaden, atencion telefos
empresarial, atencion a sucursales, seguros, eic
Fducacion 1981 - 1987 Escuela Primaria Dr Agustin Rivera México D F
(Certificada)
1987 -- 1990 Escuelz Sec No 7 “José Manue! Ramos” México D.F.
(Certificade)
1990 — 1993 Colegio de Cienctas y Humanidades Naucalpan.
{Cert:ficado)
1993 - 1998 Licenciatura en Administracion en ia FES Cuautitlan
(Certificado)
Premics Reconocimiento como alumno sobresaliente de la generacion *91 del Colegro de Ciencias y

1ecibidas Humantdades Naucalpar




Exporiencia
jaboral

Participacion en
proyectos

Referencias

Servicios soclales

Junio del996 — Marzo de 2000 Barco Nacional de México § A México D F

Ejecutive telefénico de Servicio a Chientes.

Actividades desarrolladas:

Brindar Informacién de productos y servicios bancarios.

Realizar prevencion de cheques ¥ talonarios.

Realizar ka activacion de chegues y talonarios. .

Ofrecer informacién financiera sobre cotizaciones de diversas divisas y tasas de interés.
Recibir las quejas y sugerencias,

Atender las solicitudes de cambio de domicilio, de estados de cuenta y comprobantes.

Brindar asesoria sobre recepcion de 6rdenes de pago del extranjero y drdenes de pago
interbancarias,

Realizar 1a prevencion de tarjetas de débito exiraviadas.

Atender Iz operacién de pago de impuestos y de créditos hipotecarios.

Ofvecer asesoria sobre prestacienes econdmicas y médicas a empleados de Banamex.
Brindar infermacion del direcserio telefénico del banco.

1. Implementacion del nuevo proceso de reposicion de talonarios de cheques

2. Proyecto de atencion integral ai cliente CTL

Snta Josefina Arroyo Supervisora def Centro de Atencion Telefonice de Servicio a Clientes
de Banamex 8§ A, Feléfono: 5720 1074

Lic Graciela Avalos Ochoa. Supervisora del Centro de Atencidn telefonica de Servicio a
Clientes de Banamex 8. A Teléfono- 5720 07 95

Lic Juan Carlos Gémez Méndez Lider cocrdinador de proyectos de la Contraloria Interna de fa
Procuradurta General de Justicia del Distrito Federal Teléfero- 56 25 88 38

Lugar de desarrolle: Contraloria Interna de la Procuraduria General de Justicia del Distrito
Federal Av. Fray Servando Teresa de Mier no 32 Noveno Piso Cotonia Centro México D F.
Durante el periodo comprendido entre julio de 1998 y enero de 1999.

Actividades desempefiadas. | Elsboracién de cédulas de auditorfa.2 Captura en disco
magnético de la informacién relevante de la revision prachicada 3 Archivodela
documentacion requerida por la Contraloria Interna 4 Practica de inventarics 3 Revision de
1as cotizaciones que presentan los distintos proveedores de serv 2laP. G. 1 delD F

Luis Carlos Guzman Segundo




1. 4. Constancia de desempefio profesionai.

En Ias siguientes pdginas se encueniran los documentos que avalan el desempefio profesional
requetido para registrar una Memoria de desempefio profesional. En primer lugar se encuenira la
carta dirgida a la Coordinacién de la carrera de Licenciado en Administracidn por parte de la
supervision de Servicio a Clientes. En segundo término se presenta a Tista de actividades detalladas
y calendarizadas desarrolladas por el epresado durante su trayectoria lahoral en el Banco Nacional
de México 8. A, Por fltimo se presenta la carta de solicitud de inscripeidn por parte de la
Coordinacion de a carrera dirigida a Ja Jefatura del Departamento de Eximenes Profesionales de Ia

Facultad de Estudios Superiores Coawiitian,
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SERVICIO A CLIENTES

Lic. Ivonne Cerezo 4 de Mayo del 2000.
Coordinadora de la Carrera

Licenciado en Administracién de ja

Facultad de Estudios Superiores

Cuaauntitlin.

Presente.

Me permito informar a usted que el sefior Luis Carlos Guzman Segundo labora en
nuesiro Centro de Atencién Telefdnica de Servicio a Clientes, ubicado en Av. Isabel
La Catélica numero 165, 4°. Piso, Edificio “A”, desde el 26 de junio de 1997,
ocupando el cargo de ejecutivo de Atencién a Clientes. También hago constar que
las actividades desarrolladas durante los casi tres afios de servicio que ha prestado a
la institucion entre otras son las siguientes:

a) Consultas de saldos de cuenta

b) Consulta de movimientos de cuentas

¢) Prevencidn, liberacion y generacién de cheques

d) Recepcion de quejas y sugerencias

e} Atencién de solicitud de cambio de domicilio

) Informacién sobre drdenes de pago del extranjerc v nacionales

g) Informacién sobre ordenes de pago interbancarias

h) Prevencion de tarjetas de débito

i) Recepeidn de aclaraciones

1) Recepcion de pago de impuestos

k) Operacion de inversiones

1) Informacién del directorio telefdnico Banamex S. A.

m) Informacién general sobre tasas de interés, divisas, Cetes v mercado de
dinero

1) Operacién de compra v venta de divisas

0y Recepcidn de pago de servicios
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SERVICIO A CLIENTES

Adermés, ha sido invitado a participar en distintos proyectos de la institucién y ha
recibido la oportunidad de ser promovido a otras 4reas del banco como:

1) Atencidn empresarial

2) Soporte 2 la operacion

3} Seguros Banamex Aegon
4} Telemercadeo

En ocasiones en base a su buen desempefio, se le ha pedido que apoye a labores
de supervision.

Sin més por el momento y para los fines que al sefior Guzman le convengan se
extlende la presente constancia.

Atentafdnteial

st né
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SERVICIO A CLIENTES

Lic. vonne Cerezo.

Coordinadora de Ja Carrera
Licenciado en Administracion de la
Facoltad de Estudios Superiores
Cuautitlan.

Presente.

Dirijo a usted la descripcién detallada y calendarizada de las actividades
desarrolladas por el Sr. Luis Carlos Guzméan Segundo desde su ingreso el 26 de
junio de 1997, para que sean consideradas por usied en cuanto a los tramites que a &l
convengan:

23 de junio de 1997. Firma de | contrato individual de trabajo por tiempo.
indeterminado con Banco Nacional de México S. A., bajo el cargo de ejecutivo de
atencion & clientes.

Del 26 de junio al 10 de julio de 1997. Recibié capacitacién de parte del personal
del centro de atencidn telefonica para realizar las labores propias de su puesto.

Del 11 de julio de 1997 af dia de hoy. Desempefia las actividades propias de su
puesto como ejecutivo de atencién e clientes, en un horario de 8 am. a 17 p.m. de
lunes a viernes. Dichas actividades son las siguientes:

a) Proporcionar saldos de cuentas de cheques y tarjetas

b} Realizar consultas de movimientos de cuentas de cheques

¢) Prevenir cheque y taionarios extraviados o robados

d) Activar talonarios v cheques

¢} Brindar informacién sobre cotizaciones de divisas y tasas de interés.

f) Recibir quejas y sugerencias

g} Atender solicitudes de cambio de domicilio

hy} Incorporar a los clientes a diversos programas de acumulacién de puntos.

1) Asesorara los clientes sobre Grdenes de pago que se reciben del extranjero.
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SERVICIO A CLIENTES

J) Asesorar a los clientes acerca del envio y recepcién de ¢rdenes de pago
interbancarias.

k) Realizar prevenciones de tarjetas de débito extraviadas o robadas.

1) Realizar la baja de converios de pagos automaticos

m) Recibir y transmitir pagos de impuestos federales

n) Asesorar al personal del banco en cuanto a prestaciones v servicios

o} Recibir y transmitir pagos de créditos hipotecarios y otros servicios

p) Asesorar al piblico en general sobre los productos y servicios de Banamex.

q) Auxiliar ocasionalmente a la supervision en la revision de formatos de pago y
de transmisién de operaciones

1 de octubre de1997. Recibié platica y capacitacién sobre la recepcién ¥ pago de

impuestos federales.

20 de octubre de 1997. Particip6 en el primer evento de integracién organizado
por la Direccion de Servicio a Clientes denominado “Macroevento del proceso
de Cambio”, con la finalidad de encontrar y resolver problemas del 4rea.

29 de octubre de 1998, Participd en el segundo Macroevento realizado por la
Direccion de Servicio a Clientes en la que se detallaron los avances en el preceso
de cambio con la finalidad de trabajar mejor.

30 de noviembre de 1998. Recibié capacitacion para llevar a cabo la recepcion
de los donativos de personas fisicas para la Fundacion Teleton A. C.

11 de diciembre de 1998. Participé como receptor y transmisor de los donativos
que realizaron personas fisicas a la Fundacién Teletén A. C.

12 de marzo de 1999. Recibid plitica de capacitacion sobre la recepcidn de
emisitn de talonarios de cheques tanto para personas fisicas como morales. Este
cambio en el proceso de reposicion de talonarios ha tenido repercusiones muy
positivas en Banamex debido a que los clientes solicitan la cantidad de
talonarios que requieran por via telefénica.
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SERVICIC A CLIENTES

L

i6 de marzo al 10 de diciembre de 1999. Recibié y transmitié ias ordenes de
emisién de talonarios de cheques para personas fisicas y morales de cualquier
parte de la Repiblica Mexicana, asi como los pagos de impuestos federales de
las personas morales y fisicas con actividad empresarial.

15 de noviembre de 1999. Participé en ef tercer Macroevento organizado por la
Direccion de Servicio a Clientes con la finalidad de establecer compromisos de
mejora continua en esta direccidn.

13 de diciembre de 1999. Recibié capacitacién correspondiente a las medidas de
contingencia tomadas por Banamex con la firalidad de prevenir fallas v
disminuir riesgos en la operacion ante la llegada del afio 2000.

14 de diciembre al 28 de febrero del 2000. Ha tenido la oportunidad de recibir
diversas propusstas para promoeidn a otras édreas del banco como; Banca
electronica empresarial, soporte a la operacién de sucursales, seguros Banamex,
etc., mismas que no se han realizado por problemas de horario.

12 de febrero del 2000. Desarrolla su proyecto de investigacion sobre ios
beneficios de la implantacién del nuevo proceso de reposicién de talonarios para
presentario como Memoria de Desempefio profesional.

14 de marzo del 2000. Recibi6 la oportunidad de entrevistarse con el Director del
area de Servicio a Clientes con la finalidad de encontrar mejores formas de
trabajo y mostrarle la problemidtica del centro de atencién telefonica.

31 de marzo de! 2000. Recibié un reconocimiento econdmice por su labor
durante el afio de 1999 como ejecutivo de atencién a clientes.

Primera quincena del mes de mayo de! 2000. Realiza computo de las érdenes de
emision de talonarios recibidas para mostrar os avances del nuevo proceso de
reposicion de talonarios. Ademés, integra actualmente un pliego de propuestas
con el fin de mejorar atin mas dicho proceso.
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FACULTAD DE ESTUDICS SUPERIORES CUAUTITLAN
CCORDINACION GENERAL DF £8TURIOS PROFESIONALES
COORDINACION DE LA CARRERA DE LICENCIADO EN
ADMINISTRACION

OF NQ. ICP/OS0MVI2000

HVERIDAD NACional
AVENMA TE
Mero

Q. MA, DEL CARMEN GARCIA MIJARES Y CUETO,
JEFA DELL DEPTO. DE EXAMENES PROFESIONALES,
PRESENTE.

Por este medio y después de haber verificado los documentos comprobatorios que avalan
la experiencia profesional del egresado LUIS CARLOS GUZMAN SEGUNDO, con
nimero de cuenta 9107149-9, solicito a usted su regisiro en la opcidon de titulacion de
Mernoria de Desemperio Profesional y Examen Oral, siendo asesor de esta memoria el
LA E. Francisco Ramirez Ornelas, para lo cual anexo ia siguiente documentacion por

duplicado:

o Constancia de desempefio profesional 6 trayectoria laberal (copia)
e Descripeion de actividades {copia)

¢ Copia fotostatica de acta de nacimiento (dos)

= Copia del historial académico (dos)

= Copia de la constancia de servicio sccial (dos)

° Datos y aceptacion del asesor y aceptacién del sustentante
¢ Hoja para control y registro de Examenes Profesionales (original y copia)

Sin mas por el momente, aprovecho la ocasion para enviarle un cordial saludo.
ATENTAMENTE

"POR MI RAZA HABLARA EL ESPIRITL
Cuautitlan izcalli, Edo |, de México a5 04 de Mayo del 2000.

LA COORDINADORA

s
4 PR

b
LIC VONNE CEREZO PEREZ

c.cp Minutero
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2.1. Pianteamiento de! problema.

Debido a mn deficiente proceso de control para Ia reposicibn de los talonarios de cheques de los
clientes del Banco Nacional de México S. A., se propicia el desperdicio de recursos v se generan

riesgos que se traducen en un deficiente desarrolle de Ja institucion financiera.

2. 2. HipéGtesis.

A través de la implantacién de un nuevo proceso de roposicior de talonarios de cheques que

impida su elaboracidn y distribucién automdtica a las sucarsales del Banco Nacional de México S.

A., se reduciran, por una parte, el degperdicio de recursos y, por otra, los riesgos ocasionados por el

sistema actual, ademds de proporcionar un servicio mas eficiente a los clientes de esta institucion

financiera.

2. 3. Objetivos.

Los objetivos que sc persiguen con la implantacion del proyecto son de tres tipos:

A) Objefivo econdmico:

Optimizar los recursos financieros de la institucién, empleando solamente los recursos necesarios

para la elaboracién, la distribucion v el almacenamiento de los talonarios de cheques en ias

sucursales del Banco Nacional de México S. A.
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B) Objetivo de Servicio:

Ofrecer a los clientes un servicio mas eficiente al reducirles el nimero de visitas a su sucursal

para recoger sus talonarios de chegues.

C) Objetive Social;

Fortalecer ka confianza y el ahorro de los clientes y prospecios en la banca mexicana en beneficio

de nuestro pais.

2. 4 Materiales v métodos empleados en la elaboracién del proyecto.

Materiales.

Los materiates utilizados en ¢l proyecte para la implementacion def nuevo proceso de reposicion

de talonarios de cheques son los siguientes:

a) Informacion hemerogréfica, recopilada de diversas publicaciones periddicas como lo som;

revistas mensuales v bimestrales editadas por la propia institucién bancaria.

b) Imfoxmacién documental. (Circulares, memorandums, stc.).

<) Informacién iconografica. Pagina de la institucion bancaria en Ia red de Internet,
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Método de investigacion.

Para el desarrollo del presente proyecto sc utilizard el método descriptivo propuesto por el

profesor Hernéndez Sampieri. Empleando la siguiente secuencia explicativa:

1. Glosaro de términes utilizados en la elaboracion del proyecto.

2. Exposicion de Tos riesgos y consecuencias negativas que implica utilizar el proceso de

reposicidn de talonarios empleado hasta ahora.

3. Papel de la normatividad institucional en la elaboracion del proyecto.

4. Disefio del sistema electronico para la puesta en marcha del proyecto.

5. Disefio de la platica de capacitacidn para los departamentos involucrados en ¢l proyecio.

6. Disefio dei maierial de apoyo para los ejecutivos (memordndums, gacetas, papeleta de

anotaciones, etc.).
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2. 4, 1. Glogario de términos utilizades en {a elaboracién del proyects.

‘

Cuenta Maestra: Es una cuenta de inversion con disponibilidad inmediata, que ofrece
rendimicntos ¢ integra diversos productos y scrvicios complementarios, Dirigida a aquellas

personas que buscan formar un patrimonio y manejar sus recursos en una sola cuenta.

Chequera dotada: Esta palabra se utiliza en ¢l sistema cleclrénico de reposicion de talonarios v
significa que el talonario de cheques solicitado esta en proceso de envio a la sucursal promotora de

la cuenta para su entrega al clicnte.

Eventual: Se utiliza este témuino en el sistema electrénico de reposicién de talonarios v significa
que se solicitarém chequeras de manera ocasional, bloqueando la generacién automatica de
talonarios. Bl hecho de solicitar la elaboracion de talonarios de manera eventual significa que ya no

se emitiran para ese cliente mds talonarios de manera automatica,

Liberacién de cheques: Es un servicio que proporciona Banamex a los usuarios de cuentas de
cheques y cuenta maestra y consiste en que el falonaric de cheques que se enfrega al fitular de Iz
cuenta puede contar con un sistema de seguridad que impida su cobro antes de que el propietario de
la cuenta asi lo autorice mediante una Hamada telefénica al Centro de atencion a Clientes, es un

sistema opclonal de profeccion que se promociona en las sucursales.

Mascarilia: Es la respuesta que arroja el sistema en Ia pantalla de Ia computadera cuando se pulsa
una clave. La mascarilla contiene espacios en blanco para que el jecutivo anote en ellos los dafos

comrespondienies a la cuenta para realizar el wémiie de ia solicitud de talonarios,
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Normatividad Imstitucional; Es el canal oficial de comunicacién normativa por parte de la
direccién geperal. En eila se establecen Ias normas, politicas, procesos y agueila mformacion
relativa a los procedimientos de operacidn de toda la organizacién, La normatividad es una
herramienta de apoyo dirigida a todo el personal para ilevar a cabo los procedimientos en materiz

administrativa y de operacion bancaria bajo un esquema normativo consistente.

Sucursal Promotora: Es la sucursal que se encarga de abrir la cuentz al cliente, asi como de
hacerle entrega al cliemte de su conirato, sus talonarios de cheques, y de proporcionarle otros

servicios complementarios.

Talonario: Es el paquete de cheques o chequera que se entrega al cliente para disponer de sus
recursos. Se le Hama talonario, porque cada cheque es desprendible, pero del lado izquicrdo se
conserva un pequefio talén para que el usuario lleve un controf de las entradas v salidas de dinero
cada que gira un documento para su cobro. En Ia parte final de la chequera se encuentra un volante

desprendible para que el cliente solicite su siguiente talonario de cheques.

Tarjeta de débito: Es un medio de acceso a los recursos que poseen los clienfes en determinadas
cuentas de ahorro. Su finalidad es facilitar la disposicion de efectivo por medio de retiros en cajeros
antoméaticos y compias en establecimientos autorizados. Se le llama de débito, porque el usuario de
este Hpo de tarjeta ostd disponiendo solamente del efective que tiene ahorrado en la cucnta, por
tanto la compra o la disposicion gue realiza el cliente se le descuenta de su saldo disponible

mmediatamente.
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2. 4. 2. Exposicion de ios riesgos y consecuencias negativas gue implica utilizar ol

sistema actiial de reposicion de iajonarios de cheques.

El sistema actuat de reposicion de talonarios que genera de manera antomética la impresién de In

signiente chequera provoca riesgos y algunas situaciones negativas gue deben ser cotregidas por un

sisterna que funcione adecuadamente y permita un mejor control de las reposiciongs, Los punfos

negativos a considerar en el esquema actual de reposicion de talonarios son los siguientes:

a)

b)

<)

d)

Alto nimero de talonarios bajo la custodia de la sucursal. Esto implica ¢l nso de una gran
cantidad de espacio disponible en las bovedas de Iss sucursales promotoras que pudiera ser
empleado en otras actividades que propicien ¢l ingreso de mayores recursos como oajas de
seguridad.

Riesgo de robo o extravio de los talonarios bajo custodia de ia sucursal. Bl hecho de gne las
sucursales tengan bajo su costodia una gran cantidad de talonarios pendientes de recoger lleva
consigo el riesgo de que se puedan extraviar, traspapelar, ¢ inclusive pueden ser robados.
Deficiente control de las reposiciones de taloparios v falta de previsién. Cuando el cliente acude
a st sucursal promotors a recoger su siguiente talonario de cheques la sucursal ya tiene en su
poder €] consecutivo posterior, pero esto implica que no exista un control sobre cudnto tiernpo
aproxunadamente tardard en recoger ofro nuevamente. Tampoco se sabe m se puede prever si
un solo talonano le es suficicnte al chiente o requiere de un nivmero mayor, cto.

Tnversion elevada de tempo y dinero pare el mantenimiento de los inventarios de chequeras en
las sucursales. Las sucursales deben realizar un conteo de las chequeras que fieven cn su poder
para evitar cualquier anomalia que pudiera surgir, pero esta actividad implica una inversién en
tempo y en resurses econdimicos y hwmanos que puede simplificarse y, en algunos casos hasta

omifirse
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¢) Imagen negativa hacia ¢ cliente, debido a un deficiente sistema de control. Si se conocen mejor
las necesidades del cliente se le puede servir mejor; porque si af tener conocimiento de que
requiere mas de una chequera a la semana o al mes, s¢ le properciona un sistema por medijo del
cual pueda temer sus chequeras 2 la brevedad v en la cantidad que Tequicre, esto traerd un

beneficio tanto para ¢l cliente, como para la misma institucion,

La Nomatividad instituctonal ¢s ¢ documcnto que conticne la forma en fa cual deben ser
Hevados a cabo todos los procedimientos {anio administrativos, como operativos de Ia institucién.
En realidad, la normatividad no resulta v impedimento para poder Hevar a cabo el cambio de
sistema de reposicion de talonarios, porgue serd solamente la parte de ¢omo efectuar Ja solicimd de
chequeras la que sufra modificacion y no asi el procedimiento de recepeion por parte de la sucursal
promotora ni tampoco el procedimiento para su entrega, es decir, no se quebranta ningin proceso

establecido por la normatividad, sino por el confrario, se optimiza.

2. 4. 4. Diseip del sistema elecirénico para llevar a cabo el proyecto.
Ei departamento de sistemas de Banco Nacional de México disefid ¢l sistema que permite recibir

Ia instruccion que realiza ¢l cliente desde cualquier teléfono para su transmision y entrega posterior.

El sistema consta de una mascarilla que s¢ ha instalado en las computadoras del centro de
atencion telefénica donde se capturan los datos del nimero de sucursal, el nimero de Ia cuenta v 1a
cantidad de talonarios que el cliente requiere y un espacio para brindarle al clente el nimere de
aunforizecidn que arroja el sistema como respuesta de que la reposicion de talonarios ha sido

aceptada. La mascarilla offece informacién adicional de la cuenta como el nombre del cuenta-

B ol



24

habiente, su rimero de clicnte, el tipo de cuenta que fene v Iz numeracién comsecutiva de Tos
talonanios que se le bau entiogado con la finalidad de saber si la GMima chequera ya le ha sids

eniregada o si tiene chequeras pendientes de recoger en la sucursal.

Z. 4. 5. Disefio de ia platica de capacitacion para log departamentos involucrados en
el nrovecto.

La platica para los ejecutivos del centro de atencién telefonica se realizd la semana anterior 4 la

puesta cn marcha de! proyecto. Esta plitica tuvo dos fines fandamentales que fueron:

i, Informar a los gjecutivos del drea sobre cl provecio v crear en ellos una consciencia de la

importancia que tendria su labor para que el proyecto tuviera éxito.

2. Capacitar a Ios gjecutivos en cuanto al uso del sistema para la recepcién de las ordenes de

emisién de talonarios.

La platica de capacitacién tuvo una duracién aproximada 45 minutos v se organizaron pequefios

giupos de 15 gjecutivos para recibirla.

2.4, 6. Disefio del material de apoyo para jos ejecutivos

Antes de recibir la platica de capacitacién se le entregd a cada jecutivo un folleto informativo
que comienia los sigientes puntos: antecedentes, descripeion del procese, objetivos, procedimiento
que Hevarfan a cabo las sucursales, ias normas del procedirmienic en sucursal y un resumen del

procedimiento que Hevarfan a cabo los gjecutivos telefénicos.
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Ademis del folleto informativo, se realizé una publicacién en la gaceta informativa del centro de
atencion telefonica notificando la modificacién que fendria ei proceso de reposicién de talonarios a

paztir del 16 de marzo de 1999,

2. 3, Aprobacién ¢ desaprobacién de la hipdtesis.

La hipétesis propuesta se ha aprobado debido a que el nuevo proceso de reposicién de talonarios
permite, por una parte, el aborro de recursos para la reposicion de los mismos talonarios, ademas de
que por otro lado, reduce los riesgos por mantener talonanios de chegues en las bovedas de las
sucursales vy permite proporcionar un servicic mds eficiente a los clientes del Banco Nacional de
México 3. A.

Por tanto, al ser aprobada la hipotesis propuesta se procede a determinar un programa de trabajo

que penmita la implantacion del proceso de reposicién de talonarios de cheques.
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b) Objetivos del centro de atencidn telefonica.
¢} Servicios que se proporcionan actualmente.
d) Horarios de atencion al cliente.

e) Capacidad instalada.
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3. 1. Sintesis de fa historia v actuatidad del Banco Macionai de México §. A.

3. 1. 1. Queé es ¥ coOmo funcicnsa un banco.

De una manees practica, breve y sencilla se puede enunciar gue un banco es una institucién
financieta que se caracteriza por una parte en obfener recursos de personas fisicas ¥ morales que
tienen la capacidad en cicrto momento de ahorrar determinada cantidad de dinero por un cierto
periodo de tiempo. Por ofra parte, los recursos captados mediante los depésitos de los shorradores el
banco los iraslada hacia el scctor productive, es decir, los pone a disposicidn de inversionistas que
requieren los recursos para Ilevar a cabo determinades proyectos, por ejemplo: provectos en el

sector pesquero, agrario, industrial, ete.

La funcidn bisica, por tanto, de vna nstitucion financicra es 1a “renta™ de los recursos fnancieros
adicionales de las personas fisicas y morales y la colocacién de cstos recursos en proyectos de

inversion obieniendo por etlo una utilidad.

La utilidad que se genera es el resultado de la diferencia que el banco paga como réditos a los
ahorradores (llamada tasa de interés pasiva) y le ganancia que el mismo banco obtiene como

resultado de los préstamos que otorga (llamada tasa activa).

De manera muy general se puede decir que un banco tiene cuatro actividades fundamentales que
son:
a) Recibe depdsitos de los ahorradores.
b} Transfiere recursos de una cuenta a otra.

c) Otorga préstamos.
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dy Ofrece servicios complementarios.

Debido a que fas sociedades se encueniran en un acelerado proceso de desarroilo, las actividades
de un banco tienden a diversificarse de acuerdo a las pecesidades de sus clientes, donde los
ahorradores buscan mayores rendimientos, mejores instrumentos de inversién y distintos productos
para teper vn manejo mds rentable de sus recurses. Entre las necesidades financieras més frecuenies
se cncuentran: la bisqueda de mayor liquidez, mayores rendimientos, menor riesgo y menores

gastos. De aqui surge la necesidad de los bancos en tencr cada vez mayores y mejores servicios.

La ganancia de los bancos.

Los ingresos de los bancos se obtienen de dos fuentes principales:
a) I} margen financiero.
b) El cobro de servicios.

El margen financiero se entiende como la diferencia entre la cantidad de dinero que los bancos
cobran por el dinero que prestan y lo que pagan como rendimientos a los ahorradores. Pero, en los
tltimos affos se ha observado la tendencia a reducir el margen financiero y el hecho de que éste se
reduzea cada vez mis, exige que una parte cada vez mayor de los costos operatives se cubta por

medio de! cobro de los servicios.

“En Banamex, todavia en 1988, cl margen financiero representé el 58% de los ingresos totales,
para 1990, sélo fue det 25.5%, y en agosto del mismo afio, ¢l 100% del costo operative fue cubierto
con ingresos por el cobro de servicios™. (*) Revistz Imagen Nimero 5 volumen 9. Julio-Agosto de
1992. De acuerdo a investigaciones realizadas por el propio Grupo Financiero al que pertenece

P

Bananmex, para 1577 jos egresos mayores def banco se concesiraban en el rubro de personal,
seguidos por los gastos operativos. En la actualidad del principal egreso [o representan los intereses

pagados.
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Con respecto a sus utilidades, en 1990 Banamex tuvo ingresos por 13 billones de pesos, de los

]

uaies tuve que pagar nueve biliones de pesos como intereses, entre personal y costos de operacidn
se pagaron dos billones y por concepto de otros gastos pago ofro billén de pesos. Es decir, Ia
utilidad fue de un billén de pesos. 8in embargo, pars principios de los afios noventa se han
incrementado los gastos que provienen de rubros distintos al de gastos financieros, por lo que se

contemplan recortes en gastos considerados como innecesarios.

Lo anterior, sumado al incremento de la competencia extranjern lleva a pensar en el cuidado que
pondran los bancos en quc cada cliente, producto y servicio sea rentable, ademds de la nocesidad de
contar con tecnologia de punta y ofrecer el mejor servicio posible para incrementar ia lealtad de sus

clientes,

Elnegocio del banco se puede resumir en una sola actividad: la intermediacién financiera, es decir,

la captacién y colocacion de fondos.

3. 1. £. El significado de a palabra Servicio.

Se puede establecer cl significado de 1a palabra servicio como la accién que eferce un individuo o
una organizacidn orientads a cuidar los intereses o satisfacer las necesidades del publico o de alguna

entidad.

En otyas palabras se puede decir que servicio es: cuando una personaz se encuentra baje fa
voluntad, el mandato o los deseos de alguien. El servicio se otorga cuando alguien brinda su trabaio,

esfuerzo o capacidades a las érdenes de algo o de alguien.
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3. 9. 3. Breve hustoria del Banco Nacional de México 8. A.

En 1884 Ia economia de México recibié un impulso de parte del gobiemo de la Repablica cuando
s¢ expidié un nuevo Cidigo de Comercio que buscaba regular y fomentar las inversiones piiblicas v
privadas. Un grupo de mexicanos comprendié la urgente situacion que atravesaba el pais v decidié
sembrar la raiz del sistema bancario nacional. Es de esta manera como surge el 2 de funio de 1884
€l Banco Nacfonal de México a partir de la fusion de Banco Nacional Mexicano v Banco Mercantil

Mexicano.

Durante el porfiriato, el Banco Nacional de México sirvié de eje para la generacion de grandes
obras. Fxpandié sus sucursales a diversas zonas geogrificas del pais. Gracias a sus créditos
pudieron gestarse la construccion def mercado de Torredn, la Compaiiia de Hierro v Acero de

Monterrey y la introduccién del sistema de agua potable en Veracruz.

El Barco Nacional de México se internacionaliza al establecer en 1929 su oficina en Manhattan,
con lo cual, desde entonces, fortalece las relaciones comerciales de México. Durante el mismo afio,
en materia de servicios, Banamex fue ¢l primero en tmplantar el servicio de cuenta de ahorro en

nuestro pais,

Durante os afios cuarenta se crea un ambiente de estabilidad er México después de tanta
inestabilidad politica, social y economica. Mientras algunas naciones se enfroutan en la guerra,
Mexico tmpulsa la exportacion de sus productos agricolas ¥ poco a poco Tortalece su industria. La
participacién dei Banco Nacional de México durante esta etapa es importante: participa con un

importante volumen de acciones en lz fundacién del Banco Nacional de Comercio Exterior y del
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Banco de Industria y Comercio. Impulsd la creacién de IEM Westinhouse, Celanese Mexicana,

Fébricas de Papel San Rafael y apoyd ia modernizacion de las empresas textiles mexicanas.

Durante los aftos sesenta inaugurd en México un nuevo sisiema de relacion econdmica entre los

mexicanos: 1a tarjeta de crédito.

Para los afios ochenta el Banco Nacional de México da a conocer al mercado mexicano Ia Cuenta
Maestra. Con ella ofrecid al publico una nueva forma de resolver las necesidades financieras de
personas fisicas y moralcs, Hegando a ofrecer tambiéa “Fondo Imtegral Banamex” v siendo los
primeros en emitir las tarjetas con las marcas internacionales de Visa y Mastercard. Diurante los
iltimos cinco afios, se han lanzado al mercado diversos productos que han revolucionado al medio
bancario, un gjemplo es “Espacios” (créditos hipotecarios), “Superservicio Banamex™ (atencion a
clientes en tiendas de autoservicio), se lanzan “Cuenia Basica Banamex” y “Mi Cuenta Banamex”,

enfocadas al fomento del ahorro entre los nifios y los jovenes, entre oiros,

En materia tecnolégica comenzd su carrera de automatizacion en 1966, instalando el primer
computador Bull GE-415. Para 1972, imiciaron el servicio las 24 horas del dia ias primeras cajas
permanentes. Para 1977, se incorpora a la Sociedad Mundial de Telecomumicacion Finamciera
(SWIFT). En 1986 se enlaza al sistema de satélites mexicanos “Morelos™. En 1987 establecio 1a red
mntemna & nivel nacionzd que comunica de forma agil y directa a todas sus oficinas y sucursales cn ¢l

pais

En nuestros dias desarrolla una tecnologia que pone al alcance de sus clientes los servicios de la
Banca Elecrrénica, es decir, Ia posibilidad de que los usuatios de los sistemas de banca elecirénica
realicen desde su casa u oficina diversas operaciones sin necesidad de acudir a una sucursal y hacer

filas.
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3. 4. 4. Siniesis de los acontecimienios mas imporiantes de {a historia del Banco

Nacional de México.

El Grupo Financiero Banamex Accival fue constituido el 18 de septiembre de 1996 com las

aportactones realizadas por méas de 5,000 inversionistas de diferentes sectores y regiones del pais.

La conforrmacion del Gmpo Financiero Banamex Accival est4 fundamentada en las disposiciones
del Diario Oficial del 28 de junio de 1990, en donde se expresan los principios de desincorporacién
de las instituciones bancarias orientadas a:

a) Conformar un sistema bancario mas eficiente v competitivo.

b} Garantizar una participacion diversificada en el capital.

¢} Asegurar que la banca mexicana sea controlada por mexicanos.

d) Buscar la descentralizacion y arraigo de las instituciones bancatias,

e} Obtener un precio justo por ellas para fortalecer la economia nacional.

Durante los 115 afios de historia se han desarrollado los siguientes hechos que han transformado

su ¢recimiento como wno de los bancos mas importantes de México vy de Latinoamérica:

1884-1910. La insttucién apoya al gobierno mexicano en la reconversion de fa deuda nacional,
contribuye a la construccion del sistema bancario del pafs emitiendo billetes al portador v
proporcionando servicios de tesoreria al gobierno. También inicia la cobertura nacional con Ia

apertura de 37 sucursales en el interior del pais.

1929, El Banco Nacional de México es el primero en el paifs en tmplantar el sistema de cuenta de

ahorro,
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Banamex da un paso hacia 1a internacionalizacion al establecer nna agencia de representacién

oy Nanrs WVarl,
LRl 1wy £ OIR.

1949, Banamex pone en marcha el servicio de asesoria en comercio exterior
1938. Banamex inicia el servicio de préstarnos personales.
1968, Banamex introduce en el mercado nacional 1a primera tatjeta de crédito.
1971. Contribuye a la cultura al fundar Fomento Cultural Banamex A. C,
1972, Comienzan a dar servicio las 24 horas del dia Ias primeras cajas permanentes.
1977, S¢ sientan las bases para la banca miltiple al fosionarse cinco empresas:

a) Seguros América Banamex

b) Factoring Banamex

¢) Financiera de ventas Banamex

d) Hipotecaria Branamex

¢) Banco Nacional de México,

1981. Se inicia la emision de cheque de viajero internacionales Banamex Visa.

1982. La banca s¢ nacionaliza convirtiéndose en Sociedades Nacionales de Crédito.

1984, Se comienza a brindar el servicio de banco er su casa y transferencia electrénica de fondos.
1986, Se lanza al mercade Cuenta Maestra Banamex.

1990. Se decreta el restablecimiento de ta banca privada.

1991, Se conforma ¢l Grupo financiero Banamex Accival.

1992. Se lanza al mercado Superservicio Banamex.

1894. Se lanzan los productos dirigidos a los clientes mds jovenes del mercado

1995, I Banco Nacional de México establece una alianza estratégica con Aegon N. V., para crear
Seguros Banamex Aegon.

1998, Inicta sus operaciones el portal financiero Banatnex, primero en México.
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s Breied H i ey te 2 o
2. 1. B. Coémo era on sus inkins ¢! Centvo de Alencidn Telefdnica de Sewvicio a

Clientes.

El Centro de atencidn ielefénica de servicio 2 clientes es parte importante del desarrollo de los
servicios de banca electronica de Banamex, asimismo, es parte fundamental de! proyecto de
reposicién de talonarios de cheques porque su fimcidn sera la de ser el receptor de las requisiciones
de talonarios de cheques por parte de los clientes que asi lo soliciten. Por tal razém, se busca dar una

vision general de la labor cotidiana que realizan los sjecutivos de dicho departamento.

El Centro de Atencién Telefénica de Servicio a Clientes fue creado en ¢l afio de 1993 con 1a
finatidad de otorgar un servicio oportuno, consisiente v de calidad para satisfacer las necesidades

operativas v de asesoria de los clientes.

La misién en un principio del centro de atencion telefénica fue la de proporcionar afencion
directa e integral a Jas solicitudes de asesoria de los clientes y al mismo tiempo apoyar internamente
a ofras dreas de atencion y servicio recibiendo Hamadas telefonicas desde cualquier punto de la

Repiblica Mexicana.

Las tarcas asignadas a los gjecutivos telefonicos cstaban divididas cn dos categorias: servicio a

clientes v servicios internos.

Informacion y asesoria
Productos y servicios bancarios.

Campafias y promociones.
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Directorio telefonico.

Informacién general del banco.

Aclaraciones,

Tramite, seguinriento y respuesta de las solicitudes de aclaracion.

Solicitud de documentos y comprobantes.

Canalizacién de quejas y comentarios.

Soporte a la operacidn.

Apoyo al servicio a clientes en sucursal,

Apoyo a gjecutivos.

Soporte a sucursales en: informacién y asesoria.

Promocién v venta.

Servicios y productos bancarios.

Apoyo a la prospectacion,

Los servicios que proporcionaba el Centro de Atencidn en sus inicios facilitaban 1a labor de otras

areas tales como. las propias sucursales y el drea de investigacién de mercados, entre otras, con el
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proposito de fograr una mejora continua, a través de Iz emisién de reportes mensuales de fallas de
sistema ¥ niveles de eficiencia en ¢l servicio.
Capacidad Instalada.

Para cumplir con sus fiunciones de asesoria a los clientes, el Centro de Atencidn telefénica
contaba con uma capacidad instalada de 70 ejecutivos que en conjumto brindaban servicio a mn

promedio diario de 2600 Harnadas aproximadamente. (*) Revista Imagen, Namero 6. Volumen 10.

Noviembre-Diciembre de 1993,

Horario de atencion.

El centro de atencidn telefonica contaba con un horario de 8 a.m. 2 18 p.m. de lunes a viernes.

3. 1. B. Cémo es actuaimente ef Ceniro de Atencidn Telefénica de Servicio a

Clientes.

Para el afio de 1999, como es de esperarse ¢l Centro de atencion ha sufrido muchos cambios que
contrastan drasticamente con lo que file este mismo Centro en sus origenes, Se observa una cantidad
de servicios recientes y poce a poco se adictonan otros a los que en principio se otorgaban y
permirten &l cltente un mayor niimero de posibilidades de hacer sus consultas desde ef teléfono de su

hogar o trabajo e inclusive desde cualquier punto donde se encuentre.

La Mision del 4rea de servicio a clientes

Actuzalmente Ja misién del Centro de Atencion telefonica es:
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“Proporcionar la atencién telefonica adecuada que garantice la satisfaccion de las necesidades vy

los clientes”. {*) Manual Operativo del Ceniro de aiencidn teiefonica.

Los objetivos del 4rea de servicio a clientes:

1) Proporcionar un acceso al banco a cualquier hora desde cualquier lugar,
2) Desarrollar una estrategia de atencion.

3) Disminuir costos.

4y Estandarizar los Hempos de respuesta.

5) Mantencr ¢l nivel de servicio por arriba del 80%.,

6} Ehminar la duplicidad de llamadas.

Sarvicios que se proporcionan achualmente,

Los servicios que se proporcionan 0 1a actualidad son los signientes:

a) Consulta de saldos de cuentss de cheques vy tarjetas.

by Ceonsulta de movimientos de cuentas de cheques.

¢) Prevencién de cheques v talonarios.

dy Activacion de cheques y talonarios.

¢) Informacién sobre cotizaciones de diversas divisas y tasas de interés.
f) Recepcion de quejas y sugerencizs.

g} Solicitud de cambio de domicilio.

j Solicitud de cambio de cuenta,

1y Soclicitud de estados de cuenta y comprobantes.

1} Incorporacion a programas de acumulacién de puntos.
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k) Ascsoria sobre recepcion de drdenes de pago del extranjero.

D Asesoria sobre ordenes de pago interbancarias.

m) Prevencidn de tatjetas de débito.

n) IBaja de pagos antomaticos.

o) Pago de impuestos.

p} Asesoria en presiaciones econdmicas y médicas a empleados de Banamex.
q) Operacion de pagos de créditos hipotecarios.

r} Directorio telefonico del Banco.

s} Informacién de productos y servicios bancarios.

A todas ellas se incluye Iz recepcion de solicitudes de talonarios de cheques.

Horsario de atencidn.

En la actualidad el Centro de atencidn telefénica cuenta con horarios que cubren las 24 horas del

dia, incluyendo dias festivos, asi como sabados y domingos, es decir, los 365 dias del afio. Los

ejecutivos cubren horarios como sigue:

Jornadas matutinas y vespertinas: horarios de 8 horas (entre 6 am. v 18 p.m.).

Jornadas vespertinas: horarios de 7:30 horas (entre 15 p.m. v 23 p.m.).

Jornadas nocturnas: Horarios de 7 horas (entre 23 p.m. v 6 am.)

Capacidad instalada,

En la actualidad ¢l centro de atencion telefénica cuenta con capacidad instalada para 174 ejecutivos

con la facilidad de poder ser ampliada periédicamente segin las necesidades del mismo centro.
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DResarroflo del proyecto.

3. 2. Sitvacién actual.

Cuando un cliente (persona fisica o moral) de cuenta de cheques o cuenta maestra acude a su
sucursal promotora a recoger su talonario de cheques, €l gjecutivo de Ia sucursal al modificar en ia
pantaila de la computadora la situacion de la chequera con lu palabra “entrepada™, ¢l sistema genera
de manera amtomatica la instruccién para la impresion de una nmeva chequera. Esta situacidn
ocasiona wn alto nimero de talonarios bajo la custodia de la sucursal, inversidn de recarsos ¥
reducci6n del espacio disponible en tas bévedas por el mantenimiento de los talonarios en cspera de
ser entrcgados a los clientes y el tiesgo de robo o extravic de dichos talonarios de cheques por parte

de fas sucursales.

En ocasiones, de acuerdo a sondeos que se han realizado con Ios ejecutivos de las sucursales
existen clientes que por comodidad y debido a que cuentan con chequera y tarjeta de débito para
1EDEr ACCESO 2 SUS recursos, prefieren utilizar los cajeros antorniticos en lugar de girar cheques, por
ello se ha detectado que algunos de ellos denen talonarios pendientes de entrega desde hace sets

meses, NUSVE MNESes Yy en casos exiremnos hasty un afic y medio.

3. 3. Presentacion de la propuesta,

El nuevo proceso para Ia reposicidn de talonarios de chegues consiste en bloquear Ta generacitn
autornética de los talonarios al momento de entregarle ai cliente su chequera, por 1o que la solicitud

de nuevos talonarios la deberd realizar el mismo cliente por teléfono al Centro de Atencion
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Telefonica de Servicio a Clientes, el cnal turnard su peticién al 4rea correspondiente para la

elaboracion de los talonarios v su envio a la sucursal correspondiente.

a) Analisis de Costo-Beneficio,

Los beneficios que otorga el muevo proceso de reposicion de talonarios som de dos tipos:

beneficios para ¢l cliente y beneficios para e Banco.

1) Beneficios para ¢l Cliente:

1. Le permite una mejor administracidn de sus talonarios de cheques porque con una sola Hamada

puede solicitar uno o mrds talonarios de acuerdo a sus necesidades.

2. Es comodo, porque puede realizar su solicitud de talonarios con anticipacién v desde cualquier

teléfono.

|73

Le evita el riesgo de tener talonarios pendientes de recoger en su sucursal que pudieran ilegar a

cancelarse o extraviarse.

2) Beneficios para ¢l Banco:

1. Las sucursales promotoras cvitan el riesgo de mantener talonarios de cheques bajo su custodia

durante lapsos de tiempo imprevisibles.
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2. El nuevo proceso también le evita 2 la institucién las erogaciones por concepto de gencracién
de talonanios de cheques Dara los clientes que no requisren de este tpo de medio de accoso a sus

fecursos o que simplemente no requieren ntilizer cheques con mucha frecuencia,
3. Reduce los gastos por operacién de los talonarios de cheques, como pueden ser; mantenimiento
de inventarios (logrando un mejor aprovechamiento del espacio en las bévedas de las

sucutsales, wfilizando menor cantidad de personal para la administracién y enwega de los

talonarios, etc.).

Esquema de costos v bepeficios,

Costns para el clienfe.

1. No existe ningin costo parz el cliente por la emisién de los talonarios de cheques que requiera,

no importando si solicita la impresidn de uno, dos ¢ méas talonarios,

2. El tmico costo que tendrd serd la Hamada que debe efectuar para solicitar sus talonatios.

Costos para el Banco.

1. Para ¢l banco ¢l desembolso es prichicamente pulo em comparacién con los beneficios
econdmicos y de control que se lograran con la puesta en marcha dei proyecto.
2. Se requicren entre disz y doce hojas de control por dia para que todos los gjecutivos del centro de

atencion telefonica puedan registrar las operaciones. Esto significa a la semana wnas 80 o 90
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hojas de coutrol cuyo formato se puede fotocopiar sin ningin problema y ello representarfa unos

$22.50 a la semana, es decir, unos $90.00 al mes como desembols

[&]
ke
=
o)
s
0
1%
=

3. El sistera que se requierc instalar en las computadoras de los ejecutivos es muy simple v ha sido
disefiado por la propia drea de sistemas del banco, por lo tanto, 1o necesita ningfin desembolso

en cuanto a tecnologia

4. No se requiere de capacitzcion extorna para los ejecutivos ni tampoco de la contratacién de

personal adicional para realizar alguna de Jas labores que implica el proyecto.

5. El mmevo proceso de reposicion de talonarios de cheques ha permitido reducir fa cantidad de
talonarios emitidos en un porcentaje de entre el 20 y 25% respecto del esquema anterior.
St tomamos cn cuenta la filtima cifra de talonarios emutidos durante el mes de abril del presente
&dic que es de 215,801, estariamos hablando de que se dejaron de imprimir atrededor de 53,950

talonarios.

Por otra parte, si consideramos que ¢l costo por impresidn de un talonado es de

aproximadamente $20 pesos; los 53,950 talonerios que se dgjaron de imprimir redujeron la

cantidad de recursos gcondmicos invertidos en $1,079,000.00

Beneficios.

Beneficios para ¢l cliente.

Los beneficios del nuevo proceso de reposicién de talonarios para el cliente van desde yma mejor

administracién de sus talonarios, hasta la comodidad de poder soficitar v recoger uno o més
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talonarios en una sola oportunidad, lo que le reduce considersblemente el tiempo de espera, a

cantidad de veces que debe acudir 4 Ia sueursal v 1z cantidad de Namadas que debe reatizar al banco,

El nuevo proceso de reposicidn de talonarios le evita al banco desembolsos por concepto de:

a) Papeleria para realizar inventarios de chequeras en sus sucursales.

b) Papeleria para emitir antoméaticamente talonarios de cheques sin terer la certeza de saber si son

reahments urgentes o oninto tiempo pasaa antes de que la persona agote su actal talonario y

solicite ¢l siguiente

Por otra parte, Ie evita pérdidas en cuanto a:

a) Tiempo utilizado en realizar inventarios de talomarios de cheques que permanecen en las

bévedas de las sucursales por tiempos imprevisibles.

b) Le evita el riesgo de mantener talonarios de cheques en las bévedas de Ias sucursales que

pudieran extraviarse o ser robados.

Riesgos gue pucde presentar el nuevo procese de reposicién v su conirol.

En realidad los riesgos gue implica la implaniacién del nuevo proceso de reposicién son
minimos, a continuacién se detallan algunas posibles sitnaciones que pudieran evitar que ef proceso

funcionara adecuadamente v 1a solucion 4 cada una de ellas.
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1. Existe el riesgo de que la persona que solicite el servicio no sea el titular de 1a cuenta y de alguna

forma haya podido proporcionar los datos ¢
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la puesta en marcha de la solicitad de chequeras, puesto que 1a peticion de nuevas chequeras es

por via telefénica.

En realidad, esto no complica demasiado ¢l procedimiento, porque lo que se ha medificado es Ia

forma de la solicitud v no el procedimiento de eatrega de los talonarios.

Cuando wna persona se presenta en la sucursal promotora a recoger los talomarios que
previamente solicitd por feléfono se le requiere su identificacion oficial con fotografia y firma
{como puede ser su credencial de elector, su cédula profesional o bien, su pasaportc vigente),
ademas de un volante ancxo que viene al final de su chequera con la leyenda “solicitud de
talonarios” donde debe estampar su firma el tirular de Ja cuenta o ur tercero en presencia del

responsable de Ia sucursal.

2. El sistema de generacidn de nuevos talonarios implica que se lleve a cabo upa orden interna al
departamento que fos sruite a partir de la solicitud que hace el cliente al Centro de Atencida
Telefénica. Este proceso intermo tiene un tiempo de respuesta de 3 dias habiles para los clientes
del drea metropolitana y 5 dias habiles para clientes del resto de la Repiiblica, contados a partir
del dia signiente habil posterior a su llamada de solicitnd. Esta siteacion més que representar un

riesgo preve la posible urgencia de cliente por tener talonarios de chegues disponibles.

Esta situacién también fue tomada en cuenta para el lanzamiento del nuevo proseso de
reposicidn, porque s partir de 16 de marze de 1999 se les entregd a todos los clientes que acudieron

a su sucursal a solicifar su Glima chequera con el proceso tradicional de reposicion una carta donde
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se les roanifestaba la modificacion que suffiria este proceso con el fin de que tomaran las medidas

perinentes en lo sucesivo.
14

La carta que se mengciona el pdrrafo anterior tarnbién ilustra los casos en los cuales e clicnte
pudieva quejarse por el lapso de tiempo transcwrrido entre Ia fecha de su solicitud y Ta entrega de

sus talonarios en 1a sucursal ¥ el caso en que su solicitud se realice en dia festivo o fin de semana,

3. También puede presentarse Ia stuacion de que el titular no se encuentre en ka ciudad o poblacion

donde abrié su cuenta. Para esta situacion existe la siguiente alternativa:

Fil centro de atencién telefénica cuenta con un niimero tlefonico sin costo para que el cliente
pueda realizar su solicitud dosde cualquier parte de la Reptiblica Mexicana, e inclusive un nimero
telefnico tambidn sin costo desde los Estados Unidos v Canadi. Sin embargo, si €l dliente se
encuentry en una ciudad distinta a donde abrié su cuenta no sera posible que se le cniregue su
dotzcidn de talonarios debido a 1o establecido en ta Normatividad Institucional, EI banco cuenta con
un sistema de mensajeria interna entre steursales y departamentos, sin embargo, no se permite el
envio de talonarios en blanco. El chente deberd esperar hasta retornar a la cindad donde abrié su

cuenta para recoger su dotacion de chequeras.

4. En cuanto al conirol del proceso, se pedizd a los ejecutivos que atiendan fas solicitudes de
talonarios que al momento de recibir la llamada de} cliente para la impresion de talonarios llenen

una hoja de control estadistico con los siguientes datos’

a} Nombre del cliente (persona fisica o moral),
b) Nirmero de sucursal.

¢} Namero de cuenta
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d) Hora de la sohcitud,
e) Namero de taionarios gue solicita,

fy Mhmero de auorizacion que arroja e} sistema.

Esta hoja de control estadistico se Henard por dia v se designara una persona para que diariamente
recolecte dichas hojas v las archive por fecha. Las hojas de control permitiran medir los avances del
proceso por dia, ssmana, mes, efc. La hoja de control estadistico estard disponible en los escritorios

de los supervisores del drea.

5. Existe la posibilidad de que un cliente frate de pedir doble dotacion de talonarios de cheques

durante ¢f mismo dia en que realizd una primera peticion.

Para estc caso se ha se ha implementado un dispositivo en el sistema de solicitud de talonarios

que bloquea una nueva peticion de talonarios hasta después de que la primera orden no sea

entregada por 1a sucursal

b)Requerimientos para llevar a cabo el nuevo proceso de reposicitn de talonarios.

Los requerimientos para que un cliente pueda solicitar sus talonarios son muy simples:

1. Contar con una linea telefénica no importa la poblacidn del pais donde la haya contratado.

2 Contar con una cuenta de cheques Banamex de cuzslquier tipo (cuenta de cheques simple,

cuenta de cheques maestra, cuenta de cheqgues productiva empresarial, efc.). No importa el

saldo que mangje. La solicitud de talonarios es sin costo ziguno pars ef clierie, es decir, o
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cambio de proceso de reposicién de tafonarios para el clienle no e representa ningfin gasto

més que: ia llamada telefénica que debe reghizar.

3. Es recomendablc que el clienie cucnte con sus claves de banco en su casa (niimero de
chiente y clave confidencial) y si no cuenta aiin con ellos los solicite sin costo a cualquier
sucursal Barramex. El hecho de que ya cuenfe con estas claves facilita su identificacién v
roduce el tiempo de la Nlamada. De no contar con estas claves de todas formas puede
solicitar sus talonarios proporcionando su mimero de sucursal, el nfmero de su cuenta, su

nombre y la direccién que tiene regisirada para el envio de su correspondencia.

¢) Reqlas basigas para que un cliente pueda solicitar su dotacion de talonarios.

Para que pueda efectuarse 1a solicitud de talonarios para un cliente ya sea que se encuenire
regisiado como persona fisica 0 como persona moral se han disefiade los signientes siete puntos
para que pueda llevarse a cabo. Es importante que todos los ejecutivos que atienden Ia recepcion de

ordenes de cmisién de talonarios las conozcan.

1. La solicitud de nuevos talonarios por patte de los clientes deber4 realizarss por via telefonica a

los siguientes niimeros:

De Ia Cindad de México v drea mefropolitana al 57 25 30 00.
Del Interior de la Repablica al 01 800 021 30 00.

Del extranjerc (Estados Unidos y Canadg) al 1 800 22 62 639.
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Para poder atender la solicitud es mecesario identificar al cliente con sus claves de banca
electrénica, o en ¢aso 4= no contar con elias se Ie identificard con sus datos perscnales en &l

caso de existir cuentas de cheques con varias firmas antorizadas.

Para poder solicitar una dotacién de cheques es necesario que el cliente haya recogido todos
aquellos talonarios que solicité con anterioridad, ¢s decir, que todas Ias chequeras anteriores al

reomento de su Hamada aparezcan en la pantatla con caracter de “entregada™,

. El ¢liente persona fisica puede solicitar hasta 5 talonarios en una sola Hamada, estos talonarios
no representaran mingin costo para el cliente, sin embargo, se ¢ hard entrega de dichos
talonarios después de tres dfas hébiles posteriores a la focha de su solicitud si el cliente radica en
¢l 4rea metropolitana de la Cindad de México; en el caso de que la persona haya abierfo s
cuenta cn cualquier otra ciudad del pais podrd recoger sus talonarios al quinto dia habil de haber

efectuado la requisicidn.

. Elcliente persona moral puede solicitar hasta 9 talonarios en una sola Hamada. Para las personas
morzles también fa emision de los talonarios es sin costo alguno, sin embargo la entrega de ios
talonarios se realizard al tercer dia hébil si la empresa radica en Ia Ciudad de México o en ¢l area.
metropolitana y al quinto dia habil después de haber realizado su solicitud por viz telefonica en

el caso de cuentas foraneas.

. Es necesario para poder atender la solicitud que nos llame el titular de la cuenta o de no ser asi,

alguna de las personas que tengan firma antorizada en dicha cuenta.
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7. La peficién por parte del cliente se pucde generar cuslquier dfa de la semana, incluidos sdbados,

domingos v dias festives, en Ios cuales sdlo se tomars Ta orden

~ e T I T
tonnara QIGE, PEro sCTa iiansmitiga ia

instruccion de elaboracion hasta ¢l siguiente dia habil.
3. 4. Presentacion det Programa de Trabajo.

El programa de trabajo incluye tres fases fundamentales que son:

a) Participacion del departamento encargado de recibir la solicitud de talonarios de cheques.
b} Participacion del departamento encargado de atender la soficitud de talonarios de cheques.
¢} Tmplementacién del nueve proceso de reposicion por fases.

Dentro del programa de trabajo se detallan los mecanismos que se proponen, asi come su
descripeién y el periodo de tiempo calculado para lievar a cabo dichas actividades. Se han
propuesto nueve actividades fundamentsles para e} disefic ¢ implementacion del proyecto que
incluyen desde el dissfio de los materiales de trabajo hasta la elaboracién de un reporte de avances.

A continuacién se prosenta el programa de frabajo propuesto para la implementacién def proyecto

y pesteriormenic  se detallardn las actividades que cada uno de los departamentos involucrados

deben realizar.
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a) Participacién del departamento encargado de transmitir Ia solicitud del cliente.

El drea encargada de tramswitir Ia orden del cliente para la solicitud de talonarios es el
departamento de servicio a clientes a través de su centro de atencion telefdnica, ¢l cual tiene como
fomcion principal atender las diversas peticiones de parte de los usuarios del banco, va sea en
materia de operaliva o de asesoria La misién de este departamento esti redactada dentro de la
Normatividad Institucional y es la de “proporcionar la atencidn telefmica que garantice la

satisfaccion de las necesidades v reguerimientos de 1os clientes”.

El Centro de atencion telefénica de servicio a clientos cuenta en iz actualidad con un horado de
atencidn que cubre las 24 horas del dia, wclvyendo sdbados, domingos v dias festivos. En la
actualidad dicho centro cuenta con una capacidad insialada para albergar un total de 121 sjecutivos
con facilidad para poder ser amphada segin las necesidades del propic departamento pudiendo
contar hasta con 200 ejecutivos de atencién. Por las ventajas que oftece este centro es ideal para

realizar 1a labor de recibir las solicitudes de los clientes para la dotacién de talonarios de cheques.

Para los gjecutivos encargados de atender telefénicamente las solicitudes de los clientes se disefio

el sigitente procedimiento:

L. El ejecutivo debe identificar al cliente, ya sea a través de sus claves dc banca electrénica, o

bien, por medio de sus datos personales.

2. El¢jecutivo debe marcar en su computadors la clave para que aparezca en pantalla la mascarilia
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3. Dentro de Ia mascarilla se deben marcar el nimero de la sucirsal promoiora de la cuenta, asf

Y 1 i M re « . -~
como ol pimere de Ia cuenta del cliente, despuds se debe opnimir a tecla F12.

4, Inmediatamente el sistema desplogara los datog del cliente (su nombre, tipo de cuenta vy la
sitnacion de sus Gitimos dicz talonarios).En el corchete de la columna que indica “SITUACION
DE CHEQUERA?” ¢l ejecutivo debe verificar que la cuenta no presente chequeras pendientes de

~  ¢mtrega bajo la leyenda “SUCURSAL™,

De presentar en la pantalla del sisterna uno o més talonarios con la leyenda “SUCURSAL”
significa que ¢l clionte no ha pasado a recogerlas 2 su sucursal promotora, por lo que no se le
puede hacer ninguna solicitud hiasta que no acuda a solicitar dichos {atonarios. Por tanio la labor
del gjecntivo termina en este caso indicandole al cliente que debe pasar a 1a sucursal a recoger

Jos talonarios que tiene pendicntes.

Si en el corchete de la columna “SITUACION DE CHEQUERA” todas las chequeras que
apatecen se encueniran en condicion de “ENTREGADA™ el gjecutivo procede a solicitar la
reposicién de las chequeras de acuerdo a la cantidad méxima establecida dependiendo del
mimero de talonatos que el cliente nos solicite y de que la cuenta esié a nombre de upa

persona fisica o moral.

5. En la pantalla del sistema, el ejecutivo debe marcar dentro del corchete “EVENTUALES™ ef

niimero de chequeras requeridas por ¢l cliente y oprime 1a tecla F12.

=N
[

omg regpuests a le instuceitn ¢l sistema desplegwd la leyenda. “REPOSICION
ACEPTADA”, asi como ¢l nimero de autorizacién de la operaciém cjcontada, siendo &ste

altimo el nimero que el ejecutivo deberd proporcionarle al cliente.
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7. Todas las operaciones de peticidn de chequeras deben ser anotadas por el siecutive en una hojs

de wontrol {ver anexo 3).

8. El gecutivo le informa al clienie que su chequerg estard disponible al tercer dia habil si su
cuenta cotresponde & una sucursal del drea mefropolitana, ¢ bien, al quinto dia habil para los

casos onquela cuentz corresponda a una sucuvsal de otra parte de la Repiiblica.

9. El gjecutivo informa al cliente que tiene cinco dias para recoger su dolacion de talonarics de
cheques a partir de que dstos se encuentren disponibles en su sucursal o de lo contrario serdn

cancelados por la sucursal.

10, EI gjecutivo despide al cliente v Ie agradece la llamada.

La informacion que arroja el sistema se actualiza automaticamente en 24 horas habiles czando
desplegara el nuevo niimero consccutivo de los cheques del talonario o talonarios solicitados. Si el
sistema indica en la colunma de “SITUACION DE CHEQUERA™ 1a palabra “DOTADA?, significa
que la chequera se encuentra en proceso de elaboracién o entrega 2 la sucursal promotora; pero s &l
sisterna indica la palabra “SUCURSAL” el cliente ya puede pasar a recogerla, esta filtima leyenda
aparece al tercer dia habil de ta solicitud del cliente en el caso de que Ia cuenta se haya abicrto en
una sucursal de fa Ciudad de México o del area Metropolitana y en el caso de que la cucnta se haya

abierto en oira cindad del pafs tardard en actualizarse cinco dias habites.
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b} Participacion del departamenio encargado de atender la soliciud.

Una vez terminada la fase del proceso domde ¢l cliente solicita sus chequeras al Centro de
atencion telefonica, la orden viaja via electrénica hasta el departamento que se encarga de darle
valor a la solicitud y proccder a la elaboracion de los talonarios soticitados para su posterior envio 2

la sucursal promotora.

Dicho depastamento se denomina “Departamento de acabades y distribucién de talonarios™ y se
ubica en Pico de Verapaz no. 331 primer piso, en la colonia Jardines de la Momtafia, México D, F.
El departamento de acabados y distribucion de talonarios se encarga de suministrar a las sucursales
de los talonarios solicitados por los clientes y los cnvia a todo ¢l pais a través de siete puntos de

tistribucion que son los signientes:

a) Cuernavaca (zona Centro)

b) Guadalajara {zona Occidente)

¢} Hermosillo (zona Noroeste)

d} Monterrey (zona Noreste)

e) México D. F. (zona Metropolitana)
f} Ledn (zona Bajio)

g Veracrnuz {zona Sureste).

1a razén por la que se determind que los talonarios de cheques de las zonas distintas al area
metropolitana de la Cindad de México estarfan disponibles en un lapso de cince dias hébiles tiene

s ofige

[=4

en que ¢! dnico lugar autorizado pam la claboracién de los aionarios se cocuentra en la
Cindad de México v de ahi se realiza el envio a cada uno de los centros de distsibucién para su

posterior dotacion a las sucursales. Para el caso de las sucursales del drea metropolitana su entrega
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al cliente solamente demora tres dias ya que ¢l centro de distribucién puede dotar a las sucursales de

£8§4 ZONA Con mayor 1apidez v menor distancia,

El proceso para la dotacion a Jas sucursales es simple. Una vez claborados los talonarios de
cheques se “euncapsulan™ en bolsas de plastico debidamente identificades y selladas para ser
enviadas por medio de Ja mensajeria interna del banco a cada wno de los Centros de distribucién, los
cuales 4 su vez las reciben, verifican ¥ distribuyen por via de la misma mensajeria a cada sucursal
asignada. La sucursal debe “acusar de recibido™ haciéndose responsable de los talonarios gue se le
ban entregado. Finalmente, la sucursal las entrega al clicnte previa presentacion del Whireo volaimte
de solicitud de talonarios ¢ue vieme al final de la chequera inmediatarmente anterior y su
identificacion oficial no siendo necesario que s presenie de mmanera forzosg el titelar de la cuenta
poique el volante de solicitud tiene la facultad de cumplir como carta poder, es decir, coenta con
tres gspacios para firmar: uno para el titelar de la cuenta, un segondo para que firme 12 persona que
va a recoger los talonanos solicitados en pre(sencia del tituiar de Ja cnenta y un tercer espacio para
que 1a persona que recoja las chequeras finme en presencia del ejecutivo de la sucursal.

Normalmente las sucursales cuentan con uma ventanilla de talonarios exclusiva para brindar
atencibdn al cliente sobre este tipo de operacion, pero, en el caso de las sncursales instaladas dentro
de los Centros comerciales como Gigante, Comercial Mexicana, Ley, Auchan, Bodega Aurrera,
efc., que no cuentan en algnnos casos con dicha ventanilla, tendrd que ser el ciecutivo de servicio

quien acuse de recibido y a su vez distribuya los talonarios a los clientes que los solicitaron.

Un gjemplo de la tarea que lleva a cabo el departamento de acabados y distribucién de talonatos
es cl siguiente, el cual nos da wna idea de la cantidad de talonarios gue se laboran v distribuyen en

un sole mes, tomando en cuenta el reporte del mes de abril del 2000.
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¢} implementacién del nuevo sistema de reposicion de talonarios por fases.

Como ya se ha mencionado anteriormente, cf proceso de reposicion de talonarios de cheques se
puso en marcha a partir del 16 de marzo de 1999, sin embargo, no se llevo a cabo simultincamente
¢n todes las sucursales del pais, por lo que se establecio una regién para introducir ol nuevo proceso
gradualmente, de manera tal que se pudieran medir los primeros resultados en uma zona, para

despuss llevar a cabo su implantacion paslating en todo el pais.

Y.as sucursales que tiene el Banco Nacional de México se encuentran distribuidas por plazas en
todo el pais. La plaza que fue elegida como prueba piloto pata poner en marcha el nugvo proceso de
reposicion de talonarios fue la que comprende ¢l municipio de Tolnca en el Estado de México. Esta
plaza tiene asignadas las siguientes sucursales: Almoloya de Judrez, Tenroaya, Las Flores, Toluca,
Leandro Valle, Paseo Colén, Tollocan, Metepee, Santiugo Tianguistengo, San Mateo Atenco,
Cosmovitral, San Carlos, Lerma, Nissan Lenma, General Motors, Gran Plaza ‘Yoluca, Las Tomes

Pilares, San Sebastian, Nestlé y Tribunal Toluca.

Las sucursales anteriormente citadas fueron las primeras encargadas en dar a conocer a susg
respectivos clientes la modificacion al proceso de gencracion de talonatios en cuanto los usnarios se
acercaran a su sucursal para poder recoger sus ultimos talonarios pendientes de entrega, es decir, las
sucursales entregaron a sus respectivos clientes su @limo talonario del esquema antedior v al
mismo tiempo una carta en la cual se les hacia la invitacion pars que a pardr del 16 de marzo
solicitaran previamente sus talonarios de cheques a través de una Hamada telefénica A rafz de la
introduccion del nuevo proceso en las sucursales de la plaza Toluca, se fueron anexando otras
plazas, siendo las siguientes on ser slegidas fas de Tijnana, Poebly, Cuernavaca, Ciudad de México,

Veracruz, Guadalajara y Monterrey. Finalmente, se dio Ia instruccién a nivel nacional,
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En los anexos que se presentan al fimal de cste trabajo, se detallan algunas de las listas de
sucursalos que le fueron coivegadas a cada gecutivo telefonico de Servicio a Clientes para gue al
momento de recibir la lamada de un cliente para solicitarde una dotacion de talovarios, et ejecutivo
fuvicra forma de verificar el mimero de fas sucursales que se estaban incorporando al nucvo
sisterna de reposicién via telefnica (ver anexo 2). Posteriommente se nstald en cada computadora
del Ceniro de atencion telefonica un listado de las sucursales que se han ido anexando al nuevo

proceso con la finalidad de que el ejecutivo las identilique con mayor rapidez y €l iempo de espera

para et cliente sea lo mas corto posible.

3. 5. Auditoria del proyecto.

Como parte de Ja auditoria del proyecto se elabord un cuestionario para que fueran los propios
gjecutivos del Centro de atencién telefénica quienes dieran su opiniém acerca del funcionamiento
del nuevo proceso para la reposicion de los talonarios de cheques. Dichas respuestas son de gran
valor para conocer de manera profunda si cada una de las fases del programa de trabajo han

cumplido sn labor y cudles son las mejoras que se pueden dar para que el proceso funcione mejor.

Las preguntas que contenia ¢l caestionario se basaron en cada una de [as fases y actividades del
progiarma de frabajo para la jmplaniacidn del nweve proceso de reposicidn de talomarios com la
finalidad de conocer hasta que punto se ha cumplido con lo programado, ademas de dar paso a las
propuestas que los ejecutivos puedan plantear al respecto para mejorar Ja forma de trabajo v tograr

que ¢l proceso sea mds accesible tanto para el cliente como para el prepio ejecutivo de telefonico.
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A continuacion se presenta el cuestionario quo se aplicd a los ejecutivos del centro de atencidn
telefénion que consta do diez prepuntas: nueve de las preguntas som de opeién midliple v una de

opinidn abierla.

Cuestionario.

Objetivo: El presente cuestionario ha sido elaborado con fa finglidad de conocer tu

opinion acerca del proceso de reposicion do talonarios de cheques y comparara con la de

otros compafieros de la Direccion de Servicio a Clientes del Banco y de esta manera

establacer la mejor forma de trabajo v determinar las posibles mejoras que s¢ pudieran

establecer.

instrucciones: Se te requiere Unicamente que subrayes una de las tres opciones de

respuesia en cada pregunta segun tu criterio y experiencia.

1. En tu opinidén sel sistema electronico con el cual flevas a cabo la solictud de los

talonarios de cheques para los clientes es eficiente?

a} Totalmente de acuerdo b} De acuerdo ¢) En desacuerdo

2. Entu opinidn ¢como calificarias la platica de capacitacion que recibiste sobre &l nuevo

procaso de reposicion de talonarios?

a) Excelents informacicn b) Buena ©) No obtuve suficiente

Rl
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3. ilos folletes informativos que se te entregaron durante y posteriormente a fa plética
de capscilacién son lo suficientemenie complelos para poder desempefiar ia
requisicion de falonarios de cheques?

a) Son completos b) Sen apenas suficientes  ¢) Son insuficientes

4. ¢Las hojas de control estadistico diaric donde registras las requisiciones de talonarios

te parecan adecuadas para el proceso?

a) Totalmente de acuerdo b} De acuerdo c) En desacuerdo

5. ¢Conoces cudl es la finalidad de llevar un control estadistico diario de las

requisiciones de talonarios de cheques?

ay Si b) No c)Nolosé

8. ¢En alguna ocasidn has tenide duda en cdmo aplicar el proceso para ia reposicion de

talonarios de chegues?

a) Mas de una vez b} Una vez c) Nunca

7. ¢ Cémo calificarias el nuevo proceso de reposicidn de talonarios de cheques?

aa P

a; Mo parece muy buenc b} Me parece bueno ¢) Me parece compiicade
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8. ¢Conoces el proceso que confinda posteror a la requisicién de talonarios que td le

soliciias 2l clisnte?

a} Si, lo conozco b) Lo conozeo un poce  ¢) Lo desconozeo

8. ¢Conoces alguncs de los beneficios gue implica para el banco y para €l cliente el

nuevn proceso de reposicion de talonarios?

a) Conwzeo mas de ires beneficios b) Conozeo uno & dos beneficios  ¢) No conozco

ninguno

La ulima pregunta busca una sugerencia de tu partc para mejorar el proceso.

10. ¢Qué sugerencia propondrias para mejorar el Nuevo Proceso de reposicidn de

talonarios?

Te agradecemos mucho {u valiosa colaboracién.
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Muestra.

El tarnafio de a muestra de gjecutivos telefonicos a los que se les aplics el cuestionario fue de
30, los cuales fueron seleccionados aleatoriamcente de los 174 con los que cunenta actualmente el
Centro de Atencion telefénica, es decir, cerca de un 20% del total de los ejecutivos que trabajan en
dicho Centro contestaton el cuestionario.

Presentacion de resultados.

Los resultados que arrojé la practica del cuestionario fueron los siguientes:

Respuestas
No. de Pregunta Total “a”  Total “b” Total “c® Total
1 4 18 8 30
2 2 20 2 30
3 i6 9 5 30
4 1 10 19 30
5 16 5 9 30
& 3 8 19 30
7 3 24 3 30
8 12 11 7 30

g
<]
[,
\D
w
W)
=
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Pregunta 10. Propuestas:

Pliuica de retroalimentacidn: 14
Eliminacién de ia Hoja de control estadistico: 9
Conocimmiento del proceso de reposicién de talonarios completo: 6
Sin propuestas: 1

Total 30

Andlisis de resultados.

Los resultados que anterionmente se presentaron han permitido las siguientes interpretaciones:

Pregunta 1. Se cuestiond a los ejecutivos acerca de la eficiencia del sistema electronico para lievar a
cabo la solicitud de los tafonarios v se obtuvo la aceptacion de més de la mitad de los gjecutivos; sin
embargo sélo un 13% lo considera excelente, Este resultado hace pensar que ¢l sistema es

considerado favorable pero no infalible.

Pregunta 2. Se¢ cuestiond a los ejecutivos telefénicos acerca de la pldtica de capacitacidn que
recibieron antes de la puesta en marcha del proyecto. Se obtuvo que el $6% de los ejecutivos
consideraron que ta platica fue completa, pero, solamente 2 gjecutivos la consideraron excelente, es
decir, se puede pensar en la existencia de algunos cuestionamientos que se quedaron sin Tespuesta
durante la platica de capacitacidn, los cuales se deben investigar v abordar buscando llenar las

necesidades de informacion de los ejecutivos.
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Pregunta 3. Sobre esta pregunta acerca del material de apoyo se obtuvo que para ¢l 53% de los
sjecntivos que Henaron el cusstionaxio los folletos de apoyo son adecuados v cowpicios, mieniras
que del resto, el 30% los conmsidera apenas suficientes. Esto bace pensar en investigar aquella

informacion que los gjecutivos requieren con el objeto de ampliarla, impriirla y distribuitla.

Pregunta 4. Se cuestiond a los ejecutivos acerca del uso de la hoja de control estadistico diario v la
respucsla fae desfavorable. La gran mayoria de los ejecutivos (63%) la consideran innecesaria,
obsoleta v un medio que les resta tiempo valioso en sus otras labores debido al Uenado de los
espacios. El problema fundamentatmente radica en que la misma hoja de contral es utilizada, por
politica del centro de atencién telefonica, por un promedio de entre 10 y 12 ejecutivos. La solucién
propuesta es proporcionar vna hoja de conirol personal para cada cjccutivo con la cual no tenga
necesidad de esperar hasta que otra persona la desocupe vy asf evitar Ja pérdida de iempo. Otra
solucién seria adecnar el sistema con un dispositivo autoraatico que recopile los datos del cliente y

de su cuenta para poder cubrir los requisitos estadisticos.

Pregunta 5. Sobre la utilidad de la hoja de control estadistico se presenta que cerca de Ia mitad de
los gjecutivos no conocen la finalidad »i los beneficios que tiene el uso de este medio, Es necesario
llevar a cabo una platica donde se aborde esta simacién para que ol sjecutivo conozes fas ventajas
potenciales que ofrece la recopilacidn de datos y no la mire solamente como un medio estadistico

que resta productividad a sus otras laborcs.

Pregunta 6. Las respuestas que se obtuvieron a esta pregunta recalcan ain mds la necesidad de
retroalimentar al personal del centro de atencidn telefonica, Mientras el Ranco y el cliente han sido
beneficiados con la implantacion del nuevo proceso do reposicién de talonarios de cheques en
materia econbinica, de servicio, de tiempo, etc., e} 36% de los cjecutivos han presentado por lo

tnenos uia duda en la aplicacién de dicho proceso desde que se puso en marcha en marzo de 1999,
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Pregunta 7. Con esta progunta s¢ busca conocer el punio de vista de los ejecutivos acerca del nuevo
proceso de reposicion Ae talonarios, El 80% de los gjecutives que Henavon ¢l cusstionario considera
que ¢l proceso es favorable para el cliente v para el Banco, sin embargo, solo ¢l 10% lo considera

excelente. Tista cifra se puede explicar por aspectos como el de la pregunta anterior.

Progunta 8 y 9. Las respuestas a estas dos pregumias obligan 2 pemsar en un proceso de
retroalimentacion. Por una parte para que los ejecutivos conozean tode el proceso de reposicion de
taloparios desde que la solicitnd que ellos mismos recopilan viaja via elecirimica para su
elaboracion, distribucién y entrega al cliente. Por otra parte, buscando que los ejecutivos conozoan
lodos los beneficios que se han obtemido con la aplicacién del nuevo proceso y los potenciales

benaficios que se pueden Uegar a obtever posteriormente,

Fregunta 10. Esta pregunta abre un abanico de posibilidades de respuesta. La mayoria de los
gjecuiivos se mclinan a pemsar en una segunda plética que permita nna retroalimentacion en donde
puedan expresar ablertamente sus dudas y necesidades, en segundo término opinaron sobre Ia
desaparicion de la hoja de conirol estadistico o su modificacion y en tercer lugar pidieron conocer
todo el proceso que se lleva a cabo desde la requisicion de los talonarios de cheques hasta su

entrega al cliente.
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3. €. Conclusiones.

Se pueden emunciar las conclusiones de la siguicnte manera;

Objetivo econdmico:

Se puede enunciar que ol objetivo econdmico se ha cumplido con la implantacién del nuevo
proceso de reposicion de talonarios de cheques para los clientes del Banco Nacional de México S.
A., debido a que la cantidad de talonarios que se han dejado dc imprimir al mes desde su
muplantacidn se ha reducido en un 25%. Durante ol mes de abril doi 2000 se dejaron de claborar
53,950 talonarios de cheques que hubieran implicado un coste de $20.00 cada nno, es decir, hubo

un ahorro superior a un milton de pesos.

ODbjetive de Servicio.

El objetivo de servicio también se ha cumplido porque los clientes tienen 1a posibilidad de pedir
Ia impresi6n de talonartos de acuerdo a sus necesidades particulares; es decir, si un cliente requiere
mas de un talonario se ic ha otorgado Ja facilidad de solicitar hasta cinco si la cuenta pertenece a
una persona fisica y hasta diez si pertenece a una persona moral. Para los clientes implica Ia ventaja
de solicitar la cantidad de talonarics que ellos requieran sin necesidad de tener que realizar un viaje

a Ja sucursal cada gue agotan los cincuenta cheques que contiene un talonario,

Objetive Social,

Ei hecho de contar con un sistema por medio del cual se puedan satisfacer las necesidades de

econémicas y de servicio de la institucién y de sus clientes {ortalece la confianza de éstos fltimos
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cn relacién con los primeros generdndose con cllo mds ingresos y uma mejor imagen de la
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msttucion. Los chientes P cden entender anionces gue € Banco busca cada ver més inmovadoras

formas de satisfacer sus necesidades de servicio.

Otro aspecto importante a ser considerado como beneficio del nuevo proceso de reposicion de
talonarios es la disminucién paulatina de los inventarios de chequeras que se realizan en las
sucursales debido a que ahora ¢l cliente tiene cinco dias para recoger su chequera a partir de la
fecha que el ejecutivo telefénico le indigue ya que de lo contrario 1z orden se cancela y los
talonarios de cheques se destruyen. La reduceidn de inventarios de chequeras ha provocado un
mejor aprovechamicnto de las bovedas de las sucursales que cucntan con ellas. Para el caso de las
higsasseivk que se encuentran deniro de los supermercados ¥ que no cuentan con una boveda para el

almacenamiento de las chequeras el beneficio se puede considerar alin mayor.

Propuestas para mejorar el setvicic de reposicidon de talonarics de

chegques.

Se recomienda a la Direccidn de Servicio a Clienies del Banco Nacional de México S. A., con ¢l

fin de lograr mejores resultados en ia implantacion del proyecto tomar en cuenta las siguientes

a) Realizar una platica de retroalimentacién con los ejecutivos del 4rea de servicio a clientes para
mformarles acerca de los avances del proyecto, 1a finalidad de las hojas de control estadfstico y
los beneficios que ha brindado Ia implantacién del proyecto tanto para los clientes como para la
propia institucién. Por medio de esta platica también se puede realizar un reconocimiento a la

tabor que han reatizado los ejecutivos desds la puesta en marcha del proyecio,
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b) Se propone utilizar las hojas de control estadistico como punto de partida de las reguisiciones
de talonarios, Debido a que se Hene Iz mformacion del mdmero de smeursal, el mimere de
cuemta, ¢l nombre dol cliente, la fecha de solicitud de talonarios v 1a hora de 1a llamada (ver
anexo 3), sc prede ntilizar esta informacién para hacerle 1a Tlamada al cliente en lugar de
recibirla. Este proceso no solo mejoraria ia imagen y el servicio que brinda ¢l Banco sino que
facilitaria las labores de venta cruzada de otros productos, ya que en la misma llamada se le

pueden oftecer otros productos v servicios que quiza no conozca o desee conocer.
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by Se propomne utilizar las hojas de control estadistico como punto de partida de las requisiciones
dz talonarios. Debido 2 que se tene la informecitn del nimero de sucurssl, el nimero de
cuenta, el nombre del cliente, la facha de solicitud de talonarios v Ja hora de la llamada (ver
maexo 3), se puede utilizar esta informacion para hacerle 1a llamada al cliente en lugar de
recibirla. Este proceso no solo mejoraria la imagen v el servicio que brinda el Banco sino que
facilitariz Jas labores de venta cruzada de otros productos, ya que en la misma Tamada se le

pueden ofrecer otros productos y setvicios que quiza no conozea o desee conocer.
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Anexos.
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Anexo 1. Publicacion en la gaceta informativa del
Centro de Atencidon telefonica donde se hace mencién
acerca del nuevo procesc de reposicion de talonarios
de cheques para ios clientes de Banamex 5. A.

31 de marzo de 1999.
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RELACION DE SUCURSALES

AUTORIZADAS AL 15 DE JUNIC DE 1939 82
PARA SOLICITAR VIA TELEFQONICA SUS CHEQUERAS.
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35 | 4175 | 4012 4084} 701 | 983 | 739 | 595 | 690 | €98 4151] 4307 | 4038
4176 | 4055 4085 | 862 [ 4030 750 | 633 [ 746 [ 755 4228 | 4324 | 4042
4205 | 4093 4089 873 {4142 825 | 846 | 858 | 946 47277 4328 | 4138
4206 | 4094 4101 | 956 [ 41451 855 | 989 | 675 | 948 42291 4329 [ 4230
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Anexo 3. Hoja de controi estadistico utiiizada desde
marzo de 1999 por los ejecutivos de atencidn telefénica
para lievar a cabo el nuevo proceso de reposicion de

talonarios de cheques.
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Banco Nacional de México (Banatmex) nacio =t 2 de junio de 1384, 2 partir de [a tusion de Banco
Nacional Menicano y Banco Mercantil Mexicano, lo que significa que Hevamos mas de 100 afios
rabajando ex el medio tinancrero. Considerando relevante saber en donde 25t navegando, daremos un
ripido vistazo 2 [a historia de nuestro Grupo Asi le podemos decir que en marerm de Servicios,
Banamex, en 1929, fue =i primero en implaniar el servicio de cuenta de ahomo 2n nuesto pais, s en
1958, no s6lo el servicio de préstamos personales, sto también inreduciends en el mercada nacional
la primera tagjeta de crédio.

Por suparte, en 1z década d= los ochentas, s2 inicid la emision da chaques de viajero internacional
Bamamen V154, empezamos 2 prestar los senictos de “Banco ¢n su Casa”, "Transferencia Electronica
de Fondos” y se bninda el servicio de "Banca Digtal” 2 emprasas

Se farza 2l mercado "Cuenla Maestta Banamen” marcando nuevas pautas a la forma de hacer banca en
Méxieo, Hegando 2 oftecer tambidn "Fondo Intecral Banamex” v "Sociedad de Inversién de Renia
Fya”, fulmos 1os primeros en emunr las warjetas duales con las marcas intemaciorales de Visa y
Mastercard. En los dltumos cinco afios, hemos sacado al mercado diversos productos que han
revoluctonade al medio bancario, un ejemplo de lo anterior 25 “Espactos” {crdditos hipotecarios),
“Superservicio Banamex", se implanea ¢ programa "Tadetahabignie Cumphdo”, s2 lanzan “Cuenia
Bagiea Banamex” y "M Cusnta Banamax”, entez otros

En lo que respecta a la nternacionalizacion del Banco, iniciamos 2n {929 af 2brir una agenc de
represéntacion en Nueva York, NUY. Mientras que en 1988 establecemos en el Reing Unido 2t
"Banamex Investmant Limmed”. Actualmente contamos con varias agencias y oficinas de
representacidn gue cubren {os cinco continentes de nuestro planeta

En matena tecnolégica comenzamos nuesira carrera de auiomatizacién en 1966, instzlando ¢l primer
computador Bull GE-15 en ef Centro de Proczse Méxice. En 1972, miciaren 2l servicio las 24 horas
del dia las primzras Cajas Permanenias con operador. Parz 1977 nos incomoramos a la Sociedad
Mundral ds Telecomunicacion Financiera (SWIFT) En 1986 nos ealazamos al sistema de satélites
mexicanos "Morlos” para poder unir nuesros s2is centros de computo reqionales con su ceniro
carporative En 1937 establecemos la red intema a nivel nacional qus comunica a2 forma agil v
diretz 2 todas nuestas 0flcinas A partr de 1988 se ibera la esirategia de recdes locales para la
automatizacion de las oficinas con el objsto de optimizar los procsses operain os.

Esta =3 una breve historia de quignes somes, por nuestra parte seguimos trabajando dia con dia parz no
solo darlz los mzjores producios y servicios dal mercado bancario bayo l2 mira dz ta calidad v
eficiencia, sino ambiin buscando diz a dia las 1ecnolowias de punta que nos 2yuden 2 atenderie mejor
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